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Resumen

El problema de investigacion estuvo referido a una ladrillera de Ica, donde se
aprecio que la empresa necesito enfocarse en la gestion de operaciones, que le
permita mejorar en temas de planificacion, control, entre otros; lo cual impacta
en la demora de procesos y en especial en la calidad de servicio al cliente en
cuanto a tiempo de entregas de los ladrillos. El objetivo de la investigacion fue
determinar el grado de incidencia de la gestion de operaciones en la satisfacciéon
de los clientes de una ladrillera de Ica. La investigacién es de tipo bésico,
enfoque cuantitativo, método hipotético-deductivo, disefio no experimental. El
tamafio muestra fue intencional de 170 clientes de la empresa. De acuerdo con
la prueba estadistica de contrastacion de las hipotesis, se verificd el objetivo
general, por ende, la conclusiobn es que existe incidencia de la gestion de
operaciones en la satisfaccion de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021,
segun el coeficiente R? de Nagelkerke de 84.3% que signific6 un grado de
incidencia alto, con un grado de significacion de 0,00. Por tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se aceptd que existe incidencia de la gestion de operaciones en

la satisfaccion de los clientes de una ladrillera de Ica.

Palabras clave: clientes, gestion, ladrillera, operaciones, satisfaccion



Abstract

The research problem was referred to a brickyard in Ica, where it was appreciated
that the company needed to focus on operations management, which allows it to
improve planning and control issues, among others; which impacts on the delay
of processes and especially on the quality of customer service in terms of delivery
time of the bricks. The objective of the research was to determine the degree of
incidence of operations management on customer satisfaction at a brickyard in
Ica. The research is of a basic type, quantitative approach, hypothetico-deductive
method, non-experimental design. The sample size was intentional of 170 clients
of the company. According to the statistical test of contrast of the hypotheses, the
general objective was verified, therefore, the conclusion is that there is an
incidence of the management of operations in the satisfaction of the clients of a
brickyard in Ica, 2021; according to the Nagelkerke R? coefficient of 84.3%, which
signified a high degree of incidence, with a degree of significance of 0.00.
Therefore, the null hypothesis is rejected and it was accepted that there is an
incidence of the management of operations in the satisfaction of the clients of a

brickyard in Ica.

Keywords: clients, management, brickyard, operations, satisfaction
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|. INTRODUCCION

La gestidbn de operaciones se ha convertido en la dltima década en un factor
importante al momento de analizar la toma de decisiones empresariales, en
especial porque las organizaciones enfrentan mayor competencia, tanto a nivel
local, regional e incluso internacional la razon principal es el sostenimiento de los
clientes a mediano y largo plazo, lo cual requiere que la empresa pueda satisfacer
sus requerimientos y las expectativas futuras.

Herreray Riera (2018) al analizar la industria ladrillera de Ecuador, realizaron
un diagnoéstico de los procesos productivos, asi como los procesos de
comercializacion; encontraron que los factores que permiten a la empresa mejorar
la calidad de sus productos, el nivel competitivo y el tomar decisiones, son: planificar
las operaciones, realizar controles de calidad en todas las fases; con lo cual se
favorece la generacion de estandares en la produccion.

Astaiza y Rodriguez (2016) sostuvieron en su investigacion sobre empresas
manufactureras artesanales orientadas a material de construccién de Colombia, la
importancia de tener sus procesos en forma eficiente, con el fin de ser mas
competitivos; identificando como problema los cuellos de botella que generan
inconvenientes en el flujo de material requeridos por los procesos, que tiene como
efecto el incumplimiento de las ordenes de pedidos de los clientes.

Diaz, Espinoza y Mairena (2017), identificaron en su investigacion sobre las
técnicas usadas en el sector fabricante artesanal de Nicaragua, que el principal
problema es la minima innovacion que se observa en los procesos de gestion, con
lo cual se tiene como efecto menor rentabilidad, mayor carga laboral y menor
demanda por parte de los clientes al sentirse insatisfechos con la calidad de
atencion. Su investigacién es de tipo aplicada, enfoque mixto, con un estudio
descriptivo, analizando como el innovar genera efectos en los procesos
productivos.

Para Hoyos (2016) en Colombia, la industria del ladrillo ha tecnificado sus
procesos, para incrementar la capacidad productiva, disminuir el costo productivo
y mejorar la calidad del producto; sin embargo, en la zona ladrillera de Sucre se
observa menores niveles de competitividad. Se afirma en la investigacion que los

factores que generan este efecto se centran en: menor valor agregado, escasa



innovacién tecnoldgica, baja calificacibn del personal y escasa capacidad
tecnoldgica; con lo cual se tiene menor rentabilidad, menor capitalizacion, clientes
insatisfechos e insuficiencia de la gestién de operaciones. La investigacion fue un
estudio descriptivo, dado que el recojo de datos se obtuvo de un cuestionario
aplicado a las industrias ladrilleras de Sucre; mientras que el enfoque fue mixto, es
decir cualitativo y cuantitativo.

Castell6 (2020) en su investigacion de una empresa constructora de
Valencia, Espafa; encontré que, al planificar, gestionar y controlar los costos,
permiten la mejora en una empresa. El estudio plantea el control de gestion de las
empresas constructoras, como herramienta para alcanzar las metas de calidad.

A nivel nacional se tiene investigaciones en relacion al problema de la
gestién de operaciones y satisfaccion del cliente en el sector ladrillero. Torres
(2017) en una investigacion de la produccién de ladrillos en Cusco, sostuvo que la
mayor demanda del sector construccion ha generado innovacion en los procesos
tecnoldgicos de produccion; sin embargo, la produccion tiene lentitud, proponiendo
cambios, en especial al manejo del personal para aumentar la productividad,
generar mayor rentabilidad y contar con clientes satisfechos.

Cabrejos (2020) sostuvo en su investigacion sobre la industria ladrillera en
Arequipa, que actualmente las empresas ladrilleras, deben aumentar la produccion
y mejorar la comercializacion de ladrillos; para lo cual deben modernizar sus
procesos de gestion en los niveles estratégico, interno y mantener un desarrollo
sostenible. Ello requiere superar el problema del desempefio de la estructura
funcional de la empresa, a fin de lograr la satisfaccion del cliente.

Agurto (2018) al analizar la gestion de operaciones para lograr la mejora del
nivel competitivo, encontrd que los beneficios son importantes para que la empresa
sea rentable, y a la vez tenga ventajas competitivas en el mercado. La metodologia
de la investigacion es de un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo y disefio cuasi
experimental. Los datos provinieron de los registros de produccion y cuestionarios
aplicados a los colaboradores.

Gélvez y Valencia (2018) al analizar la industria de fabricar ladrillos en la
zona norte del Peru, encontraron que la mayor parte de la produccion se obtiene
por procesos artesanales; por lo cual propone un plan agregado de produccion

como herramienta de la gestion de operaciones, generando un producto de calidad.



Merino (2017) en su investigacion sobre el departamento de produccion de
una empresa que elabora ladrillos en Carabayllo, zona norte de Lima, encontr6é que
la aplicacion de técnicas de gestion de operaciones mejora la productividad en la
seccion de produccidn de ladrillos. Aplico una investigacion aplicada, con un disefio
cuasi experimental, de corte longitudinal de 16 registros de produccién a lo largo de
16 semanas, tanto para el pre test como para el pos test.

Ladrillera Santa Angélica S.R.L es una empresa que se ubica en la ciudad
de Ica, Per(; inicioé sus actividades en mayo de 1986, dedicada a la fabricacion y
comercializacion de ladrillos ceramicos a base de arcilla cocida, destinados a la
industria de la construccion inmobiliaria. Al ser una empresa familiar muchos de los
conocimientos y procesos se han ido dando empiricamente, utilizando el método
de ensayo y error, aplicando técnicas de benchmarking, entre otros.

Se apreci6 que la empresa necesita enfocarse en la gestion de operaciones,
gue le permita mejorar en temas de planificacion, control, entre otros; lo cual
impacta en la demora de procesos y en especial en la calidad de servicio al cliente
en cuanto a tiempo de entregas de los ladrillos.

De acuerdo a la problematica descrita, se tiene el planteamiento del
problema general de la investigacion: ¢De qué manera la gestion de operaciones
tiene incidencia en la satisfaccion de los clientes de una ladrillera de Ica para el afio
20217 y de igual forma se plantean cada problema especifico ¢De qué forma la
gestion de operaciones tiene incidencia en la calidad funcional percibida por los
clientes de una ladrillera de Ica?, ¢De qué forma la gestiobn de operaciones tiene
incidencia en la calidad técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica?,
¢,De qué forma la gestién de operaciones tiene incidencia en el valor percibido por
los clientes de una ladrillera de Ica?.

En la mayoria de las empresas ladrilleras ubicadas en la ciudad de Ica, se
realiza los procesos y actividades empresariales de forma informal, y por tanto no
se encuentran disefiadas para permitir la toma de decisiones en forma eficiente. Lo
anterior genera un gran numero de efectos adversos, desde la minima rentabilidad,
hasta el mal uso de los recursos. El trabajo de investigacion permitié resaltar la
necesidad de emplear herramientas administrativas considerando el entorno
competitivo, beneficiando a la empresa y otras similares donde pueda

implementarse el resultado del trabajo de investigacion.



A continuacién, se tienen los objetivos de la investigacion: el general es
determinar el grado de incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion
de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; cada objetivo especifico: determinar
el grado de incidencia de la gestién de operaciones en la calidad funcional percibida
por los clientes de una ladrillera de Ica, determinar el grado de incidencia de la
gestion de operaciones en la calidad técnica percibida por los clientes de una
ladrillera de Ica, determinar el grado de incidencia de la gestion de operaciones en
el valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica.

Considerando el planteamiento descrito, se enuncia la importancia del
estudio en los planos tedricos, metodoldgicos, aplicativos y epistemolégicos. En el
plano teodrico, la investigacion permitira lograr conocimientos en el nivel tedrico, con
el fin de analizar la asociacion entre las variables investigadas, con lo cual se podra
inferir sugerencias para estudiar las categorias que influyen en la satisfaccién de
los clientes.

En el plano metodoldgico, la investigacion puede aportar instrumentos
validados, para medir la incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion
de los clientes. De igual manera, la investigacion tiene importancia, al mostrar
resultados acerca de la relacion entre las variables gestion de operaciones y el nivel
de satisfaccion del cliente en una ladrillera de Ica.

En el plano practico, la investigacion proporciona beneficio frente a su
ejecucion y los posteriores disefios de planes de capacitacién con el objetivo de
mejorar el nivel de satisfaccién del cliente en base a la mejora de la gestion de
operaciones.

En el plano epistemoldgico, la investigacion permitira reconocer el origen del
problema, el nivel de satisfaccion del cliente; y el impacto sobre el nivel de
satisfaccion del cliente, mediante la asociacion de los investigadores con la unidad
de analisis. Para ello, la recoleccion de informacién tiene como objeto plantear
distintos escenarios, con la finalidad de verificar si existe relacion entre las variables
de la investigacion.

Al desarrollar la investigacion se tuvo las siguientes limitaciones principales:
restricciones impuestas por el gobierno respecto al distanciamiento entre las
personas por el covid-19, porque la aplicacion de la encuesta se realizé en Ica;

insuficiente colaboracion de algunos colaboradores de la ladrillera, limitado



conocimiento de herramientas digitales como manejo de formularios de Google,
desconfianza al responder la encuesta por parte de los clientes de la ladrillera.
Finalmente se tienen la hipétesis general e hipétesis especificas; en el caso
de la hipotesis general: existe incidencia de la gestion de operaciones en la
satisfaccion de los clientes de una ladrillera de Ica; mientras que las hipétesis
especificas son: existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad
funcional percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, existe incidencia de la
gestion de operaciones en la calidad técnica percibida por los clientes de una
ladrillera de Ica, existe incidencia de la gestién de operaciones en el valor percibido

por los clientes de una ladrillera de Ica.



Il. MARCO TEORICO

En esta parte se describen los antecedentes internacionales y nacionales de
investigaciones desarrolladas sobre las variables propuestas en el estudio, en cada
caso se revisa principalmente la metodologia utilizada, asi como las conclusiones.

Franco (2020) en una investigacion sobre propuesta de mejora del sistema
de gestion para una empresa colombiana, encontré que un adecuado tratamiento
de las normas ISO permite alcanzar el logro de minimizar los riesgos laborales, con
el consiguiente beneficio para los colaboradores de la empresa; pero se requiere
considerar los aspectos al interior y exterior que tienen incidencia en la gestion de
operaciones de la empresa. La metodologia utilizada fue de caracter descriptivo.

Castafieda (2018) en una investigacion sobre como tomar decisiones en la
gerencia de operaciones de la industria colombiana, propuso un modelo para
analizar la data que maneja la gerencia de operaciones, que permite definir los
indicadores mas importantes. Un resultado importante es la necesidad del
fortalecimiento al prevenir fallas con el fin de lograr la estabilizacion de los costes
de operaciones; ademas de poder transformar esta data a un sistema de
informacion del area de operaciones de la empresa.

Favicela (2019) en una investigacion sobre estrategias para administrar una
empresa ecuatoriana con respecto a sus clientes, realizé la propuesta de estrategia
con el fin de resolver el problema de los procesos deficientes para fidelizar a los
clientes. Dicha estrategia consta de tacticas y actividades puntuales, con lo cual la
empresa lograra posicionarse en el mercado y obtener los objetivos estratégicos.

Hernandez, Ramos y Bustos (2019) en una investigacién sobre el sistema
de calidad de una empresa colombiana, concluyé que este sistema permite ordenar
los procesos para lograr clientes satisfechos, obtener indicadores de desempeiio,
mejora de las comunicaciones entre cada proceso y mejor calidad en general.
Ademas, un mejor sistema de gestion de operaciones genera una mejora de la
imagen empresarial frente al cliente, proveedor o ente relacionado con la
organizaciéon. La metodologia empleada fue de tipo descriptivo y cualitativo,
logrando identificar el cuello de botella de cada proceso y proponer un plan con

actividades para cada factor.



Chacoén (2018) en un articulo en la revista Espacios, al revisar la literatura
sobre el modelo y sistema de gestion de calidad, obtuvo como conclusion que la
calidad en la percepcion del cliente, tiene incidencia en la satisfaccion del cliente,
solo si al percibir dicha calidad en funcién a juicios duraderos, si cumple con
estandares o tiene expectativas preconcebidas. Pero sefiala que, para obtener una
calidad excelente, debe irse mas alla de cumplir estandares, para tener efectos
positivos y generar una empresa rentable, productiva, sostenible; mientras que
minimice el impacto ambiental y el riesgo laboral. En base a lo anterior, la empresa
alcanzara posiciones competitivas garantizando el éxito empresarial.

En el ambito nacional, Paiva y Yataco (2020) en una investigacion sobre la
asociacion entre calidad del servicio de operaciones y satisfaccion del cliente de
una empresa dedicada a la logistica en Lima, obtuvo como conclusiones que existe
relacion entre las variables empleando los indicadores Rho Spearman, Kaiser-
Meyer-Olkin y Kolmogorov-Smirnov. Ademas, las dimensiones: calidad de los
colaboradores, calidad de la informacion, calidad del orden y puntualidad tienen
relacion con la satisfaccién del cliente. El tipo de investigacion empleado fue de un
enfoque cuantitativo para establecer la correlacion entre las variables y
dimensiones, con un disefio no experimental, corte transversal y correlacional.

Sanchez (2018) en una investigacion sobre mejora del proceso operativo de
una empresa limefia, propuso mejores procesos de gestién, empleando medios
técnicos que implican realizar un mejor control con indicadores de desempefio para
cambiar la toma de decisiones, con el objetivo de aumentar la productividad,
minimizar costes y erradicar egresos no considerados en los presupuestos. La
metodologia empleada fue descriptiva.

Vitancio (2019) en una investigacion sobre relacion entre gestion de la
distribucion y grado de satisfaccion del cliente de una empresa en Ate, Lima; obtuvo
como conclusion la existencia de una relacion significativa entre las variables de
estudio con un coeficiente de correlacion de 74%. El estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, tipo béasico, no experimental, corte transversal y correlacional,
considerando una poblacién de 1,800 clientes de la empresa.

Paredes y Cotrina (2020) en una investigacion sobre propuesta de mejora
de la gestion de operaciones de una empresa en Arequipa, con el fin de resolver el

problema de deficiente gestion empresarial y problemas derivados como deficiente



capacitacion de colaboradores, negocio diversificado, planes no transparentes e
impacto ambiental negativo. La propuesta incluye la matriz PDCA de Deming e
indicadores de desempefio para cada problema en particular; la metodologia
empleada corresponde a una investigacion transaccional.

Acosta (2017) en un estudio acerca del vinculo entre los sistemas
empresariales y la satisfaccion del cliente de una organizacion empresarial en
Huanuco, obtuvo una relacion significativa con un coeficiente de Pearson de 55.4%
y p=0.00 para las variables del estudio. La metodologia empleada fue del tipo
aplicada, con un enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, disefio no
experimental y corte transversal. La gestion de operaciones es una técnica que
permite la creacion, el desarrollo y la organizacién de una organizacion desde el
enfoque productivo, a fin de hacerla competitiva y pueda enfrentar con éxito al
mercado. Pero a su vez, el enfoque productivo es definido como como la creacién,
produccion, distribucion y mantenimiento del proceso en el horizonte de la empresa,
para generar productos tangibles o intangibles.

Porter (2009) en su obra sobre estrategias competitivas, sefialo las técnicas
para la creacion y sostenimiento de las ventajas competitivas de la organizacion;
haciendo hincapié en la identificacion de los agentes diferenciadores que posee la
empresa y pueda permitirle lograr el éxito en el mercado. Ademas, el mismo Porter
(2010) desarrolla la teoria de la cadena de valor, para permitir que la empresa logre
la identificacion del origen de las ventajas competitivas, con lo cual sabria cuél es
su propuesta Unica de valor diferencial. En sus palabras, hoy en dia, Netflix ocupa
un lugar en el mercado, porque ofrece a sus clientes un producto Unico, que pueden
valorar y esta acorde a sus requerimientos.

Pero esta teoria de Michael Porter sobre la cadena de valor, implica que la
organizacion debe minimizar sus costos y gastos, y a la vez maximizar la
rentabilidad de la inversion. Para ello, entre muchas cosas, sefiala una frase que
sintetiza su aporte: “la esencia de la estrategia es elegir qué no hacer”; entendiendo
gue las estrategias empresariales pasan por identificar la trayectoria que deben
asumir las empresas para lograr los objetivos corporativos. A largo plazo, Porter
(2009) reconoce tres tipos de estrategias genéricas: lider en costos, diversificacion

industrial y un enfoque prospectivo.



En una investigacion, Truong et al. (2020) tuvieron como objetivo proponer
un marco conceptual para investigar las influencias de los servicios innovadores en
la satisfaccién del cliente. Dado que la innovacion de servicios se ha centrado en
las influencias de la innovacion de productos y tecnologia, la investigacion
proporciond otra perspectiva sobre la innovacién de servicios. En igual sentido
Albulescu y Bibu (2018) sostuvieron que las empresas comerciales estan en
continuo desarrollo, de la mejor manera posible; como el mercado siempre esta
creciendo y mantener la satisfaccion del cliente en un nivel alto generalmente
consume una gran cantidad de recursos, se hace cada vez mas claro que existe la
necesidad de mejores practicas para gestionar servicios en entornos compatibles.

De igual modo, Alfalah (2017) sostuvo que lograr la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente es necesario para obtener rentabilidad y ventaja competitiva
en cualquier industria. Ademds, en cualquier sociedad, las solicitudes y
necesidades de los clientes aumentan continuamente, por lo que se necesitan
muchas mejoras sociales y tecnoldgicas, por lo tanto se hace evidente que el
concepto de servicio debe abordarse desde la perspectiva del cliente. En el mismo
sentido Shim et al. (2017), sostuvieron que se deben abordar los problemas de la
gestion de operaciones para la sostenibilidad de las empresas en la era de la cuarta
revolucion industrial.

En una investigacion, Jantti & Cater-Steel (2017), sostuvieron que las
operaciones de servicios son un objetivo de mejora de alta prioridad para los
proveedores de servicios, porque es fundamental para las operaciones comerciales
e implica la interaccion diaria con los clientes, lo que afecta directamente la
satisfaccion del cliente. En igual sentido, Lins et al. (2021) investigaron la sinergia
entre la innovacion y la gestion de operaciones en el contexto de los servicios.
Souza et al. (2021) sostuvieron que la falta de planificaciébn operativa en las
organizaciones puede provocar la desconexion del servicio y una reduccion del
valor por esfuerzo para el cliente; la planificacién, programacion y control de la
produccion ayuda a determinar "qué", "cuanto", "cuando" y "dénde" entregar, lo que
puede ser de gran relevancia para las empresas que prestan servicios.

En Colombia, Tapasco et al. (2020) al investigar sobre las diferentes
consideraciones y perspectivas que surgen sobre el concepto de productividad, asi

como los principales desafios que surgen en la gestion de la productividad;



entrevistaron a un grupo de gerentes y trabajadores de organizaciones del sector
de servicios; recurrieron al analisis de contenido para procesar la informacion,
tomando prestados elementos extraidos de la revision sistematica de la literatura
para propositos de codificacién. Las perspectivas de los entrevistados sobre el
concepto de productividad divergen, y estas diferencias estan relacionadas con el
tipo de empresa y el rol del entrevistado: gerente o trabajador. En igual sentido,
Vitorino & Machado (2018) investigaron el papel de los proveedores de logistica de
terceros en la provision de soluciones logisticas innovadoras para las importaciones
brasilefias; mediante un estudio de caso multiple en el que cuatro proveedores de
servicios logisticos son entrevistados sobre el tema de la innovacion en la logistica
de importacion.

En otro estudio, Santa et al. (2020) investigaron el efecto de la alineacion
entre las estrategias corporativas, operativas y de sistemas de informacion y el
desemperio de la empresa. Los datos fueron recopilados a partir de la aplicacion
de 138 cuestionarios a grandes empresas de servicios publicos de Australia. En el
andlisis, se utiliz6 la modelizacibon mediante ecuaciones estructurales para
establecer la relacién de dependencia entre las variables. Los resultados sugieren
gue alinear las estrategias de la gestion de operaciones y los servicios de atencion
al cliente, pueden mejorar el desemperio de la empresa. Asimismo, no encontraron
ningun efecto directo de la estrategia corporativa sobre el desempefio de la
empresa. En igual sentido, Saeed et al. (2021), teniendo en cuenta la relevancia de
la excelencia operativa como estrategia empresarial, las organizaciones se
esfuerzan por mejorar mediante la adopcion de las mejores practicas y los
principios universalmente aceptados a través del proceso de mejora continua, y
estos principios deben estar integrados en la cultura de una organizacion. Las
organizaciones buscan alinearse mejorando continuamente sus procesos mediante
la adopcién de técnicas cientificamente probadas y la transformacion cultural en
toda la organizacion; sin embargo, faltan instrumentos cientificos para la evaluacion
de la excelencia operativa.

Con respecto a la gestion de operaciones, Porter (2010) indic6 que debe
enfocarse a generar productos tangibles o intangibles, con los menores esfuerzos
posibles; lo que significa minimizar costos y gastos, y empleando menores tiempos.

Aunqgue podria lograrse en forma empirica, Porter sefala que, si los procesos
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industriales son controlados y evaluados mediante indicadores de desempefio,
entonces se podria lograr los objetivos en forma eficiente. Sefiala como criterios a
considerar en la evaluacion: cantidades producidas, costos y gastos, maquinaria y
equipo, rentabilidad de la inversion, diversidad de productos, calidad y grado de
confianza de los productos.

Sobre la variable gestion de operaciones, Sanchez (2014) aport6 en su
estudio, que las teorias con respecto a esta variable, han sufrido una gran evolucion
como respuesta a las necesidades de busqueda y perfeccionamiento de los
conocimientos y técnicas para realizar la gestion de los sistemas productivos. Al
respecto sefiala como hitos importantes desde la revolucion industrial a las
siguientes teorias: administracion cientifica, investigacion operativa, sistemas
automatizados de produccion, sistema de mejora continua, sistema de operaciones
con enfoque en el servicio.

Con respecto a la primera dimension de la gestion de operaciones, el analisis
de procesos, se cuenta con la publicacion de la ABMPP (Asociacion de
Profesionales en la Gestion de Procesos de Negocios) denominada BPM CBOK
(2020), que defini6 el andlisis de los procesos organizacionales, como la
verificacion especifica de cada fase productiva o etapas de los servicios brindados,
con el propésito de brindar resultados de alta calidad empleando el minimo de
recursos productivos. Este andlisis significa la observacion de todas las fases de
los procesos productivos, considerando los inputs, outputs y procesamiento;
revisando cada fase a nivel de sus componentes de forma individual, asi como la
interaccion entre ellos.

Pero la anterior definicion de la BMP_CBOK (2020), también implica la
participacion de las personas, las actividades, los sistemas de informaciéon y la
tecnologia; con ello se tendran los componentes del sistema integral de produccion
para identificar factores al interior de los procesos, como el cronograma, el
presupuesto y la calidad.

Con respecto a la segunda dimension de la gestibn de operaciones, la
operatividad, segun Martinez (2009) es una medida que indica la relacion entre el
uso de los recursos y el nivel de produccion obtenido, con lo cual se puede tener

un indicador de la eficiencia de los insumos productivos, tales como las materias
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primas, mano de obra, capitales invertidos, por ejemplo. En concreto, se puede
definir la operatividad como una medida del cumplimiento.

Respecto a la tercera dimension de la gestion de operaciones, la
planificacibn de operaciones, Sanchez (2014) defini6 la planificacion de
operaciones como el proceso que permite disefiar propdésitos especificos de la
organizacion con respecto a la parte productiva; haciendo hincapié que es
necesario contar de distintos propositos con el fin de copar las propuestas de los
planes empresariales, de los cuales constituye un componente esencial.

De igual forma, Cortifia (2017) definié la planeacion de operaciones como
una herramienta importante en la gestion de operaciones, porque permite el
planteamiento de los objetivos del area productiva; para ello es necesario disponer
de indicadores para realizar el monitoreo de lo logrado y como se relaciona con el
proceso de tomar decisiones. En conclusion, de los aportes mencionados respecto
a la planeacion de operaciones, se define como el establecimiento de objetivos y
metas, asi como la manera en que realizara su cumplimiento.

Respecto a la variable satisfaccion del cliente, Rendon, Vasquez, Benjumea
y Valencia (2017) la definieron como un indicador superior del total de
satisfacciones que perciben los clientes a partir de su experiencia particular en un
entorno especifico. Mientras que Khadka y Maharjan (2017) definieron la
satisfaccion del cliente como lo obtenido al realizar las comparaciones entre los
rendimientos esperados y los rendimientos realmente obtenidos por parte de los
clientes al relacionarse con la empresa; haciendo hincapié que los resultados
futuros tienen una fuerte influencia de la experiencia anterior del cliente.

También Fernandes, Mori y Filho (2018) definieron la satisfaccion de los
clientes como el nivel donde se logran los requerimientos exigidos por los clientes
en base al grado de calidad de los servicios o bienes entregados por parte de la
empresa.

Respecto a la primera dimension de la satisfaccion de los clientes, la calidad
funcional percibida por los clientes, Samani (2017) refirié que constituye una forma
de percibir mediante la cognicién el beneficio de adquirir un producto en términos
de utilitario o funcional, es decir una relaciéon entre la calidad y el precio; pero
conlleva la exclusion de otros factores en la interaccion entre el consumidor vy el

producto, al dar mayor importancia al aspecto subjetivo.
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Con respecto a la segunda dimension de la satisfaccién de los clientes, la
calidad técnica percibida por los clientes, Mejias y Manrique (2011) la definieron
como las caracteristicas propias del bien o servicio brindado a los clientes, basadas
en los activos fijos de la empresa, asi como la tecnologia aplicada; con lo cual se
puede contar con productos de mejor calidad.

Con respecto a la tercera dimension de la satisfaccion de los clientes, el valor
percibido por los clientes, Samani (2017) indicé que no corresponde a los productos
comprados, tampoco a las marcas seleccionadas, mas bien el valor percibido esta
dado por la experiencia que percibe el consumidor al adquirir el producto; es decir
a la interrelacion entre el consumidor y el producto en un escenario o entorno de

consumo, que implica realizar esfuerzos y uso de recursos.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es basico; de acuerdo con Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) cuando la investigacion es basica corresponde a las investigaciones
tedricas, destinadas a aportar conocimientos de naturaleza cientifica que no
requieren aplicaciones en la realidad, y solo se preocupa de la recoleccion de

informaciones de la realidad con el propésito de enriquecer el conocimiento tedrico.

El disefio de investigacion es no experimental, de acuerdo con Espinoza
(2019) este tipo de estudios no ejecuta ningun experimento ni aplicacion de
programas o talleres; por tanto, no tienen grupo de control o grupo experimental,
sblo se estudian los fendbmenos que suceden en el entorno real, asi como sus
efectos o consecuencias.

Por otra parte, la investigacion tuvo un caracter correlacional causal; segun
Escéarcega (2018) este tipo de investigacion representa la técnica mas apropiada
cuando se realizan investigaciones no experimentales para el caso de dos
variables; la caracteristica principal es el analisis, medicién y evaluacion de la
asociacion representada por estadisticos entre las variables, pero sin considerar

otras influencias.

3.2. Variables y operacionalizacién

En la investigacion se identificaron las siguientes variables:

Variable independiente: Gestion de operaciones

Definicién conceptual:

Segun Porter (2010) la define como el enfoque para producir bienes o servicios,
con el menor esfuerzo posible; lo que implica menores egresos, y minimizando el
tiempo empleado. Pero también anota que podria realizarse en forma empirica en

lugar de la forma tecnificada propuesta.

Definicion operacional:
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La variable gestion de operaciones esta referida al manejo y control de manera
eficiente de los recursos empresariales: tecnologicos, materiales, naturales,
humanos, financieros, etc.; con la finalidad de lograr la satisfaccion de la clientela;
por tanto involucra la planificacién, organizacién y supervisién de las fases de
manufactura y distribucidbn de bienes o servicios. Se ha considerado tres

dimensiones: analisis de procesos, operatividad y planificacion de operaciones

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual:

Definida por Khadka y Maharjan (2017) como lo obtenido de comparar rendimientos
esperados y rendimientos realmente recibidos por parte de los clientes al
relacionarse con la empresa; haciendo hincapié que los resultados futuros tienen

una fuerte influencia de la experiencia anterior del cliente.

Definicion operacional:

La variable satisfaccion del cliente es la base en un sistema de gestion de la calidad;
dado que el cliente requiere bienes o servicios en funcién de sus carencias y lo
esperado por él. Sin embargo, los requerimientos del cliente pueden estar
detallados por los clientes mismos o por la ladrillera, pero quien determina si son
aceptables tanto los bienes como los servicios es el propio cliente. Se ha
considerado tres dimensiones: calidad funcional percibida por los clientes, calidad

técnica percibida por los clientes y valor percibido por los clientes
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Con respecto a la poblacién, segun lo sostenido por Herndndez, Fernandez y
Baptista (2014), corresponde al conjunto de casos que tienen alguna caracteristica
comun susceptible de ser estudiada. Ademas, posee otras caracteristicas como
tema, localizacion y tiempo.

Para el presente trabajo, la poblacién estuvo determinada por los clientes directos
de una ladrillera de Ica los cuales representan el 90% de las ventas de la empresa,

con un aproximado de 300 clientes por mes y 3,600 clientes por afio.

De acuerdo a la formula de céalculo del tamafio de muestra, considerando una
poblacion de 300 clientes por mes, con un nivel de confianza de 95% y un margen

de error de 5%, el resultado fue de 170 clientes para la muestra.

El muestreo es de tipo no probabilistico e intencional. De acuerdo con
Herndndez y Mendoza (2018), el muestreo no probabilistico es un proceso de
seleccion orientado por las caracteristicas de las investigaciones y esté relacionado
al proceso de tomar decisiones en la eleccion de la muestra por parte del
investigador, con la finalidad de implementar el célculo estadistico con mayor

precision estadistica.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se aplic6 como técnica la encuesta; segun Espinoza
(2019), es un medio que permite la recoleccion de informacién de manera ordenada
y practica cuando se pretende recoger datos acerca de la actitud, comportamiento,
conocimiento de una persona. También la encuesta es una de las técnicas que
permite recolectar informaciébn de una muestra, en un numero diverso de

situaciones, e incluso mediante su aplicacién en forma virtual.
El instrumento utilizado en la investigacion es el cuestionario, porque segun

Espinoza (2019) permite estudiar a muchas personas que participan en el estudio,

recabando las respuestas directamente mediante preguntas con alternativas.
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Para la variable gestion de operaciones se realizé la aplicacion de un cuestionario
gue contiene 15 items, donde cada pregunta tiene multiples opciones, con escala
Likert. En el caso de segunda variable, satisfaccion del cliente se realizé la
aplicacion de un cuestionario que contendra 15 items, donde cada pregunta
multiples opciones de tipo cerrado, con escala Likert.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostuvieron acerca de la escala
Likert, como un grupo de items en un instrumento presentando a la persona en
forma de una premisa afirmativa, solicitando la respuesta del entrevistado, para lo
cual la persona debe marcar una alternativa entre las presentadas segun escala
Likert, revelando su opinion. Cada alternativa tiene asignado un puntaje numerico;
por lo cual, los entrevistados al final tendran un puntaje total al sumar los puntos en
cada pregunta.

La confiabilidad del cuestionario de gestion de operaciones obtuvo un
coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.983; un coeficiente superior a 0,75 se define
como alta confiabilidad segun Mohajan (2017). En el caso de la confiabilidad del
cuestionario de satisfaccion de los clientes, obtuvo un coeficiente de Alfa de
Cronbach de 0.993; para Anwer et al. (2020) el resultado debe tener 0.7 el valor

minimo para la escala de validez del alfa de Cronbach.
3.5. Procedimientos

Para recoger las respuestas se aplicd un instrumento por cada variable, usando la
escala Likert. Los instrumentos fueron presentados como un formulario Google,
debido a que la aplicacion fue virtual segun las normas de distanciamiento social
dispuesto por el gobierno. Luego se consolidaron las respuestas mediante su envié
a un archivo Microsoft Excel para poder pasarlo a la plataforma SPSS version 25,
a fin de generar los cuadros y figuras segun las variables y dimensiones, con lo cual

se realizé la prueba de hipotesis.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Para elaborar la estadistica descriptiva e inferencial, se utiliz6 el software
estadistico SPSS 25, con el fin de mostrar la distribucién de frecuencias y el
resultado del analisis inferencial de la prueba de hipétesis. Los datos mostraron que

la muestra no corresponde a una distribucion normal, por tanto, se uso estadisticos
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no parameétricos como el coeficiente de Nagelkerke para obtener la evidencia
estadistica de la existencia de una relacion causal entre las variables de la
investigaciéon; corresponde a una técnica estadistica denominada regresion
logistica, que tiene como propdsito comprobar las hipétesis planteadas o verificar

la existencia de relaciones causales, si la variable dependiente es nominal.
3.7. Aspectos éticos

Los participantes en el estudio obtuvieron informacién sobre los instrumentos a ser
aplicados, resaltando su caracter anénimo para proteger su privacidad, de acuerdo
a lo recomendado por Tang (2020). Ademas, quedo evidencia por escrito que las
respuestas en ningun caso tuvieron efectos negativos para ellos; manifestando que
el proposito de la investigacion es tener una explicacion acerca del vinculo que

pueda existir entre las variables.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo
Tabla 1

Distribucién de frecuencia de la variable gestion de operaciones

frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Validos Malo 16 9,4 9,4 9,4
Regular 131 77,1 77,1 86,5
Bueno 23 13,5 13,5 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 1.

Distribucién porcentual de la variable gestién de operaciones

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Gestion de operaciones

Interpretacion:

Segun tabla y figura, la mayor concentracion de respuestas califica a la gestion de
operaciones como regular a mala (86.47%); evidenciando la problematica
planteada en la introduccion sobre las deficiencias que atraviesa la empresa, sobre
todo en cuanto a la demora en la entrega de los ladrillos, lo cual implica que la
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planificacion de operaciones que esta dentro de la gestiéon de la misma no es la

mas adecuada.

Tabla 2
Distribucién de frecuencia de la variable satisfaccion del cliente

frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Validos Malo 12 7,1 7,1 7,1
Regular 136 80,0 80,0 87,1
Bueno 22 12,9 12,9 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 2.

Distribucién porcentual de la variable satisfaccion del cliente

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Satisfaccion del cliente

Interpretacion:

Segun tabla y figura, la mayor concentracion de respuestas califica como regular a
esta variable (80%); cifra en sintonia con la calificacion obtenida por la gestion de
operaciones para la misma empresa, lo que denota que los clientes no estan del

todo contentos con el servicio que estan recibiendo por parte de la empresa.
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Tabla 3

Distribucién de frecuencia de la dimensidn analisis de procesos

frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Validos Malo 20 11,8 11,8 11,8
Regular 114 67,1 67,1 78,8
Bueno 36 21,2 21,2 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 3.

Distribucién porcentual de la dimension analisis de procesos

Porcentaje

Malao

Regular

Analisis de procesos

Bueno

Interpretacion:

Segun tabla y figura, vemos que predomina la calificacion de regular para esta

dimensién (67,06%), lo cual puede deberse a que los clientes de alguna manera se

sienten satisfechos con el sistema integral de produccién que incluye procesos

como el cronograma, el presupuesto y la calidad, pudiendo haber oportunidades de

mejora que permita subir la percepcion que tienen los clientes.
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Tabla 4

Distribucion de frecuencia de la dimensién operatividad

Frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Vélidos Malo 22 12,9 12,9 12,9
Regular 117 68,8 68,8 81,8
Bueno 31 18,2 18,2 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 4.
Distribucién porcentual de la dimension operatividad

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Operatividad

Interpretacion:

Segun tabla y figura, esta dimensién evalla criterios como inversién y

mantenimiento de equipos, y la mayor concentracion de respuestas se da en

regular a malo con un 81.76%, lo cual se puede deber a que la empresa no cuenta

con maquinarias muy modernas ni tampoco invierte mucho en tecnologia, lo cual

esta siendo percibido por los clientes.
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Tabla 5

Distribucién de frecuencia de la dimension planificacién de operaciones

Frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Validos Malo 18 10,6 10,6 10,6
Regular 117 68,8 68,8 79,4
Bueno 35 20,6 20,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 5.
Distribucion porcentual de la dimension planificacion de operaciones

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Planificacion de operaciones

Interpretacion:

Segun tabla y figura, el 68,82% de los clientes califica como regular la dimension

de planificacién de operaciones, esto se puede deber a que la empresa tal como se

indico en la introduccion, presenta demoras en la entrega de los ladrillos lo cual

esta causando segun estos resultados una mala percepcion de los clientes.
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Tabla 6

Distribucién de frecuencia dimension calidad funcional percibida por los clientes

Frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Validos Malo 20 11,8 11,8 11,8
Regular 124 72,9 72,9 84,7
Bueno 26 15,3 15,3 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 6.
Distribucion de la dimension calidad funcional percibida por los clientes

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Calidad funcional percibida por los clientes

Interpretacion:

Segun tabla y figura, el 15.29% de entrevistados considera como buena la

dimensidn calidad funcional percibida por los clientes en una ladrillera de Ica, en el

afo 2021; calificando en forma positiva la relacién entre la calidad y el precio; pero

conlleva la exclusion de otros factores en la interaccion entre el consumidor y el

producto, al dar mayor importancia al aspecto subjetivo en la empresa.
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Tabla 7

Distribucion de frecuencia dimension calidad técnica percibida por los clientes

frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Véalidos Malo 22 12,9 12,9 12,9
Regular 112 65,9 65,9 78,8
Bueno 36 21,2 21,2 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 7.

Distribucién de la dimension calidad técnica percibida por los clientes

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Calidad técnica percibida por los clientes

Interpretacion:

Segun tabla y figura, el 21.18% de entrevistados considera como buena la

dimensién calidad técnica percibida por los clientes en una ladrillera de Ica, en el

afio 2021; calificando en forma positiva las caracteristicas propias del bien o

servicio brindado a los clientes, basadas en los activos fijos de la empresa asi como

la tecnologia aplicada; con lo cual puede contar con productos de mejor calidad.
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Tabla 8

Distribucién de frecuencia dimension valor percibido por los clientes

frecuencia porcentaje % valido % acumulativo
Véalidos Malo 20 11,8 11,8 11,8
Regular 119 70,0 70,0 81,8
Bueno 31 18,2 18,2 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 8.

Distribucién de la dimension valor percibido por los clientes

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Valor percibido por los clientes

Interpretacion:

Segun tabla y figura, el 18.24% de entrevistados considera como buena la

dimensién calidad técnica percibida por los clientes en una ladrillera de Ica, en el

afio 2021; calificando en forma positiva la experiencia que percibe el consumidor al

adquirir el producto; es decir a la interrelacion entre el consumidor y el producto en

un escenario 0 entorno de consumo, que implica realizar esfuerzos y uso de

recursos.
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Andlisis inferencial

Dado que la investigacion tiene un nivel correlacional — causal, se aplico la prueba
para determinar la normalidad de la distribucién (ver anexo 7) que indicé que la
distribucion no era normal, porque la significacion en la prueba Kolmogorov-
Smirnov era menor a 0.05; por lo cual se eligio estadisticos no paramétricos; para
determinar el grado de incidencia de la gestion de operaciones sobre la satisfacciéon
de los clientes se empled el coeficiente de determinacion. El indicador utilizado
corresponde al estadistico de prueba de la regresion logistica ordinal de

Nagelkerke.

La regla de decisién para un nivel de confianza igual a 95% es:
Si (p > alfa) entonces la hipétesis nula (Ho) es aceptada

Si (p< alfa) entonces la hipotesis alterna (H1) es aceptada

Contrastacion de la Hipotesis General

Ho: No existe incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion de los
clientes de una ladrillera de Ica.

H1: Si existe incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion de los

clientes de una ladrillera de Ica.

Nivel de significancia para regla de decisién, alfa =0.05.

Tabla 9

Informacién de ajuste del modelo general

logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig.
Solamente intercepto 166,969
Final 9,620 157,350 2 0,000

Segun la tabla 9, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se
acepta la hipétesis nula y la hipétesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba
gue existe incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion de los clientes

de una ladrillera de Ica, 2021.
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Tabla 10

Pseudo R cuadrado modelo general

Cox y Snell ,604
Nagelkerke ,843
McFadden , 734

Funcion de enlace: Logit

Segun la tabla 10, existe incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion
de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; porque el coeficiente de Nagelkerke

es 0.843 que significa un grado de incidencia alto.

Contrastacion de primera hipotesis especifica

Ho: No existe incidencia de la gestidon de operaciones en la calidad funcional
percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

H1: Si existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad funcional
percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

Nivel de significancia para la regla de decision alfa = 0.05.

Tabla 11
Informacion de ajuste del modelo gestion de operaciones y calidad funcional

percibida por los clientes

logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig.
Solamente intercepto 123,941
Final 13,629 110,312 2 ,000

Segun la tabla 11, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se
acepta la hipétesis nula y la hipétesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba
gue existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad funcional percibida

por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

Tabla 12
Pseudo R cuadrado modelo 1

Cox y Snell ATT
Nagelkerke ,608
McFadden 422

Funcién de enlace: Logit
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Segun la tabla 12, existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad
funcional percibida por los clientes de una ladrillera de Ica; porque el coeficiente de

Nagelkerke es 0.608 que significa un grado de incidencia moderado.

Contrastacion de segunda hipétesis especifica

Ho: No existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad técnica
percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

H1: Si existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad técnica

percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021.
Nivel de significancia para la regla de decision es 0.05.
Tabla 13

Informacion de ajuste del modelo gestion de operaciones y calidad técnica

percibida por los clientes

logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig.
Solamente intercepto 123,370
Final 13,831 109,539 2 ,000

Segun la tabla 13, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se
acepta la hipétesis nula y la hipétesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba
gue existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad técnica percibida

por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

Tabla 14

Pseudo R cuadrado modelo 2

Cox y Snell 475
Nagelkerke 577
McFadden 371

Funcion de enlace: Logit

Segun la tabla 14, existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad
técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica; porque el coeficiente de

Nagelkerke es 0.577 que significa un grado de incidencia moderado.
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Contrastacion de tercera hipoétesis especifica

Ho: No existe incidencia de la gestion de operaciones en el valor percibido por los
clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

H1: Si existe incidencia de la gestion de operaciones en el valor percibido por los
clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

Nivel de significancia para la regla de decision es 0.05.

Tabla 15
Informacion de ajuste del modelo gestion de operaciones y valor percibido por los
clientes

logaritmo de la
Modelo verosimilitud -2 chi-cuadrado gl sig.
Solamente intercepto 134,321
Final 29,359 104,963 2 ,000

Segun la tabla 15, el valor de significancia es 0,00 y menor a 0,05 por tanto no se
acepta la hipétesis nula y la hipétesis alterna es aceptada, con lo cual se comprueba
gue existe incidencia de la gestion de operaciones en el valor percibido por los

clientes de una ladrillera de Ica, 2021.

Tabla 16
Pseudo R cuadrado modelo 3

Cox y Snell 461
Nagelkerke 574
McFadden ,380

Funcidn de enlace: Logit

Segun la tabla 16, existe incidencia de la gestidbn de operaciones en el valor
percibido por los clientes de una ladrillera de Ica; porque el coeficiente de

Nagelkerke es 0.574 que significa un grado de incidencia moderado.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo un estudio de tipo basico y de nivel correlacional causal, para
determinar si existié incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion de
los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; para lo cual se aplicé dos instrumentos a
una muestra total de 170 clientes de la citada empresa. Para la variable gestion de
operaciones se realizo la aplicacion de un cuestionario que contiene 15 items,
donde cada pregunta tuvo multiples opciones, con escala Likert, agrupadas en tres
dimensiones: analisis de procesos, operatividad, y planificacién de operaciones. En
el caso de segunda variable, satisfaccion del cliente se realizo la aplicacion de un
cuestionario que contuvo 15 items, donde cada pregunta tuvo multiples opciones
de tipo cerrado, con escala Likert, agrupadas en tres dimensiones: calidad
funcional, calidad técnica y valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica.

El andlisis de fiabilidad para el cuestionario de la gestion de operaciones
obtuvo 0,983 de acuerdo al Alfa de Cronbach; y de 0.993 para la variable
satisfaccion de los clientes, estos valores se consideran de alta confiabilidad,
porque el minimo exigible es 0.7 y los valores superiores a 0.9 se consideran de
alta validez. Ademas, los instrumentos fueron sometidos al juicio de especialistas
en el tema de investigacion, quienes validaron en su totalidad con la calificacion de

aplicable, los documentos se encuentran en los anexos.

Con respecto a la variable satisfaccion del cliente, el 80% de respuestas
calific6 como regular a esta variable; cifra en sintonia con la calificacion obtenida
por la gestion de operaciones para la misma empresa, lo que denota que los
clientes no estan del todo contentos con el servicio que estan recibiendo por parte
de la empresa. En la dimension analisis de procesos, el 67% califico de regular esta
dimension lo cual puede deberse a que los clientes de alguna manera se sintieron
satisfechos con el sistema integral de produccién que incluye procesos como el
cronograma, el presupuesto y la calidad, pudiendo haber oportunidades de mejora
gue permita subir la percepcion que tienen los clientes. En la dimensidn
operatividad, el 69% la evalu6 como regular, porque considerd criterios como
inversién y mantenimiento de equipos, y la mayor concentracion de respuestas se

da en regular a malo, lo cual se puede deber a que la empresa no cuenta con
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maquinarias muy modernas ni tampoco invierte mucho en tecnologia, lo cual esta
siendo percibido por los clientes. El 68,82% de los clientes calific6 como regular la
dimension de planificacion de operaciones, esto se puede deber a que la empresa
tal como se indicé en la introduccion, presenta demoras en la entrega de los ladrillos

lo cual estd causando segun estos resultados una mala percepcion de los clientes.

Para el analisis estadistico de los datos, se uso la regresion logistica, porque
representa la técnica estadistica multivariada que permite comprobar la hipotesis
de la relacion causal si la variable dependiente es dicotomica, es decir asumir so6lo
dos valores; o politdmica, que implica mas de dos categorias. La regla de decision
indica que si el grado de significacion del modelo es menor a 0.05 significa que la
variable independiente ayuda a explicar la variable dependiente. El estadistico que
se uso fue el coeficiente de Nagelkerke, que nos muestra la parte del nivel de
satisfaccion del cliente que es explicada por el modelo; cuanto mayor sea el
coeficiente de Nagelkerke, es decir, cuanto mas se acerca al maximo valor 1,
entonces sera mayor la explicacion que proporciona la gestion de operaciones
sobre la satisfaccion del cliente. El grado de significancia es proporcionado por la
prueba de Chi cuadrado que contrasta la hipétesis nula que afirma que los
coeficientes del modelo son ceros, por tanto, un valor de p menor a 0.05 refiere que
los pardmetros del modelo son significativos para predecir el valor de la variable

dependiente.

Sobre la hipotesis general, el resultado estadistico permite afirmar que si
existe incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion de los clientes de
una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000 menor a 0,05; de igual forma
en el andlisis descriptivo el 12.94% de entrevistados se consideré satisfecho como
cliente, mientras que el 13.53% de entrevistados consideré que la gestion de
operaciones es buena; la mayor concentracion de respuestas califico a la gestion
de operaciones como regular o mala (86.47%); evidenciando la problematica
planteada en la introduccion sobre las deficiencias que atraviesa la empresa, sobre
todo en cuanto a la demora en la entrega de los ladrillos, lo cual implica que la
planificacién de operaciones que esta dentro de la gestion de la misma no es la
mas adecuada. Ademas, el coeficiente de Nagelkerke es 0.843 que significa un

grado de incidencia alto, considerando también, que el nivel de significancia para
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el estadistico de correlacion fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que la regla de decision

indica como limite para contrastar la hipotesis general.

Lo anterior implica que la gestion de operaciones tiene incidencia en la
satisfaccion de los clientes, coincidiendo con la investigacion de Vitancio (2019)
guien en una investigacion sobre relacion entre gestion de la distribucion y grado
de satisfaccion del cliente de una empresa en Ate, Lima; obtuvo como conclusion
la existencia de una relacion significativa entre las variables de estudio con un
coeficiente de correlacion de 0.74 considerado moderado, en igual sentido Morocho
& Burgos (2018) obtienen un coeficiente Rho de Spearman de 0.821 de la relacion
entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Alpecorp.
Estos resultados son congruentes con los obtenidos en la investigacion que indican

una fuerte relacion entre la satisfaccion del cliente y la gestién de operaciones.

Sobre la primera hipotesis especifica, el resultado estadistico permite afirmar
gue si existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad funcional
percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000
menor a 0,05; de igual forma en el analisis descriptivo solo el 15.29% de
entrevistados considerd como buena la dimension calidad funcional percibida por
los clientes en una ladrillera de Ica, mientras que el 72.94% la calific6 como regular;
calificando en forma positiva la relacion entre la calidad y el precio; pero conlleva la
exclusion de otros factores en la interaccion entre el consumidor y el producto, al
dar mayor importancia al aspecto subjetivo en la empresa. Ademas, el coeficiente
de Nagelkerke es 0.608 que significa un grado de incidencia moderado;
considerando también, que el nivel de significancia para el estadistico de
correlacion fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que la regla de decisién indica como

limite para contrastar la hipotesis especifica 1.

Lo anterior implica que la gestiéon de operaciones tiene incidencia en la calidad
funcional percibida por los clientes, coincidiendo con la investigacion de Molero
(2018) quien en una investigacion sobre relacion entre satisfaccion de los usuarios
y la puntualidad en la administraciébn publica; obtuvo como conclusion que la
dimensién calidad funcional percibida es calificada como regular por el 79.11% de

los usuarios, porcentaje muy similar al obtenido en la investigacion.
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Sobre la segunda hipétesis especifica, el resultado estadistico permite
afirmar que si existe incidencia de la gestion de operaciones en la calidad técnica
percibida por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000
menor a 0,05; de igual forma en el analisis descriptivo sélo el 12.94% de
entrevistados consider6 como mala la dimensién calidad técnica percibida por los
clientes en una ladrillera de Ica, mientras que el 65.88% la calific6 como regular; el
21.18% de entrevistados considera como buena la dimension calidad técnica
percibida por los clientes en una ladrillera de Ica; calificando en forma positiva las
caracteristicas propias del bien o servicio brindado a los clientes, basadas en los
activos fijos de la empresa asi como la tecnologia aplicada; con lo cual puede contar
con productos de mejor calidad. Ademas, el coeficiente de Nagelkerke es 0.577 que
significa un grado de incidencia moderado; considerando también, que el nivel de
significancia para el estadistico de correlacién fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que

la regla de decision indica como limite para contrastar la hipoétesis especifica 2.

Lo anterior implica que la gestion de operaciones tiene incidencia en la
calidad técnica percibida por los clientes, coincidiendo con la investigacién de
Molero (2018) quien en una investigacion sobre relacion entre satisfaccion de los
usuarios y la puntualidad en la administracion publica; obtuvo como conclusion que
la dimension calidad técnica percibida es calificada como regular por el 79.90% de
los usuarios y el 11.74% considera que es mala, porcentajes similares a los

obtenidos en la investigacion.

Sobre la tercera hipotesis especifica, el resultado estadistico permite afirmar
gue si existe incidencia de la gestion de operaciones en el valor percibido por los
clientes de una ladrillera de Ica, 2021; con un valor para sig=0,000 menor a 0,05;
de igual forma en el analisis descriptivo sélo el 11.76% de entrevistados consideré
como mala la dimensién calidad técnica percibida por los clientes en una ladrillera
de Ica, mientras que el 70% la calificé como regular y el 18.24% consider6 que es
buena; calificando en forma positiva la experiencia que percibe el consumidor al
adquirir el producto; es decir a la interrelacion entre el consumidor y el producto en
un escenario o entorno de consumo, que implica realizar esfuerzos y uso de
recursos. Ademas, el coeficiente de Nagelkerke es 0.574 que significa un grado de

incidencia moderado; considerando también, que el nivel de significancia para el
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estadistico de correlacién fue 0.0 menor al nivel de 0.05, que la regla de decision

indica como limite para contrastar la hipotesis especifica 3.

Lo anterior implica que la gestion de operaciones tiene incidencia en el valor
percibido por los clientes, coincidiendo con la investigacion de Molero (2018) quien
en una investigacion sobre relacion entre satisfaccion de los usuarios y la
puntualidad en la administracion publica; obtuvo como conclusion que la dimension
valor percibido es calificado como regular por el 32.23% de los usuarios y el 63.64%
considera que es buena, porcentajes diferentes a los obtenidos en la investigacion,
como producto de la forma como los clientes valoran la atencion, dado que los
métodos pueden ser iguales, pero la diferencia se encuentra en la calidad del
personal.
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VI. CONCLUSIONES

Primera;

De acuerdo con la prueba estadistica de contrastacién de las hipoétesis, se verifico
el objetivo general, por ende, la conclusion es que existe incidencia de la gestion
de operaciones en la satisfaccion de los clientes de una ladrillera de Ica, 2021,
segln el coeficiente R? de Nagelkerke de 84.3% que signific6 un grado de
incidencia alto, con un grado de significacion de 0,00. Por tanto, se rechaza la
hipotesis nula y se acepto que existe incidencia de la gestion de operaciones en la

satisfaccion de los clientes de una ladrillera de Ica.
Segunda:

De acuerdo con la contrastacion de hipotesis, se comprobo la primera conclusion
especifica, por tanto, la conclusion es que existe incidencia de la gestién de
operaciones en la calidad funcional percibida por los clientes de una ladrillera de
Ica, 2021; segun el coeficiente R? de Nagelkerke de 60.8% que significé un grado
de incidencia moderado, con un grado de significacion de 0,00. Por tanto, se
rechaza la hipoétesis nula y se aceptd que existe incidencia de la gestion de
operaciones en la calidad funcional percibida por los clientes de una ladrillera de

Ica.
Tercera:

De acuerdo con la contrastacion de hipétesis, se comprobé la segunda conclusion
especifica, por tanto, la conclusion es que existe incidencia de la gestion de
operaciones en la calidad técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica,
2021; segun el coeficiente R? de Nagelkerke de 57.7% que significé un grado de
incidencia moderado, con un grado de significacion de 0,00. Por tanto, se rechaza
la hipbtesis nula y se aceptd que existe incidencia de la gestion de operaciones en

la calidad técnica percibida por los clientes de una ladrillera de Ica.

Cuarta:
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De acuerdo con la contrastacion de hipotesis, se comprobé la tercera conclusion
especifica, por tanto, la conclusion es que existe incidencia de la gestion de
operaciones en el valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica, 2021,
segun el coeficiente R? de Nagelkerke de 57.4% que signific6é un grado de
incidencia moderado, con un grado de significacion de 0,00. Por tanto, se rechaza
la hipbtesis nula y se aceptd que existe incidencia de la gestion de operaciones en

el valor percibido por los clientes de una ladrillera de Ica.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera;

Como recomendacion a la alta gerencia, la implantacion de indicadores de
evaluacion de la gestion de operaciones en la ladrillera. La capacitacion sera virtual
con un docente externo especialista en el tema, para desarrollar los temas de

disefio, formulacion y evaluacién de proyectos; durante 12 sesiones.
Segunda:

Capacitar al personal que atiende directamente a los clientes en temas puntuales
tales como, cémo solucionar las quejas oportunamente, en conocer muy bien
cudles son los procesos de la empresa, entre otros. La capacitacion serd virtual con
un docente externo especialista en el tema, para desarrollar los temas de psicologia

del consumidor, tipos de mercados y atencion al cliente; durante 12 sesiones.
Tercera:

Reforzar con el personal de atencion al cliente, la importancia de la eficacia de los
procesos y el de mejorar en la atencién, esto se puede lograr capacitdndolos en
temas de gestion administrativa. La capacitacion sera virtual con un docente
externo especialista en el tema, para desarrollar los temas de documentacion
administrativa, procesos administrativos y gestion de documentos administrativos;

durante 12 sesiones.
Cuarta:

Disefio e implantacion de talleres de capacitaciéon del personal en temas de
estrategias de ventas para mejorar la satisfaccion de los clientes. La capacitacion
sera virtual con un docente externo especialista en el tema, para desarrollar los
temas de tipos de venta, publicidad y promocion de ventas, estrategias de ventas;

durante 12 sesiones.
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ANEXO N° 1.

Matriz de consistencia

Titulo:

Autor: Ana Liz Ormefio Flores

Incidencia de la gestion de operaciones en la satisfaccion de los clientes de una ladrillera de Ica.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢De qué manera la
gestion de operaciones
tiene incidencia en la
satisfaccion de los
clientes de una ladrillera
de Ica para el afio
2021?

Problemas
Especificos:

¢cDe qué forma la
gestion de operaciones
tiene incidencia en la
calidad funcional
percibida por los clientes
de una ladrillera de Ica?

¢cDe qué forma la
gestion de operaciones
tiene incidencia en la
calidad técnica percibida
por los clientes de una
ladrillera de Ica?

¢cDe qué forma la
gestion de operaciones

Objetivo general:

Determinar el grado de
incidencia de la gestion
de operaciones en la
satisfaccion  de los
clientes de una ladrillera
de Ica, 2021

Objetivos especificos:

Determinar el grado de
incidencia de la gestiéon
de operaciones en la
calidad funcional
percibida por los clientes
de una ladrillera de Ica.

Determinar el grado de
incidencia de la gestién
de operaciones en la
calidad técnica percibida
por los clientes de una
ladrillera de Ica.

Determinar el grado de
incidencia de la gestién
de operaciones en el
valor percibido por los

Hipotesis general:

Existe incidencia de la
gestién de operaciones en
la satisfaccion de los
clientes de una ladrillera de
Ica.

Hipotesis especificas:

Existe incidencia de la
gestion de operaciones en
la calidad funcional
percibida por los clientes
de una ladrillera de Ica.

Existe incidencia de la
gestién de operaciones en
la calidad técnica percibida
por los clientes de una
ladrillera de Ica.

Existe incidencia de la
gestion de operaciones en
el valor percibido por los
clientes de una ladrillera de
Ica.

Variable 1: Gestién de Operaciones

Dimensiones

Indicadores ftems

Escala de
medicion

Niveles y
rangos

Andlisis de procesos

Operatividad

Planificacién de
Operaciones

Procesos documentados
Atencion eficiente
Diagndstico de procesos
Mision y visién

Objetivos estratégicos

Dellal5

Plan de mantenimiento Del 6 al 10

Inversiones en activos fijos
Medidas de atencién

Area de despacho
Revision de procesos
operativos

Planificacién de procesos Del 11 al 15
operativos

Normatividad

Material requerido
Seguimiento de procesos
operativos

Tecnologia

Escala de Likert

Malo(5-11)
Regular(12-18)
Bueno(19-25)




tiene incidencia en el
valor percibido por los
clientes de una ladrillera
de Ica?

clientes de una ladrillera
de Ica.

Variable 2: Satisfaccion de los clientes

Dimensiones

Escala de
medicién

Niveles y
rangos

Indicadores items

Calidad funcional
percibida por los clientes

Calidad técnica percibida
por los clientes

Valor percibido por los
clientes

Solucién de quejas Dellal5
Servicio de calidad
Seguridad en atencién
Informacion recibida

Satisfaccién por atencién

.Mejora de servicio

Eficacia

Conocimiento de procesos de
atencion

Documentacién del servicio
Redisefio de ambientes

Del 6 al 10

Escala de Likert | Insatisfecho(5-

11)

Poco Satisfecho
(12-18)
Satisfecho(19-
Amabilidad 25)
Requerimientos de clientes
Problematica del servicio
Imagen empresarial
Ubicacion

Del 11 al 15

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnica e instrumento

Estadistica a utilizar

Nivel:

Descriptivo

Disefio:

No experimental
Método: Cuantitativo

Correlacional - causal

Poblacién: 300
clientes directos de
una ladrillera de Ica

Tipo de muestreo:
No Probabilistico
intencional

Tamafio de muestra:
170 clientes directos
de una ladrillera de
Ica.

Variable 1: Gestion de operaciones
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario con escala Likert
Autora: Ana Liz Ormefio Flores

Afo: 2021

Supervision: Si

Zona de Aplicacion: Ica

Forma de Administracion: Individual

Descriptiva: Se aplicara a través del software Microsoft Excel para construir tablas y
figuras estadisticas,

Para la presentacion de resultados por dimensiones.

e  Presentacion de tablas y gréaficos
. Distribucion de Frecuencias

Inferencial: Se usara para trabajar con los datos de la muestra y poder emitir
conclusiones de acuerdo con los objetivos planteados.

Contrastacion de hipotesis
Para la contrastacion de hipétesis se utilizara la prueba estadistica de Nagelkerke

De prueba




Variable 2: Satisfaccion de los clientes Se utilizara el software estadistico SPSS 25, por medio de la cual se realizara la tasacion
de la hipétesis y determinar las conclusiones.

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario con escala Likert
Autora: Ana Liz Ormefio Flores

Afo: 2021

Supervision: Si

Zona de Aplicacion: Ica

Forma de Administracion: Individual




ANEXO N° 2.TABLA DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1: Gestion de operaciones

Dimensiones Indicadores items  Escalade Niveles o
medicién rangos
Andlisis de La empresa tiene documentados sus
procesos procesos operativos
La empresa ofrece una atencién eficiente en
Sus procesos operativos
La empresa ha realizado un diagnéstico de (1-5)
Sus procesos operativos
La empresa tiene formulada la mision y
vision institucional
La empresa ha establecido los objetivos
estratégicos institucionales Escala de
Likert
Operatividad La empresa cuenta con un plan de
mantenimiento de sus equipos y maquinas (1)
o . Completa- .
La empresa realiza inversiones para renovar mente en Malo:
sus equipos desacuerdo 011
La empresa cuenta con las medidas para 2) En
-Mp . . P (6-10) ) Regular:
realizar la atencion al cliente con rapidez desacuerdo (12-18)
La empresa cuenta con un area de despacho I(SZj'f ;
de materiales adecuado (2) |Deeren € Bueno:
La empresa realiza revisiones periddicas de acuerdo (19-25)
Sus procesos operativos (5)
Completa-
i i . o mente en
Planificacion La empresa tiene planificados sus procesos ente e
de . acuerdo
. operativos
operaciones -
P La empresa cuenta con la normatividad
interna para cumplir sus procesos operativos
La empresa tiene el material requerido para (11
cumplir sus procesos operativos 15)

La empresa realiza en forma periédica un
seguimiento de la ejecucion de sus procesos
operativos

La empresa implementa la tecnologia para el
mejoramiento de sus procesos operativos




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable 2: Satisfaccion del cliente

Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles o
medicién rangos
Calidad El personal soluciona las quejas del cliente.
funcional El client i icio d lidad
percibida por cliente recibe un servicio de calidad.
los clientes El cliente siente seguridad en la atencién del
personal. (1-5)
El cliente recibe informacién suficiente del
personal.
El cliente se siente satisfecho por la atencién
del personal. Escala de
Likert
Calidad El cliente observa mejoria en el servicio de la
técnica ladrillera. 1) _
percibida por El client q lad | Completa- Insatisfecho:
los clientes cliente comprende que a demora en fa mente en (5-11)
atencion redunda en eficacia. desacuerdo
El cliente considera que el personal conoce (6-10) (2) En Poco
los procesos de atencion. desacuerdo satisfecho:
El cliente reconoce que la documentacion del I(r:?t)jiferente (12-18)
servicio es éptima. .
) P ] N (4) De Satisfecho:
El cliente aprecia en forma positiva el acuerdo (19-25)
redisefio de ambientes de venta. (5)
Completa-
Valor percibido  E| cliente es atendido con amabilidad. menteden
por los clientes . acuerdo
La ladrillera se preocupa por los
requerimientos de los clientes.
El cliente considera que la problematica (11-
durante el servicio se resuelve de forma 15)

optima.
El cliente valora la imagen de la ladrillera
como empresa.

La ladrillera tiene una buena ubicacion.




ANEXO N°3. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Los datos proporcionados en el formulario permitirdn las mejoras de nuestra labor en la

empresa. Cada valor proporcionado tiene como caracteristicas:

voluntario, sin referencias a su identidad personal.

confidencialidad,

Nro.

items

Escala

La empresa tiene documentados sus procesos operativos en forma adecuada

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa ofrece una atencion eficiente en todos sus procesos operativos

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa ha realizado un diagndstico adecuado de sus procesos operativos

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa tiene formulada en forma adecuada la mision y vision institucional

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa ha establecido los objetivos estratégicos institucionales en forma
adecuada

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa cuenta con un plan de mantenimiento adecuado de sus equipos y
maquinas

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa realiza inversiones para renovar sus equipos en forma oportuna

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa cuenta con las medidas adecuadas para realizar la atencion al
cliente con rapidez

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

La empresa cuenta con un area de despacho de materiales adecuado

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

10

La empresa realiza revisiones periddicas de sus procesos operativos

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo




Nro.

items

Escala

11

La empresa tiene planificados sus procesos operativos de manera eficiente

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

12

La empresa cuenta con la normatividad interna para cumplir sus procesos
operativos de manera adecuada

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

13

La empresa tiene el material requerido para cumplir sus procesos operativos

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

14

La empresa realiza en forma periddica un seguimiento de la ejecucion de sus
procesos operativos

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

15

La empresa implementa la tecnologia en forma eficiente para el mejoramiento de
Sus procesos operativos

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

16

El cliente considera que el personal resuelve en forma adecuada sus quejas.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

17

El cliente considera que recibe un servicio de calidad.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

18

El cliente siente seguridad en la atencién del personal.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

19

El cliente considera que la informacion recibida del personal que le atiende es
suficiente.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

20

El cliente se siente satisfecho por la atencion del personal.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo




Nro.

ftems

Escala

21

El cliente observa mejoria en el servicio de la ladrillera.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

22

El cliente comprende que la demora en la atencion redunda en eficacia.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

23

El cliente considera que el personal conoce adecuadamente los procesos de
atencion.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

24

El cliente reconoce que la documentacion del servicio es optima.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

25

El cliente aprecia en forma positiva el redisefio de ambientes de venta.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

26

El cliente considera que es atendido con amabilidad.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

27

El cliente considera que la ladrillera se preocupa por sus requerimientos.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

28

El cliente considera que la problematica durante el servicio se resuelve de forma
optima.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

29

El cliente valora la imagen de la ladrillera como empresa en forma adecuada.

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo

30

El cliente considera que la ladrillera tiene una ubicacién estratégica

(1) Completamente en desacuerdo
(2) En desacuerdo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Completamente en acuerdo




Certificado de validez

ANEXO N° 3.
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ANEXO N° 4. Resultados de la confiabilidad

Variable 1: Gestion de Operaciones
Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 20 100,0

Excluido 0 ,0

Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos
,983 15

Dimension: Analisis de procesos
Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,960 5
Dimension: Operatividad
Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,944 5

Dimension: Planificacion de Operaciones



Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,948 5

Variable 2: Satisfaccion de los clientes

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,993 15

Dimension: Calidad funcional percibida por los clientes

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,981 5




Dimension: Calidad técnica percibida por los clientes

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,977 5

Dimensién: Valor percibido por los clientes

Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0
Total 20 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,981 5




ANEXO N° 5. Permisos institucionales

Zi. QUE SUSCRIBE, GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA LADRILLERA
SANTA ANGELICA SR.L. ICA.

HACE CONSTAR:

QUE, la estudiante de la Maestria en Gestion Estratégica de la Universidad Privada
San Juan Bautista, ORMENO FLORES ANA LIZ, identificada con DNI 42711626,
aplico los instrumentos de investigacion del proyecio de tesis “INCIDENCIA DE LA
GESTION DE OPERACIONES EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN
UNA LADRILLERA DE ICA”" a los clientes de nuestra empresa. '

Se otorga la presente constancia a solicitud del interesado.

ELICA" SRL. Ica, 19 Julio de 2021

VICTOR J. ORMENO HUAROTO
GERE!




ANEXO N° 6. Consentimiento informado.

Encuesta de Satisfaccion al cliente

La informacidn resultante de este cuestionario permitird mejorar nuestro trabajo en equipo. El llenado del
cuestionario es andnimo, voluntario y confidencial.

Confirmo que completaré esta [ (® opcion maltiple -
encuesta de manera voluntaria y confio

en que la informacion que aqui

consigne sera manejada de manera

anonima y para fines netamente

académicos.

sl X
No X

Agregar una opcién o agregar "Otros”

ANEXO N° 7. Prueba de Normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Anélisis de procesos ,354 170 ,000 ,139 170 ,000
Operatividad ,355 170 ,000 131 170 ,000
Planificacion de ,366 170 ,000 125 170 ,000
operaciones
Gestion de operaciones ,399 170 ,000 ,652 170 ,000
Calidad funcional 374 170 ,000 ,697 170 ,000
percibida por los clientes
Calidad técnica percibida ,345 170 ,000 ,749 170 ,000
por los clientes
Valor percibido por los ,365 170 ,000 121 170 ,000
clientes
Satisfaccion del cliente 423 170 ,000 ,609 170 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



ANEXO N° 8. Base de datos de la muestra
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Anexo 9. Base de datos de la confidencialidad.

4
5
4
3

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

4] 2| 2] 4] 2| 4] 2] 4] 4

4| 4| 3] 4| 3] 4] 2| 3] 4

Orden |P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12 | P13 | P14 |P15|P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | P29 | P30

1

2| 5| 5/ 5/ 5/ 5 5/ 5/ 5] 5
3] 4] 4| 4| 4] 4] 4] 3] 4] 3

4] 5] 4] 4| 4] 3] 3] 3| 3] 4

7| 2| 2] 2| 2] 2| 2] 2] 3] 3
8| 4] 4| 2| 4] 3] 4] 3] 4] 4

9] 2] 3] 3] 2| 2| 3| 2| 4] 4

10] 4] 4] 3] 4] 4] 3] 2| 3| 4

11

121 2] 2] 2] 2] 2] 2] 2| 2] 4

13] 3] 2] 3] 3| 3| 3] 3| 3| 2

14| 5| 5| 5| 5| 5| 5] 4] 4] 5

15| 5| 5] 5| 5| 5] 5] 5| 5| 5

16| 2] 4] 2] 2| 2| 2| 2| 2| 4

17| 3| 4| 4| 4] 4] 3] 3] 4] 4

18] 4| 4] 4| 3] 4| 4| 4| 4] 4

19 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4

20| 2| 4| 4| 4| 4| 4| 4] 4] 4







