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RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue determinar la relacion de la Calidad de servicio y gestion por
procesos en una empresa de transportes en La Libertad 2023. Se realiz6 un estudio de nivel
correlacional con un enfoque de investigacion cuantitativo, en base a una estructura con
disefio de no experimentacion de corte transversal debido a que se realizé la medicion en
una sola ocasion, el cual gener6 un proceso de revision de la literatura de las dos variables
abordadas, construccion de los instrumentos y la validacion por medio de expertos. En
cuanto a la muestra del estudio se contd con 34 colaboradores de la empresa en estudio,
cuyas respuestas permitieron realizar un andlisis estadistico descriptivo e inferencial. Se
hall6 un correlacional como coeficiente de correlacion de Spearman (r = 0.875) y de sig.
hallada (p = 0.000), asimismo, para el contraste de las hipotesis especificas se hall6 valores
de significancia menores al 0.05 y coeficientes de correlacion mayores al 0.7 en todos sus
casos. Se concluye que la calidad de servicios se relaciona de forma altamente significativa

y directa con la gestién por procesos de la organizacion.

Palabras claves: Calidad, servicio, gestion, procesos, transportes.



ABSTRACT

The objective of this work was to determine the relationship between Service Quality and
process management in a transportation company in La Libertad 2023. A correlational level
study was carried out with a quantitative research approach, based on a structure with a no
cross-sectional experimentation because the measurement was carried out on a single
occasion, which generated a process of literature review of the two variables addressed,
construction of the instruments and validation by experts. Regarding the study sample, there
were 34 employees of the company under study, whose responses allowed a descriptive and
inferential statistical analysis to be carried out. A correlation was found as Spearman'’s
correlation coefficient (r = 0.875) and sig. found (p = 0.000), likewise, for the contrast of the
specific hypotheses, significance values less than 0.05 and correlation coefficients greater
than 0.7 were found in all cases. It is concluded that the quality of services is related in a

highly significant and direct way to the process management of the organization.

Keywords: Quality, service, management, processes, transportation.
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