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Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

Ante ustedes, alcanzo la tesis denominada “La facturacién electronica y la
satisfaccion de los cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion
S.A. Lima 2017”. Que se plante6 como objetivo determinar la repercusion de la
facturacion electronica en la satisfaccion de los clientes en la empresa
Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017. Se realiza esta
presentacion para cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento
de Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el titulo

profesional de Administracion de Empresas.

Esta investigacion corresponde al tipo bésico, con disefio no
experimental, de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 600 clientes de la empresa Transporte Confidencial de
Informacion S.A. Se aplicaron dos cuestionarios con aplicacién de Escala de
Likert.

Se espera que la presente investigacion alcance a cubrir las expectativas

para la aprobacién y posterior sustentacion de ella.

El Autor
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Resumen

La investigacion denominada “La facturacion electronica y la satisfaccion de los
clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informaciéon S.A. Lima 2017”.
Fue planteada con el objetivo de determinar la relacién entre la facturacion
electronica y la satisfaccion de los clientes en la empresa Transporte
Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.

Esta investigacion corresponde al tipo basico, con disefio no experimental,
de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo constituida por
600 clientes de la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Se

aplicaron dos cuestionarios con aplicacion de Escala de Likert.

Los resultados demuestran que existe relacién entre la facturacion
electrénica y satisfacciéon de los clientes en la empresa Transporte Confidencial
de Informacién S.A., al obtener un coeficiente de correlacion de Spearman
(rho=0.365) y un p-valor igual a 0.000. Interpretandose como: A mejor la

facturacion electronica, entonces mayor es la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: facturacion electronica, satisfaccion de los clientes.

Abstract
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The research called "The electronic billing and customer satisfaction in the
company Transportation Confidential Information S.A. Lima 2017". It was
designed to determine the relationship between electronic billing and customer
satisfaction in the company Transportation Confidential Information S.A. Lima
2017.

This investigation corresponds to the basic type, with non-experimental
design, correlational level and cross-sectional. The sample consisted of 600
customers of the company Transportation Confidential Information S.A. Two

guestionnaires were applied with the application of Likert Scale.

The results show that there is a relationship between electronic billing and
customer satisfaction in the company Transportation Confidential Information
S.A., obtaining a Spearman correlation coefficient (rho =0.365) and a p-value
equal to 0.000. Interpreting as: To electronic billing, then greater is customer

satisfaction.

Keywords: electronic billing, customer satisfaction.
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1.1. Realidad problematica

Hoy en dia el utilizar un sistema de facturacion electrénica no es aislado
en el mundo, debido a que se cuenta con varios paises principalmente de
Europa y Latinoamérica que han migrado a este gracias a las diferentes
transformaciones digitales, ya que no solo beneficia a las empresas que la

usan, sino que evita evasion de impuestos y fraudes.

A nivel mundial la factura electrénica estd tomando mayor importancia
frente a la factura fisica (papel) como la herramienta por excelencia en la
mayoria de los paises. Algunos de los beneficios importantes al utilizar este
recurso son: reduccion de costos, mejora financiera, optimizaciéon de los
procesos y la gestion administrativa, reduccion en tiempos, evitar errores, entre
otros, con respecto al autor Fernandez (2010) resaltar que los gobiernos
internacionales estan impulsando su uso a través de diferentes normativas, asi
como un mecanismo para combatir la evasion fiscal y mejorar la gestion

tributaria.

En Latinoamérica, tenemos a la factura electronica como un
comprobante electrénico, instrumento que ha impulsado la optimizacion de los
mecanismos publicos y mejora en la contabilidad publica; y con ello se ha
masificado la obligatoriedad de su uso para todos los negocios, sin importar la

industria o su tamafo.

En Europa, las empresas consideran a la facturacion electrénica
como una aliada para la reduccion de costos y aumento de la eficiencia para la

economia del pais.

En cambio, Norteamérica aun se encuentra en una fase muy inicial de
implementacion ya que adn no existen requisitos obligatorios por parte de los
gobiernos para adoptar la factura electrénica. En paises de Asia y Oceaniay,
algunos de Africa, empieza a tomar importancia pues las empresas en estas
regiones estan impulsando la digitalizacion de documentos en las

transacciones comerciales y procesos aduaneros que realizan.
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Podemos notar que la realidad de la facturacion electronica difiere
significativamente dependiendo de cada pais y esto genera que las empresas

gue operan internacionalmente encuentren una situacion problematica.

El Perd en el 2009 decidié un plan de accion para introducir la factura
electronica para facilitar el comercio exterior. Somos en Latinoamérica el quinto
pais en implementar la factura electrénica, teniendo una expectativa favorable
contando con un factor importante que debe tener en cuenta las empresas que
es el “creer’” que esta herramienta los llevara a un camino beneficioso y sin
retorno en el cual la facturacion electrénica no nos debe limitar en ningun

aspecto para lograr el desarrollo en el mercado.

En cuanto a los beneficios que encontramos con el uso de la facturacién
electronica podemos resumirlo en el aumento de la eficiencia empresarial,
asimismo los autores Salas y Vélez (2012) mencionan que su uso ayuda a
optimizar y que sean mas rapidas las operaciones del empresario y cuenten
con la seguridad de que sus comprobantes lleguen a sus destinos sin el riesgo
de que se pierda.

SUNAT en el proyecto piloto peruano en febrero del 2013 contd con tres
empresas habilitadas para emitir comprobantes electronicos, siendo estas:
Supermercados Peruanos, Transporte Confidencial de Informacion (TCI) y
Linea Amarilla. Al finalizar este piloto se habian emitido mas de 446 facturas
electrénicas por parte de Supermercados Peruanos y TClI, siendo la primera de

las mencionadas la que emitié la primera factura electrénica en nuestro pais.

Por otra parte sabemos que satisfacer a un cliente, demanda de mucho
esfuerzo, ya que en la actualidad los clientes son mas exigentes al momento

de tomar la decisién para adquirir un producto o servicio.

A nivel internacional sabemos que la satisfaccion del cliente es un tema
bastante estudiado ya que son los clientes que con sus exigencias hacen que
las empresas que brindan diversos servicios mejoren en la calidad de atencion,

facilmente lo podemos evidenciar como las grandes empresas de renombre
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internacional que se encuentran en Estados Unidos, Alemania, México, Japén,
China entre otros, quienes aprovecharon la globalizacion y crecimiento
tecnoldgico para mejorar sus servicios, es en la busqueda de la satisfaccion
gue las empresas se vieron obligados a innovar sus productos y mejorar sus
procesos internos de atencion al cliente, con respecto a los autores Kotler y
Armstrond (2013) mencionan que la satisfaccion del cliente va depender del
desempeiio percibido por un producto o servicio, siempre buscando una
aceptacion favorable por parte de ellos para que asi las expectativas sean las

esperadas.

A nivel Nacional sabemos que muchas de las empresas peruanas estan
copiando los modelos de negocios del exterior y los estan implementando,
existen empresas que aceptan realizar fuertes inversiones en tecnologia y
estudios con tal de brindar a sus clientes un excelente producto y servicio. En
nuestro medio aun nos falta mucho por aprender, entender y satisfacer las
necesidades de nuestros clientes; sin embargo, las empresas estan viendo el
lado positivo que significa realizar una inversion para favorecer a dichas

exigencias.

En la empresa Transporte Confidencial de Informacion, una empresa del
rubro tecnolégico siempre apuntd a la adaptaciéon e implementacién de las
nuevas tecnologias, asi es como aprovechando la coyuntura iniciaron grandes
cambios internos, invirtiendo en infraestructura para que el servicio sea uno de
los mas solicitados, sabemos que estar a la vanguardia genera confianza y
seguridad para los clientes. El servicio de facturacion electrénica que brinda la
empresa es uno de los negocios que esta en pleno crecimiento y que también
es un negocio del cual se recibe muchas exigencias por parte de los clientes,
la gerencia sabe que mantener una calidad en nuestro servicio genera
aceptacion y satisfaccién del clientes es por ello que sigue invirtiendo en
capacitacion al personal para atender las necesidades de los clientes y que a
la fecha hay un buen porcentaje de aceptacion.

En ese sentido, la presente investigacion tiene como objetivo principal

determinar la relacion existente entre la facturacion electronica y la satisfaccion
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de los clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacion, para

seguir buscando la mejora en la atencién y de nuestros servicios.

1.2. Trabajos previos
En materia de esta investigacion se encontrd antecedentes de estudios

que hacen referencia que detallo a continuacion:

1.2.1. Antecedentes Internacionales

Barreiro, 1. (2015) en la tesis “Impacto economico de la facturacién
electronica en las empresas PYMES de la ciudad de Guayaquil”, presentada
para optar el titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria de la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil, que tiene el objetivo de analizar el impacto
econdmico de la implementacién de la facturacion electrénica en el sector
empresarial PYME de la ciudad de Guayaquil. Dicha investigacion realizé un
estudio descriptivo — exploratorio con una muestra de 383 empresas PYME,
utilizando la técnica de la encuesta en base a las variables de estudio. La
investigadora llego a la conclusién que los principales beneficios que presenta
la facturacion electronica se manifiesta en el ahorro de costos, de la logistica
entre otros. El seguir fomentando la utilizacion de este servicio lograra que poco
a poco las empresas puedan modernizarse y apliguen nuevos procesos

internos en sus empresas para la satisfaccion de sus clientes.

Ruiz, K. (2014) en la tesis “Factura Electronica: Percepcion del beneficio
desde el punto de vista de los contadores”, presentada para optar el titulo de
Contador Publico y Auditor de la Universidad del Bio Bio, con el objetivo de
revisar los aspectos generales sobre la emision de facturas electronicas y los
requerimientos necesarios a seguir para elaborar oportunamente
comprobantes electrénicos. Dicha investigacion realizd un estudio descriptivo —
explicativo con una muestra de 113 contribuyentes, utilizando la técnica de la
encuesta en base a las variables de estudio. La investigadora llego a la
conclusion que se obtiene grandes beneficios significativos para la empresa,
reduciendo tiempos en emisién y generacion del documento, recepcion y
tiempo, asi mismo brindar transparencia y modernizacion lo que es percibido

por sus clientes con una respuesta de conformidad y aceptacion, también
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aprecian las bondades y ventajas aumentando asi las expectativas sobre el

servicio que se les brindara.

Yagchirema, A. (2015) en la tesis “La Logistica y la Satisfaccion del
cliente en la empresa Reparti S.A en la ciudad de Ambato”, presentada para
optar el titulo de Ingeniera en Marketing y Gestion de Negocios de la
Universidad Técnica de Ambato, con el objetivo de investigar cuales son los
factores determinantes de la logistica que tiene relacion en la satisfaccion del
cliente, de la empresa Reparti S.A. de la ciudad de Ambato. Dicha investigacion
realiz6 un estudio descriptivo — correlacional con una muestra de 240 clientes,
utilizando la técnica de la encuesta en base a las variables de estudio. La
investigadora llego a la conclusion que los factores mas influyentes de la
logistico que se relacionan con la satisfaccion del cliente es la disponibilidad y
la entrega de productos, algo que se deberia mejorar caso contario la empresa
podria perder credibilidad y a su vez clientes, haciendo que opten por la
competencia. También el poder mostrarle al cliente nuevos productos hace que
demuestren su satisfaccion, ya que si no se atienden los reclamos a tiempo el
cliente demostrara su insatisfaccion y fastidio hacia la empresa. Esto hara

también que los empleados tengan un mejor desempefio en sus labores.

1.2.2. Antecedentes Nacionales

Ordaya, R. (2015) en la tesis “Implementacién de un sistema de
informacion para una MYPE comercial con componentes de libros y facturacion
electronica”, presentada para optar el titulo de Ingeniera Informatica de la
Universidad Pontificia Universidad Catdlica del Peru, que tiene el objetivo de
implementar un sistema de informacion para la gestion en una MYPE comercial
con componentes de libros electronicos y facturacion electronica bajo las
resoluciones N° 286-2009 y N° 374-2013 de SUNAT. La investigadora llego a
la conclusién de desarrollar un componente de software que se incluy6 en el
modulo de Facturacion y que tiene por objetivo generar facturas, boletas, notas
de débito y notas de crédito en formato electronico, el cual permite generar
documentos sin complicaciones segun el estandar establecido. Asimismo los
componentes que se desarrollé permitieron la aceptacién del producto por los

usuarios.
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Navarro, T. (2017) en la tesis “Sistema de facturacion electronica para la
gestion de comprobantes de pago basado en ISO/IEC19845:2015 en
Acgenesys S.A.C”, presentada para optar el titulo Profesional de Ingeniero de
Sistemas de la Universidad Cesar Vallejo, que tiene el objetivo de determinar
los efectos de un sistema de facturacion electrénica para la gestion de
comprobantes de pago, basado en la ISO/IEC19845:2015 en ACGENESYS
S.A.C. Dicha investigacion realizo un estudio experimental con una muestra de
30 dias de comprobantes emitidos, utilizando la técnica de la encuesta en base
a las variables de estudio. Llegando a la conclusion que la implementacion de
un sistema de facturacion tuvo un efecto positivo en la gestion de comprobantes
de pago, en base a la reduccién porcentual tanto del promedio de incidencias
en emisiones como en el promedio del efecto de gastos operacionales.

Obteniendo satisfaccién por los usuarios.

Urbina, S. (2015) en la tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa: Corporaciéon Norte S.A.C. - ciudad de Truijillo 2014”,
presentada para optar el titulo de Licenciado en Administracion de la
Universidad Nacional de Trujillo, con el objetivo de determinar la influencia de
la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa:
Corporacién Norte S.A.C. — Ciudad Truijillo 2014. Dicha investigacion realizé un
estudio descriptivo con una muestra de 227 empresas, utilizando la técnica de
la encuesta en base a las variables de estudio. La investigadora llego a la
conclusién que la mejora de la satisfaccion de los clientes, permitira mantener
la relacién a largo plazo con estos, ademas de poder ofrecerle a la empresa
una ventaja competitiva en el mercado actual, si se ejecutan propuesta de
acciones, no solo mejorara la satisfaccion del cliente sino que favoreceria a la

lealtad con la empresa.
1.3. Teorias relacionadas con el tema
1.3.1. Facturacion electrénica

Segun Ayensa (2017). Menciona que el firme avance en el terreno de

las nuevas tecnologias y de las comunicaciones ha hecho que sea cada dia
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mas comun la emision de facturas en formato electrénico. Esto supone la cada
vez mas extendida sustitucion de la tradicional factura en papel por la factura
electronica, también conocida por e-factura, que facilita la transmision a través
del correo electrénico y de las paginas web. Esta metodologia permite contar
con ciertas ventajas, como la inmediatez que supone el envio por medios
electronicos, la disponibilidad de consulta y la emision las 24 horas del dia, la
economia del coste de impresion, la eliminacion del riesgo de extravio, etcétera.
Para que la transmision se realice de forma segura, tanto para el emisor como
para el receptor, el uso de la firma digital o electronica permite garantizar la
autenticidad de ambos. (p.113)

1.3.1.1. Definiciones de facturacion electronica

La e—factura desempefia un papel vital en el seguimiento de la
informacion del efectivo y los negocios y su implementacion ayudara a convertir
toda la cadena de suministro a la modalidad electronica y reducir los costos
operativos generales. En la actualidad, las facturas electronicas sélo se utilizan
en determinadas situaciones como las compras en linea, las compras
electrénicas por parte de los proveedores, las redes de valor afiadido, etc. No
se aplican en la vida cotidiana o son utilizados por el publico. Sin embargo, al
estar en la era del uso interactivo del Internet movil se puede disefiar un sistema
de facturacion electrénica moévil para conectar la factura electrénica a la Web y
hacerla atractiva al usuario final, lo que ayudaria en la aplicacion de muchos

tipos de servicios en red y en la vida real (Chang et al., 2013, p. 582).

Para Hernandez (2012, p.15), Es la transferencia electrénica de facturas
(generacién y envio de factura) e informacién de pago a través de Internet u
otros medios electronicos entre las partes implicadas en las transacciones
comerciales-negocios, el sector publico, y consumidores. Esta TIC es la
posibilidad de garantizar la autenticidad del emisor y receptor y la integridad de
la informacion contenida en el documento. Con este objetivo, el sistema de
facturacion electronica por lo general incluye una firma digital avanzada que

mejora la validacion de la factura.

Para los autores Salas y Vélez (2012, p.105). Es aquel documento fiscal
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gue va ayudar a optimizar y hacer mas rapidos las operaciones del empresario
tanto dentro como fuera del pais sin que este tenga que movilizarse y con la
seguridad de que el comprobante llegue a su destino sin el riesgo de perderse

ya que es enviado via correo al cliente.

Es un proyecto revolucionario, que esta permitiendo a varios gobiernos,
principalmente de paises en vias de desarrollo, establecer las bases para una

fiscalizacion tributaria eficaz (Fernandez, 2010, p.11)

1.3.1.2. Evolucién de la conceptualizaciéon de la facturacion electronica

Figura 1. Evolucion de la conceptualizacion de la facturacién electronica

TCl obtiene, mediante Resolucidn de Intendencia N° 032-005-0001476//SUNAT — publicada el 06 de diciembre de 2017- la
autorizacion para pertenecer al Registro de Operadores de Servicios Electrénicos, por cumplir con las condiciones previstas

Diciembre del
. en la normativa vigente (Resolucion de Superintendencia N° 117-2017/SUNAT), en la cual deben inscribirse los sujetos que

2017
desean prestar servicios de comprobacion del cumplimiento de los aspectos esenciales de los documentos electronicos
emitidos desde el SEE-OSE.
TCl obtiene, mediante Resolucidn de Intendencia N° 032-005-0000154/SUNAT - publicada el 22 de Octubre de 2015- la
Octubre del . autorizacion para pertenecer al Registro de Proveedores de Servicios Electrdnicos, por cumplir con las condiciones
ubre de
2015 previstas en la normativa vigente (Resolucidn de Superintendencia N* 193-2015/SUNAT), en la cual deben inscribirse los
sujetos que desean prestar servicios a emisor electrénico para la realizacion de todas las actividades inherentes a esta
modalidad.
Junio del 2013 Finaliza el piloto del proyecto “Factura electronica” de SUNAT y estd disponible para las empresas desde el 01 de Julio.
Noviembre TCl se convierte en la Primera empresa autorizada como emisor electronico en Perd segln Resolucidn de Intendencia N°®
del 2012 0320050000001/SUNAT.
Abril del 2012 . Se crea el sistema de emision electronica de comprobantes de pago, desarrollado desde los sistemas del contribuyente.
Noviembre SUNAT convoca a grandes contribuyentes al piloto del proyecto de comprobantes de pago. TCl se unié como proveedor y
del 2010 . emisar de Servicios Electrdnicos participando activamente en el piloto del proyecto para medianas y grandes empresas.

Julio del 2010 ‘ La Ley de Factura Electronica entra en vigencia para las MYPES.

Fuente: TCI
1.3.1.3. Caracteristicas y enfoques de la facturacién electronica

Para este punto se elabor6 un cuadro comparativo identificando los
distintos modelos del servicio de facturacion electronica en Latinoameérica,

seleccionando a los siguientes paises: Peru, México y Chile.



23
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Fuente: Elaboracion Propia




25

1.3.1.4. Evaluacién de la facturacién electrénica

En cuanto a la evaluacién de la facturacion electronica, se ha

considerado los siguientes aspectos importantes que se deben tener en cuenta

para una buena decision:

1.

Busque un proveedor autorizado por Sunat: Utilizando el portal web de
Sunat podran obtener la lista oficial de proveedores autorizados.

Optar por una solucion accesible: Verificando que el proveedor tenga las
interfaces necesarias que se adapten a su giro de negocio.

Buscar la participacion inter areas: Para contar con una exitosa
implementacion el involucramiento de las areas es fundamental para
lograr la automatizacién e integracion del sistema.

Planificacion de los recursos humanos y financieros: implica la
reorganizacion del personal y la capacitacion, asimismo considerar el
andlisis de la inversion econémica.

Participacion activa del proveedor: Conocer la disponibilidad del
proveedor para gue acompafie al cliente en todas las etapas de desarrollo
hasta la puesta en produccion.

Encuentre un producto a la medida de su empresa: Que el proveedor se
adecue a las necesidades del cliente.

Servicio Post-venta: atencion personalizada 24/7.

1.3.1.5. Dimensiones de la facturacién electrénica

A continuacion detallo las dimensiones tomadas para la primera variable.

Emision de facturas. Segun Tamayo y Lépez (2012) la factura debe ser emitida

si el

destinatario es el consumidor final en el momento de realizaciéon de la

operacion. (p.245)

Comunicaciones. Para los autores Pablos, Lopez, Romo y Medina (2004) la

comunicacion entre dispositivos es posible por el establecimiento de estandares

comunes, llamados protocolos, es decir, un conjunto de reglas para iniciar y

mantener la comunicacion entre dispositivos emisores y receptores. (p.200)

Ahorro de Coste. Segun Marin (2014) derivados de la supresion de papel, el
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abaratamiento de los medios de comunicacién electronicos, eliminacion de los
gastos de franqueo y gastos resultantes de la introduccién manual de datos.
(p.215)

Firma de documentos. Segun Fundacion Telefonica (2007) en el intercambio
de documentos electronicos por el canal telemético, la firma electronica
avanzada garantiza la identidad del autor o emisor de los documentos lo que
proporciona una confirmacién de su autenticidad y dota a los documentos del
mismo valor legal a efectos identificativos que en los documentos fisicos

firmados con una firma autografa. (p.184)

Rapidez. Segun Fundacion Telefonica (2007) ya que la tramitacién online y en
general el uso de las TIC reduce tanto el tiempo de respuesta de la
Administraciébn como el que el ciudadano emplea en las gestiones, ya sea en el

desplazamiento, ya sea en el tiempo de espera en colas o en oficinas. (p.128)

1.3.1.6. Importancia de la facturacién electronica en la actividad
empresarial

En la actualidad, es de suma importancia el uso de la facturacion
electronica, ya que brinda una serie de beneficios a las empresas que la
implementan, algunas de estas ventajas son el procesamiento de datos de
manera automatica esto ahorra tiempo en los procesos de las empresas y en
tiempo de horas hombre. Se cuenta con mayor seguridad, integridad y
autenticidad del documento y de la informacion, asimismo brinda transparencia
en todas las operaciones realizadas. Es importante mencionar que el ahorro del
papel conllevara a un ahorro sustancial de materiales y a su vez se esta
contribuyendo con el medio ambiente. Cabe resaltar que la factura electronica
representa un ahorro de 30% anual en el presupuesto de las empresas
destinado a gastos de almacenamiento, impresién y distribucion de
comprobantes y documentos relacionados. Finalmente se reducen los errores

por factor humano y se agilizaran las validaciones en emision de facturas.

1.3.2. Satisfaccion del Cliente

Para los autores Kotler y Armstrong (2013). Depende del desempeiio
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percibido de un producto en relacion a las expectativas del comprador. Si el
desempeiio del producto es inferior a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si el desempefio es igual a las expectativas, el cliente estara
satisfecho. Si el desempefio es superior a las expectativas, el cliente estara

muy satisfecho e incluso encantado (p.14)

1.3.2.1. Definiciones de satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido del
producto, en relacion con las expectativas del comprador. Si el desempefio del
producto no cubre las expectativas, el cliente se sentira insatisfecho. Si el
desempeiio coincide con las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si el
desempeiio excede las expectativas, el cliente se sentira muy satisfecho o

incluso encantado. (Philip & Armstrong, 2007, p. 14)

La satisfaccion de un cliente no es sélo cuestion de rentabilidad. Un
cliente satisfecho es sindnimo de cliente fiel y fidelizar clientes supone, en gran
parte, garantizar la estabilidad de la organizacion a largo plazo. (Asociacion
Espafiola para la Calidad, 2003, p.37)

Segun Oliver (1997) propone que es “la respuesta de sociedad del
cliente. Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o de un producto
0 servicio en si mismo, proporciona un nivel placentero de recompensa que se

relaciona con el consumo”. Oliver, R (1997),

Para los autores Zeithaml y Bitner (2002) se refieren a satisfaccibn como
la evaluacién que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en
términos de si ese producto o servicio respondié a sus necesidades y
expectativas. Se presume que al fracasar en el cumplimiento de las
necesidades y las expectativas, el resultado que se obtiene es la insatisfaccion
de dicho producto o servicio. Las emociones de los clientes también pueden
afectar sus percepciones de satisfaccion hacia los productos y servicios; dichas
emociones pueden ser estables o existir previamente, como el estado de &nimo

o la satisfacciéon en su vida.



28

Para Roest y Pieters (1997) definieron satisfaccion como un concepto
relativo que involucra componentes cognitivos y afectivos, que esta relacionado
con el cliente, principalmente a través de transacciones, e incorpora una
evaluacion de beneficios y sacrificios. El componente cognitivo se refiere a la
evaluacion del cliente del desempefio percibido, en términos de la adecuacion
en comparacion a algun tipo de expectativa estandar. Y el componente
emocional consiste en varias emociones, tales como felicidad, sorpresa y

decepcidn — emociones positivas y negativas.

Para Sureshchandar et al. (2002) postulan que la satisfaccién de los
clientes con los servicios de la organizacion, estda basada en todos los
encuentros de los clientes con esa organizacion. La satisfaccion del cliente
también puede ocurrir en multiples niveles de la organizacion: satisfacciéon con
la persona de contacto, satisfaccion con el servicio principal y satisfaccion con

la organizacion como un todo.

1.3.2.2. Evolucién de la conceptualizacion de la satisfaccion del
cliente

Para este punto se elabor6 un cuadro comparativo en donde se identificd

como las definiciones fueron cambiando en el tiempo con respecto a la

satisfaccion del cliente.

Enfoque anterior Enfoque actual
Orientacion al producto Orientacian al cliente
Trata de crear necesidades al cliente Tr_ata de descubrrlas necesidades de los
clientes
Fiensa en términos de manipulacién de las | Escucha para comunicarse correctamente
técnicas de venta con su cliente
S . Piensa en términos de ayudar y servira los
u objetivo es vender :
clientes
Desaparece una vez que la venta se ha Su objetivo es desarrollar relaciones de
dado largo plazo
Trabaja solo y muestra poco interés por Da seguimiento a la venta y aseguramiento
entender al cliente y sus problemas de la satisfaccion del cliente
Mo aplica ninguna técnica de venta Trabaja en equipo con especialistas

Utiliza lo dltimo en tecnologia de
computacion y comunicaciones para sernvir
mejor a sus clientes

Mo utiliza la nueva tecnologia, ni entiende
como le puede ayudar a él y a sus clientes

Fuente: Elaboracion propia

1.3.2.3. Caracteristicas y enfoques de la satisfaccion del cliente

En este punto mencionaré al Sr. Noriaki Kano, quien es el creador de un
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modelo de la satisfaccion del cliente (Modelo Kano), que es un diagrama simple
que distingue entre factores esenciales y diferenciadores con respecto a las
definiciones de calidad de cliente. El modelo Kano es considerado como una
herramienta Gtil para la gestion de la calidad y una técnica de comercializacion

que permite medir el grado de satisfaccion del cliente.

Las cuales clasifico las necesidades del cliente en cuatro categorias:

Calidad esperada. (Must be)
Calidad deseada. (Performance)
Calidad motivante. (Delighter)
Calidad indiferente. (Indifferent)

w0 NP

DIAGRAMA DE KANO

SATISFACCION DEL CLIENTE

“"DELIGHTERS”
Calidad atractiva
Inesperada

/ “INDIFFERENT”
Calidad indiferente

“"REVERSE"
Calidad inversa

PERFORMANCE

“"SATISFIERS"”
Calidad deseada
Unidimensional

“DISSATISFIERS”
Calidad esperada
Lo que debe ser

Fuente: Elaboracién propia

1.3.2.4. Evaluacién de la satisfaccion del cliente

En cuanto a la evaluacion de la satisfaccidon de los clientes, se ha considerado
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los siguientes aspectos importantes:

Fiabilidad. Capacidad de la empresa que brinda el servicio para ofrecerlo de una
manera confiable y segura, asimismo fiabilidad significa brindar el servicio de

forma correcta desde el primer momento.

Seguridad. Pasion del cliente cuando traslada sus problemas y dudas a la
organizaciéon y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible.
Significa también que no s6lo son importantes los intereses del cliente, sino que

la empresa también debe preocuparse en dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de respuesta. La actitud demostrada para ayudar a los clientes y
proveer un servicio rapido, las posibilidades de estar en contacto con los clientes

y la facilidad de lograrlo.

Interaccion humana. Brindar un servicio en el cual se establezca un contacto
entre la organizacion y el cliente, se le puede decir que es una relacion estrecha

en donde el cliente participa activamente en la elaboracion del servicio.

Empatia. La empatia es la disposicién de la empresa u organizacion que ofrece
a los clientes un cuidado y un esmero personificado, no solo es enfatizar la
cortesia y la amabilidad aunque son factores importantes de la empatia y la
seguridad, tiene una estrecha relacion con el compromiso del cliente e indagando

sus peculiaridades y sus necesidades. (Druker, 1990, p.41).

Tangibilidad. Plantea que los elementos tangibles es la dimensién menos
importante para los clientes, la importancia de la tangibilidad se enmarca
mayormente en el caso de los consumidores potenciales, cuando uno es cliente
de una empresa de servicios y forma parte esencial del servicio como puede ser
el ambiente de un local donde se vaya realizar una boda esta dimension suele
ser menos importante, quiere decir cuando uno esta en la sala de espera de un
banco es importante estar comodo y un ambiente acogedor, pero los clientes no
confian si no perciben confianza y que sus ahorros estan debidamente

respaldados. Para un cliente potencial los elementos tangibles hablan mucho de



31

la empresay el tipo de servicio. (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1985)

Responsabilidad. La define como “Disponibilidad para ayudar a los clientes y

para proveer el servicio con prontitud” (Zeithman & Bitner, 2002, p.103)

1.3.2.5. Dimensiones de la satisfaccion del cliente

A continuacion detallo las dimensiones tomadas para la segunda variable.

Desempefio. Segun Kotler y Armstrong (2003) en esta etapa, el comprador
revisa el desempefio del proveedor. EI comprador podria ponerse en contacto
con los usuarios y pedirles que califiguen su satisfaccién. La evaluacion del
desempeiio podria hacer que el comprador continte, modifigue o cancele su

relacion con el proveedor. (p.225)

Expectativas. Segun Brown (1992) cualquier servicio prestado se mide de
acuerdo con nuestras expectativas, las cuales se basan en nuestras
experiencias anteriores. La primera prioridad deberia asignarse a satisfacer las

expectativas del cliente. La segunda a superarlas. (p.33)

Producto. Segun Kotler y Armstrong (2013) sostiene que los consumidores
favoreceran a los productos que ofrezcan la mayor calidad, el mejor desempefio
y las caracteristicas mas innovadoras. Bajo este concepto, la estrategia de

marketing se enfoca en realizar mejoras continuas al producto. (p.10)

Insatisfaccion. Segun Varo (1993) el cliente insatisfecho se queja de la mala
calidad del servicio a otras personas, causa dudas en los clientes potenciales y
puede inducirles a comprar en cualquier otra parte. Se reducen las compras y se

generan pérdidas en la empresa. (p.334)

Satisfaccion. Denton (1991) afirma: todas las organizaciones se dan cuenta de
gue, si desean obtener beneficios de su inversion en la satisfaccion del cliente,
van a precisar un compromiso, y no soélo de tiempo de los directivos, sino de los
encargados de trabajar cara al publico. Como veremos en este capitulo, y en

otros posteriores, la implantacion con éxito del servicio de calidad requiere gran
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cantidad de preparacion y organizacion minuciosas. La satisfaccion del cliente

aparece cuando una compariia se centra en la calidad del servicio. (p.19)

1.3.2.6. Importancia de la satisfaccion del cliente en la actividad
empresarial

Toda empresa puede lograr la satisfaccion del cliente a través de estos

beneficios que nos ayuda a entender la importancia de lograr la satisfaccion del

cliente:

Primer Beneficio: un cliente satisfecho generalmente vuelve a comprar. Esto
contrae a que la empresa obtenga como beneficio su lealtad y, la posibilidad de

venderle otros productos en el corto plazo.

Segundo Beneficio: un cliente satisfecho da a conocer a otras personas sus
experiencias positivas con un producto o servicio, la empresa obtiene como

beneficio una difusion gratuita.

Tercer Beneficio: un cliente satisfecho deja de lado a la competencia, se obtiene
como beneficio un determinado lugar participacion en el mercado.

Se concluye que toda empresa que logre la satisfaccidon del cliente obtendra. La
lealtad del cliente que se demuestra con futuras ventas, difusién gratuita que son
los clientes nuevos y una determinada participacion en el mercado. (Philip &
Armstrong, 2003, pp 10,11).

1.3.3. Marco Conceptual

Factura electronica. Presenta varios nombres similares, por ejemplo e-factura,
factura digital, entre otros. Con ello, desplazamos la documentacion en papel
considerando que este documento electrénico también puede imprimirse de ser
necesario. Estas facturas deben tener regulaciones que aseguren su validez
legal (documentos electrénicos) mediante algin medio tecnologico como la

firma electrénica.

A estos efectos, se entendera que la facturacion electronica es un documento
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electronico que cumple con los requisitos legal y reglamentariamente exigibles
a las facturas y que, ademas, garantiza la autenticidad de su origen y la
integridad de su contenido, lo que impide el repudio de la factura por su emisor.
(Ministerio Hacienda y AA.PP, 2013, p.502)

Firma electronica. Se utiliza como un simbolo de identificacién personal y debe
garantizar lo siguiente:

A. Integridad: indica que el documento electronico no se ha alterado desde
Su emision hasta su recepcion.

B. No repudio: no serd posible que el emisor se retracte de sus actos
cuando ya ha plasmado su voluntad en un documento y/o firmado
digitalmente.

C. Autenticaciéon: determina la identidad del emisor del documento
electrénico.

D. Confidencialidad: la informacion del documento electronico es
codificada, con esto Unicamente el receptor designado puede descifrar la
misma.

La firma electrénica es un mecanismo de prevencion del repudio; es decir,
previene frente a la posibilidad de que en el futuro el signatario pudiera
desdecirse de la informacién firmada. La firma electronica garantiza la
autenticidad del signatario y la integridad del contenido. (Ministerio Hacienda y
AA.PP, 2013, p.202)

Certificado digital. Es una credencial electronica generada por una “entidad de
certificacion”, que vincula un par de claves, una publica y otra privada, con una
persona natural o juridica; para confirmar su identidad. Su funcion principal es
autenticar al poseedor, pero también sirve para cifrar las comunicaciones y

firmar digitalmente los documentos electrénicos.

Un certificado digital no es mas que un archivo electronico con un tamafio de 2
Kilobytes y que contiene los datos de identificacion personal del emisor de los
mensajes, su clave publica (capaz de ser conocida por todos los que quieran
relacionarse con él), y la firma privada del propio Prestador de Servicios de

Certificacion. Este archivo electronico es cifrado por la entidad Prestadora de
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Servicios de Certificacion con la clave privada de ésta. (Ministerio Hacienda y
AA.PP, 2013, p.28)

Entidad de certificacion. Persona juridica publica o privada que presta
servicios de emisidon, produccién, cancelacion, gestion y otros servicios
inherentes a la certificacion digital y a su vez se puede asumir funciones de

registro o verificacion.

Es la accion llevada a cabo por una entidad reconocida como independiente de
las partes interesadas, mediante la que se manifiesta que se dispone de la
confianza adecuada en que un producto, proceso o servicio debidamente
identificado, es conforme con unas normas y otro documento normativo
identificativo. (Rua, 2011, p.5)

XML. El formato electrénico XML (eXtensible Markup Language) es un estandar
libre que permite organizar datos o informacion mediante etiquetas. Crea
archivos de texto, organizados con etiquetas que contienen informacion de
manera estructurada y que permiten la definicion de un estandar para el manejo
de informacién. Existen diversas variantes y siendo las mas importantes la UBL
(respaldado por Oasis) y la GS1 (respaldado por la organizacién del mismo

nombre).

El lenguaje de marcas XML es una tecnologia que nacié originalmente para
intercambio de informacién entre sistemas, pero poco a poco ha ido
evolucionando para servir como un almacén de datos. De hecho, XML es una
de las tecnologias mas populares hoy en dia como intercambio de datos entre
sistemas. (Caballero y Montoya, 2016, p.83)

Almacenamiento. "El almacenamiento de la informacién se produce por el
alojamiento de un archivo informatico con secuencia binaria en un soporte
material (disco duro, disco externo, dispositivo o tarjeta de memoria externa,
disco digital, etc)." (Pinochet, 2002, p.285)

Eficiencia: La eficiencia de acuerdo a Robbins y Coulter (2010) es la capacidad
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de una empresa lograr los mejores resultados posibles con la menor utilizacion
de recursos humanos, materiales y financieros. Por ello, una buena
Administracion se caracteriza por la capacidad de cumplir las metas sin que su
gestion derroche o0 agote sus recursos. Es primordial tener una buena
planificacion, excelente direccién, supervision y oportuna correccién, pues los
errores implican gastos innecesarios, en cambio las labores realizadas con

eficiencia se traducen en ahorro.

Tecnologia. Suarez y Alonso (2010) afirman: "Definida como la ciencia que
estudia los medios técnicos y los procesos empleados en las diferentes ramas
de la industria y de los negocios. Por otra parte, la tecnologia de la informacion,
también llamada informatica, es la ciencia que estudia las técnicas y procesos

automatizados que actdan sobre los datos y la informacion”. (p.3)

Intercambio de informacién. OCDE (2013) afirma: "Los mecanismos de
intercambio de informacion de las jurisdicciones deberian tener disposiciones
adecuadas para garantizar la confidencialidad de la informacién recibida. Los
instrumentos de intercambio de informacion deben por lo tanto contener
disposiciones sobre confidencialidad que establezcan especificamente a quien

puede revelarse la informacién y los propdsitos para los cuales puede usarse".
(p.76)

Sostenibilidad en el tiempo. Segun Camino y Miller (1994) afirman: "El
concepto de sostenibilidad plantea un problema intergeneracional, el cambio o
permanencia de un estado en el tiempo, de manera que la variable central para
la determinacion de la condicion de sostenibilidad es el tiempo. Se trata de
relacionar o comparar la situacion actual con el pasado (tendencia) o con el
futuro previsible (proyeccién)." (p. 23-24)

Soporte. Por soporte entendemos la ayuda que otra compaiiia o persona puede
prestarnos en caso de fallos o ayuda para otro tipo de problemas. Existen
diversos tipos de soporte, siendo los mas comunes el telefénico y el del técnico
gue se traslada hasta donde se encuentra el equipo afectado. Sin embargo, no
siempre es necesario que el soporte se preste de una de estas formas. En

muchas ocasiones también se puede conseguir soporte a través de Internet,
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bien sea a través de la documentacion que solvente el problema o incluso
consultando en foros o grupos de interés, en los que otras personas nos pueden

ayudar con posibles soluciones. (Duran, 2007, p.1217)

1.4. Formulacién del problema

1.4.1. Problema General
¢, Qué relacion existe entre la facturacion electronica y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 20177

1.4.2. Problemas Especificos
Problema especifico 1
¢Qué relacion existe entre la facturacion electronica y el desempefio en los

clientes de la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 20177

Problema especifico 2
¢ Qué relacion existe entre la facturacion electronica y las expectativas en los

clientes de la empresa Transporte Confidencial de Informacién S.A. Lima 2017?

Problema especifico 3
¢, Qué relacion existe entre la facturacion electronica y el producto en los clientes
de la empresa Transporte Confidencial de Informacién S.A. Lima 20177

Problema especifico 4

¢, Qué relacién existe entre la facturacion electronica y la insatisfaccion en los
clientes de la empresa Transporte Confidencial de Informacién S.A. Lima
20177

Problema especifico 5
¢ Qué relacion existe entre la facturacion electronica y la satisfaccion en los

clientes de la empresa Transporte Confidencial de Informacién S.A. Lima 20177

1.5. Justificacién

“Justificar implica fundamentar las razones por las cuales se realiza la
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investigacién, es decir, explicar por qué se realiza la investigacion. La
explicacion de estas razones pueden agruparse en tedricas, metodoldgicas y

sociales.” (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2013, p.73).

Justificacién Teorica

La presente investigacion es relevante por lo que se pretende corroborar
si las dimensiones que proponen los tedricos se ajustan a la realidad
problematica de la empresa Transporte Confidencial de Informacion, de manera
que, por intermedio de los resultados se podra brindar informacion importante
en la medicion de las variables y se esclarecera las percepciones de los clientes
ante la satisfaccion del servicio ofrecido por la empresa y a través de ello se

podra formular estrategias para mejorar los puntos débiles de la empresa.

Justificaciéon Préctica

Mediante la presente investigacion se dara informacion relevante de la
facturacion electrénica y la satisfaccion del cliente en la empresa Transporte
Confidencial de Informacién, ya que es importante fidelizar, mantener y atraer
nuevos clientes, para que en un mediano-largo plazo mejoren los ingresos,
debido que la razoén de ser de la empresa es generar rentabilidad a través de
las soluciones que ofrece a sus clientes-consumidores, asimismo se podra
brindar informacion valiosa sobre el comportamiento de los colaboradores y
tomar acciones al respecto asi poder brindar un buen servicio para la mejora
de la empresa.
Justificacién Metodolégica

La presente investigacion es importante porque contribuird en la
investigacion cientifica para la elaboracién de los instrumentos de medicion,
para las variables Facturacion Electronica y Satisfaccion del Cliente, con los
resultados de las variables identificaremos la relacién que existe entre las dos
variables en estudio. Se utilizaran métodos y procedimientos con el fin de

obtener informacion relevante.

Justificacién Social
Con los resultados obtenidos en la presente investigacion la gerencia

podra aplicar un planteamiento para mejorar la atencion y servicio que ésta
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ofrece con la finalidad de satisfacer las necesidades de sus clientes-
consumidores, asimismo tendr& un impacto positivo y directo en los
colaboradores que tienen trato directo con los clientes, ya que a mayores
ingresos tenga la empresa mayores seran los beneficios de los trabajadores.
Esto con la finalidad de que tanto colaborador como cliente sean beneficiados,

logrando asi la fidelizacion con la empresa.

1.6. Hipodtesis

1.6.1. Hipotesis General
Qué relacion existe entre la facturacion electronica y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.

1.6.2. Hipodtesis Especificas
Hipotesis especifica 1
Existe relacion entre la emision de facturas y la satisfaccion de los clientes en la

empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.

Hipotesis especifica 2
Existe relacion entre las comunicaciones y la satisfaccion de los clientes en la

empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.

Hipotesis especifica 3
Existe relacién entre el ahorro de coste y la satisfaccion de los clientes en la

empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.

Hipotesis especifica 4
Existe relacién entre la firma de documentos y la satisfaccidén de los clientes en

la empresa Transporte Confidencial de Informacién S.A. Lima 2017.

Hipotesis especifica
Existe relacion entre la rapidez y la satisfaccion de los clientes en la empresa

Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.
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1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Determinar la relacion existente entre la facturacion electrénica y la satisfaccion
de los clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima
2017.

1.7.2.  Objetivos Especificos
Objetivo especifico 1
Determinar la relacion existente entre la emisidon de facturas y la satisfaccion de
los clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacién S.A. Lima
2017.

Objetivo especifico 2
Determinar la relacion existente entre las comunicaciones y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.

Objetivo especifico 3
Determinar la relacion existente entre el ahorro de coste y la satisfaccion de los

clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.

Objetivo especifico 4

Determinar la relacion existente entre la firma de documentos y la satisfaccion
de los clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacién S.A. Lima
2017.

Objetivo especifico 5
Determinar la relacién existente entre la rapidez y la satisfaccion de los clientes

en la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017.
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2.1. Disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de caracter cuantitativo, esto
debido a que es un conjunto de procesos, es secuencial y probatorio. Cada
etapa continda con la siguiente y no se puede eludir pasos, el orden es riguroso,

utilizando en el procesamiento de informacion, las técnicas de la Estadistica.

La investigacion cuantitativa “utiliza la recoleccion de datos y el analisis
de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis
formuladas previamente, ademas confia en la mediciobn de variables e
instrumentos de investigacién, con el uso de la estadistica descriptiva e
inferencial en tratamiento estadistico y la prueba de hipétesis; la formulacion de
hipoétesis estadisticas, el disefio formalizado de los tipos de investigacion; el

muestreo, etc.” (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2013, p.73).

La investigacion es del tipo béasica, ya que los resultados del mismo
generaran un nuevo conocimiento o un tema de debate. La investigacion basica
“La investigacion pura, basica o sustantiva, recibe el nombre de pura porque en
efecto no esta interesada por un objetivo crematistico (relacionado con el
dinero), su motivacién es la simple curiosidad, el inmenso gozo de descubrir
nuevos conocimientos, es como dicen otros el amor de la ciencia por la ciencia,
se dice que es basica porque sirve de cimiento a la investigacion aplicada o
tecnoldgica; y fundamental porque es esencial para el desarrollo de la ciencia.
Comprende dos niveles, aunque algunos como Selltiz et al. distinguen tres
niveles: el exploratorio, descriptivo y el explicativo.” (Naupas, Mejia, Novoa y
Villagbmez, 2013, p.70)

En cuanto al disefio de estudio, este trabajo asume la investigacion
correlacional porque busca determinar la relacion existente en las variables. La
investigaciéon Correlacional “Se utiliza cuando se requiere el grado de
correlacion entre una variable dependiente (Y) y una variable independiente
(X). Ejemplo.

Problema: ¢Cual es el grado de correlacion entre hambre crénica y
superpoblacion en un pais del tercer mundo? El diagrama simbolico seria:”

(Naupas, Mejia, Novoa y Villagbmez, 2013, p.285 y 286)
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M
Donde:
M : Muestra de estudio
Ox (V1) : Facturacion electrénica
Ox (V2) : Satisfaccion del cliente
r : Correlacion entre las variables.

2.2. Variables, operacionalizacién

Definicion conceptual de la variable Facturacién electronica

Es el proceso de la emision de facturas, un comprobante de pago emitido
en la transferencia de bienes o servicios cuando el comprador lo solicite a fin
de sustentar gasto o costo para efecto tributario y su registro (Sunat, 2012,
p.255).

Definicién operacional de la variable Facturacion electrénica
Es el nuevo modelo de emisiébn de comprobantes electrénicos que

agilizan las operaciones de los usuarios y mejora la atencion de los clientes.

Definicion conceptual de la variable satisfaccién del cliente
Medida en la cual el desempeiio percibido de un producto es igual a las

expectativas del comprador”. (Kottler & Armstrong 2013 p.14)

Definicion operacional de la variable satisfaccion del cliente
Es la percepcion que manifiesta un cliente al sentir una satisfaccion por
algun producto o servicio que ha adquirido o consumido, porgue el mismo ha

cubierto sus expectativas.

Operacionalizacion de variables



Tabla 1. Operacionalizacién de variable Facturacion Electrénica

DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
Destinatario 1,2 Ordinal
Emisién de facturas

Operacion 3,4 Ordinal
Emisores 5,6 Ordinal

Comunicaciones
Receptores 7,8 Ordinal
Supresion de papel 9,10 Ordinal

Ahorro de Coste
Eliminacion de gastos 11, 12 Ordinal
Identificacion 13, 14 Ordinal

Firma de documentos
Autenticacion 15, 16 Ordinal
Tiempo de respuesta 17, 18 Ordinal
Rapidez

Gestiones 19, 20, 21 Ordinal

Tabla 2. Operacionalizacién de la variable Satisfaccion del Cliente

DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
Usuarios 22,23 Ordinal
Desempefio ) )
Evaluacioén 24, 25 Ordinal
) Experiencias 26, 27, 28 Ordinal
Expectativas ) . )
Prestacién de servicio 29, 30 Ordinal
Consumidores 31, 32 Ordinal
Producto
Mejora Continua 33,34 Ordinal
) Calidad 35, 36 Ordinal
Insatisfecho ) ) .
Clientes potenciales 37, 38 Ordinal
_ Compromiso 39, 40 Ordinal
Satisfecho
Servicio de calidad 41, 42 Ordinal

2.3. Poblacién y muestra
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Poblacién.
Para los autores Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013). Es el

conjunto de objetos, hechos, eventos que se van a estudiar con las variadas
técnicas analizadas. (p.205)

En este sentido el objeto de estudio, esta constituido por 600 clientes de
la empresa Transporte Confidencial de Informaciéon S.A., dicha informacion ha

sido corroborada de la base de datos del area de ventas de la empresa.

Para obtener el tamafio muestral recurrimos a la siguiente formula:
n=__ Z°paN
e(N-D+Z°pg

Donde:
e = Margen de error permitido
Z = Nivel de confianza
p = Probabilidad de ocurrencia del evento
g = Probabilidad de no ocurrencia del evento
N = Tamafio de la poblacion

n= Tamafio 6ptimo de la muestra.

Muestra. “La muestra es el subconjunto, parte del universo o poblacion,
seleccionado por métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la
representatividad del universo. Es decir, una muestra es representativa si reane
las caracteristicas de los individuos del universo”. (Naupas, Mejia, Novoa y
Villagébmez, 2013, p.206)

Tamafo de la muestra:
e = 5% error de estimacion
Z = 1,96 con un nivel de confianza del 95%
p = 0,5 de estimado
g = 0,5 de estimado
N = 600
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Calculo: n (600)(1.96)*(0.5)(0.5)
(600-1)(0.05)%+(1.96)%(0.5)(0.5)

n = 235 es la muestra

Después de realizar las operaciones se obtiene la muestra de 235

clientes a los que seran encuestados.

Para elegir el tamafio de la muestra se utilizé el muestreo probabilistico

estratificado.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica que se utilizara serd encuesta que se aplicara a los clientes

corporativos de la empresa.

“En su sentido mas amplio, entendemos por encuesta el procedimiento
global que se sigue para la recogida de informacion. Su extension, es decir, el
conjunto de elementos de la poblacion a los que se solicita informacion
unidades informantes da lugar a dos tipos de encuestas: censales y

muéstrales”. (Pérez, 2011, p.9)

El instrumento de recoleccidn sera un cuestionario que se utilizaran para
cada variable, el resultado de dicho instrumento mostrara la confiabilidad de los
encuestados que se vera la posible relacion de las variables. Se utilizara la
Escala de Likert, la cual nos permitira agrupar los eventos sobre la base de la

posicion relativa de un elemento con respecto al otro, en funcion a criterios.

“El cuestionario es una modalidad de la técnica de la Encuesta, que
consiste en formular un conjunto sistematico de preguntas escritas, en una
cédula, que estan relacionadas a hipoétesis de trabajo y por ende a las variables
e indicadores de investigacion. Su finalidad es recopilar informacion para
verificar las hipdtesis de trabajo”. (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2013,
p.178)

Instrumentos de recoleccidn de datos:
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Tabla 3. Instrumento: Cuestionario para evaluar la facturacion electronica

Cuestionario para evaluar la facturacién electronica

Ficha técnica:

Autores: Jhon Franco Fiestas Gil

Aio: 2018

Objetivo: Valorar el servicio de facturacién electrénica
Destinatarios: Clientes

Forma de administracion: Individual.

Consta de 5 dimensiones y 21 items: Emision de facturas,

Contenido: Comunicaciones, Ahorro de Coste, Firma de Documentos y Rapidez.
Duracién: 60 minutos.
Totalmente de Acuerdo (TA), En Acuerdo (A), Ni de acuerdo ni en
Puntuacién: desacuerdo (N); En Desacuerdo (D) y Totalmente en Desacuerdo
(TD).

Tabla 4. Instrumento: Cuestionario para evaluar la satisfaccién de los clientes

Cuestionario para evaluar la satisfaccion de los clientes

Ficha técnica:

Autores: Jhon Franco Fiestas Gil

Ano: 2018

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes

Destinatarios: Colaboradores

Forma de administracién: Individual.

c . Consta de 5 dimensiones y 21 items: Desempefio, Expectativas,

ontenido: : g . P

Producto, Insatisfaccion y Satisfaccion.

Duracion: 60 minutos.
Totalmente de Acuerdo (TA), En Acuerdo (A), Ni de acuerdo ni en

Puntuacion:. desacuerdo (N); En Desacuerdo (D) y Totalmente en Desacuerdo
(TD).

Confiabilidad

“Un instrumento es confiable cuando las mediciones hechas no varian
significativamente, ni en el tiempo, ni por la aplicacion de diferentes personas.
Asi por ejemplo, si un test de inteligencia se aplica hoy y arroja determinados
resultados y el mes entrante se aplica el mismo instrumento a las mismas
personas, en situaciones similares y arroja resultados diferentes, ello
significaria que el instrumento no es confiable.” (Naupas, Mejia, Novoa y
Villagbmez, 2013, p.181)

Mediante el uso del coeficiente de Alfa de Cronbach, se realizo la mediciéon
de la consistencia interna de ambos instrumentos, lo que conllevé a establecer
el grado de interrelacion y de equivalencia de los items configurados por cada

variable.
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La formula utilizada fue la siguiente:

R k 1 Z?zl‘s?
T k=1 T sz |

52 . . .
i es la varianza del item i,

Dénde:

2 .
St es la varianza de los valores totales observados y

K es el nUmero de preguntas o items.

Luego de obtener los resultados de la aplicacion del coeficiente Alfa de
Cronbach, con apoyo del software SPSS, version 23, se contaron como

resultados los siguientes:

Tabla 5. Tabla Confiabilidad — Alfa de Cronbach

Cuestionario Alfa de Cronbach N° items
Facturacion Electronica 21
Satisfaccion del Cliente 21

Aplicado el coeficiente Alfa de Cronbach, este procedimiento mostro el
resultado correspondiente a un valor de 0,819 para la variable facturacion
electronica indicando asi que cuenta con una alta confiabilidad; asimismo,
respecto a la variable satisfaccién del cliente se obtuvo un valor de 0,838, con
lo que se sefala contar con una alta confiabilidad. Estos resultados
determinaron el proceder con la aplicacién de los instrumentos en la muestra en

estudio.

Validez
Se utilizé la validez de contenido de los instrumentos: Facturacion
Electronica y Satisfaccion del Cliente, a través del juicio de expertos. Los
expertos son docentes de la Universidad César Vallejo:
a. Mg. Hans Mejia Guerrero
b. Dr. Manuel Alberto Mori Paredes
c. Mg. Luis Enrique Dios Zarate
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Tabla 6. Validacion del instrumento: Facturacion Electronica

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Si cumple Si Si Si Si
No cumple

Tabla 7. Validacion del instrumento: Satisfaccion del Cliente

Experto 1 Experto 2 Experto 3 Total
Si cumple Si Si Si Si
No cumple

2.5. Métodos de anélisis de datos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacién se aplicé un
analisis descriptivo, con la finalidad determinar el comportamiento de las
variables ya mencionadas y posteriormente para analizar los resultados

obtenidos.

Una vez aplicados los instrumentos de cada variable sobre la muestra
en estudio, se realizaron los procedimientos correspondientes al ingreso de
datos en Excel y el paquete estadistico SPSS, version 23 respectivamente,
para luego procesar al analisis descriptivo e inferencial a fin de realizar la

contrastacion de hipétesis.

El analisis descriptivo sera presentado en tablas de frecuencia,
porcentajes y figuras estadisticas. Asimismo, para contrastar las hipétesis se
utilizara el Coeficiente de Correlacién de Spearman, en consideracion de las

variables cualitativas ordinales

2.6. Aspectos éticos

Toda la informacion recabada para el desarrollo de este trabajo de
investigacion fue original y de elaboracion propia, con resultados claros los que
se encuentran en estricta confidencialidad, guardando la informacion, opinion y
propuestas que el personal brindo al momento para el desarrollo de esta
investigacién. Asimismo dejar constancia que toda la informacién que se
muestra en el trabajo es seria y honesta, siempre buscando cumplir con las

exigencias y controles que nos solicita la universidad.
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3.1. Andlisis descriptivo

Facturacion Electrénica

Tabla 8. Niveles de Facturacion Electronica

Porcentaje
Frecuencia
Valido Deficiente 3 1,3
Regular 174 74,0
Excelente 58 24,7
Total 235 100,0
Fuente. Elaboracion propia
Figura 2. Niveles de Facturacion Electrénica
80
70
60
50
40
30 24,7
20
. -
0
Deficiente Regular Excelente

M Facturacion Electrénica

Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 8 y figura 2 se observa que el 1.3 % de los clientes de la empresa
Transporte Confidencial de Informacion, perciben que el nivel de facturacion
electronica es deficiente, asimismo, el 74% lo percibe como regular y el 24.7%

como excelente.



Satisfaccion del Cliente

Tabla 9. Niveles de Satisfaccion del Cliente
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Porcentaje
Frecuencia
Valido Regular 207 88,1
Excelente 28 11,9
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 3. Niveles de Satisfaccion del Cliente

100 88,1
80
60
40
20 11,9
0 I
Regular Excelente

M Satisfaccion del Cliente

Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 9 y figura 3 se observa que el 88.1 % de los clientes de la empresa

Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de satisfaccion

del cliente es regular, mientras que, el 11.9% lo percibe como excelente.



Emisién de Facturas

Tabla 10. Niveles de Emisién de Facturas
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Porcentaje
Frecuencia
Valido Deficiente 76 32,3
Bueno 159 67,7
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 4. Niveles de Emision de Facturas

80
70
60
50
40
30
20
10

67,7

Deficiente Bueno

B Emision de Facturas

Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 10 y figura 4 se observa que el 32.3% de los clientes de la empresa

Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de emisién de

facturas es deficiente, mientras que, el 67.7% lo percibe como bueno.
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Comunicaciones

Tabla 11. Niveles de Comunicaciones

Porcentaje
Frecuencia
Valido Deficiente 27 11,5
Regular 119 50,6
Excelente 89 37,9
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 5. Niveles de Comunicaciones
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50,6
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Fuente: Elaboracidn propia.

En latabla 11y figura 5 se observa que el 11.5% de los clientes de la empresa
Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de
comunicaciones son deficiente, asimismo, el 50.6% lo percibe como regular y

el 37.9% como excelente.



Ahorro de Coste
Tabla 12. Niveles de Ahorro de Coste
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Porcentaje
Frecuencia
Valido Deficiente 40 17,0
Bueno 195 83,0
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 6. Niveles de Ahorro de Coste
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Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 12 y figura 6 se observa que el 17% de los clientes de la empresa

Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de ahorro de

coste es deficiente, mientras que, el 83% lo percibe como bueno.



Firma de Documentos

Tabla 13. Niveles de Firma de Documentos
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Porcentaje
Frecuencia
Valido Deficiente 88 37,4
Bueno 133 56,6
Excelente 14 6,0
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 7. Niveles de Firma de Documentos
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Deficiente Bueno Excelente

En la tabla 13 y figura 7 se observa que el 37.4% de los clientes de la empresa

Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de firma de

documentos es deficiente, asimismo, el 56.6% lo percibe como bueno y el 6%

como excelente.
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Rapidez
Tabla 14. Niveles de Rapidez

Porcentaje
Frecuencia
Valido Deficiente 6 2,6
Regular 136 57,9
Excelente 93 39,6
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 8. Niveles de Rapidez
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Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 14 y figura 8 se observa que el 2.6% de los clientes de la empresa
Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de rapidez es
deficiente, asimismo, el 57.9% lo percibe como regular y el 39.6% como

excelente.
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Desempefio

Tabla 15. Niveles de Desempefio

Porcentaje
Frecuencia
Valido Regular 144 61,3
Excelente 91 38,7
Total 235 100,0
Fuente. Elaboracion propia
Figura 9. Niveles de Desempefio
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Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 15 y figura 9 se observa que el 61.3% de los clientes de la empresa
Transporte Confidencial de Informacion, perciben que el nivel de desempefio

es regular, mientras que, el 38.7% lo percibe como excelente.
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Expectativas

Tabla 16. Niveles de Expectativas

Porcentaje
Frecuencia
Valido Deficiente 1 4
Regular 147 62,6
Excelente 87 37,0
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 10. Niveles de Expectativas
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Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla 16 y figura 10 se observa que el 0.4% de los clientes de la empresa
Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de expectativas
es deficiente, asimismo, el 62.6% lo percibe como regular y el 37% como

excelente.
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Producto

Tabla 17. Niveles de Producto

Porcentaje
Frecuencia
Vélido Regular 162 68,9
Excelente 73 31,1
Total 235 100,0
Fuente. Elaboracion propia
Figura 11. Niveles de Producto
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Fuente: Elaboracidn propia.

En latabla 17 y figura 11 se observa que el 68.9% de los clientes de la empresa
Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel del producto es

regular, mientras que, el 31.1% lo percibe como excelente.
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Insatisfecho

Tabla 18. Niveles de Insatisfecho

Porcentaje
Frecuencia
Vélido Deficiente 35 14,9
Bueno 175 74,5
Excelente 25 10,6
Total 235 100,0
Fuente. Elaboracion propia
Figura 12. Niveles de Insatisfecho
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Fuente: Elaboracidn propia.

En latabla 18 y figura 12 se observa que el 14.9% de los clientes de la empresa
Transporte Confidencial de Informacién, perciben que el nivel de insatisfaccion
es deficiente, asimismo, el 74.5% lo percibe como bueno y el 10.6% como

excelente.



Satisfecho

Tabla 19. Niveles de Satisfecho
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Porcentaje
Frecuencia

Valido Deficiente 84 35,7
Bueno 151 64,3
Total 235 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Figura 13. Niveles de Satisfecho
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Fuente: Elaboracidn propia.

En latabla 19 y figura 13 se observa que el 35.7% de los clientes de la empresa

Transporte Confidencial de Informacion, perciben que el nivel de satisfaccion

es deficiente, mientras que, el 64.3% lo percibe como bueno.
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3.2. Prueba de hipétesis

3.2.1. Hipotesis General
H1: Existe una relacion entre la facturacion electrénica y la satisfaccion del

cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion.

Ho: No existe una relacion entre la facturacion electronica y la satisfaccion del

cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 20. Relacidn entre la facturacion electrénica y la satisfaccion del cliente

Facturacion Satisfaccion

Electrénica del Cliente
Rho de Facturacion electronica Coeficiente de correlacion 1,000 365
Spearman Sig. (bilateral) ;000
235 235
N

Satisfaccion del Cliente Coeficiente de correlacion 365 1,000

Sig. (bilateral) ;000
N 235 235

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.365 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva débil. Ademas, como
el nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.000<0.05), esto indica que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En ese sentido, la
facturacion electronica se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa

Transporte Confidencial de Informacion.
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3.2.2. Hipotesis especificaN° 1
H1: Existe una relaciébn entre la facturacién electronica y la dimension
desempeiio de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.

Ho: No existe una relacion entre la facturacion electronica y la dimension
desempeiio de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 21. Relacidn entre la facturacion electrénica y el desempefio

Facturacion

. Desempefio
Electrénica
Rho de Facturacion electronica Coeficiente de correlacion 1,000 165
Spearman Sig. (bilateral) 011
235 235
N

Desempefio Coeficiente de correlacion 165 1,000

Sig. (bilateral) 011
N 235 235

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.165 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva débil. Ademas, como
el nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.011<0.05), esto indica que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En ese sentido, la
facturacion electronica se relaciona con la dimension desempefio de la variable

satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion.

3.2.3. Hipotesis especifica N° 2
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H1: Existe una relacidbn entre la facturacién electronica y la dimension
expectativas de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.

Ho: No existe una relacion entre la facturacion electronica y la dimension
expectativas de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 22. Relacion entre la facturacion electronica y las expectativas

Facturacion

o Expectativas
Electronica
Rho de Facturacion electronica Coeficiente de correlacion 1,000 168
Spearman Sig. (bilateral) 010
235 235
N

Expectativas Coeficiente de correlacion 168 1,000

Sig. (bilateral) 010
N 235 235

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.168 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva débil. Ademés, como
el nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.010<0.05), esto indica que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En ese sentido, la
facturacion electronica se relaciona con la dimension expectativas de la variable

satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion.

3.2.4. Hipotesis especifica N° 3

H1: Existe una relacion entre la facturacion electrénica y la dimensién producto
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de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de

Informacion.

Ho: No existe una relacion entre la facturacion electronica y la dimension
producto de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 23. Relacién entre la facturacién electrénica y el producto

Facturacion

) Producto
Electronica
Rho de Facturacion electronica Coeficiente de correlacion 1,000 283
Spearman Sig. (bilateral) ,000
235 235
N

Producto Coeficiente de correlacion 283 1,000

Sig. (bilateral) 000
N 235 235

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.283 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva débil. Ademés, como
el nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.000<0.05), esto indica que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En ese sentido, la
facturacion electronica se relaciona con la dimensién producto de la variable

satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion.

3.2.5. Hipotesis especifica N° 4
H1: Existe una relacidon entre la facturacion electronica y la dimension

insatisfaccion de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte
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Confidencial de Informacion.

Ho: No existe una relacion entre la facturacion electronica y la dimension
insatisfaccion de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho
Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 24. Relacidn entre la facturacion electronica y la insatisfacciéon

Facturacion ) .
Insatisfaccion

Electronica
Rho de Facturacion electronica Coeficiente de correlacion 1,000 306
Spearman Sig. (bilateral) ,000
235 235
N

Insatisfaccion Coeficiente de correlacion 306 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 235 235

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.306 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva débil. Ademas, como
el nivel de significancia es menor que 0.05 (p=0.000<0.05), esto indica que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En ese sentido, la
facturacion electronica se relaciona con la dimension insatisfaccion de la variable

satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacién.

3.2.6. Hipotesis especificaN° 5
H1: Existe una relacidbn entre la facturacién electronica y la dimension
satisfaccion de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.
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Ho: No existe una relacion entre la facturacion electronica y la dimension
satisfaccion de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte

Confidencial de Informacion.

Significancia: 0.05
Regla de decision
Si p-valor < 0.05, rechazar Ho

Si p-valor > 0.05, aceptar Ho

Tabla 25. Relacidn entre la facturacion electrénica y la satisfaccion

Facturacion ) y
Satisfaccién

Electrénica
Rho de Facturacion electronica Coeficiente de correlacion 1,000 118
Spearman Sig. (bilateral) 071
235 235
N

Satisfaccion Coeficiente de correlacion 118 1,000

Sig. (bilateral) 071
N 235 235

Como el coeficiente Rho de Spearman es 0.306 y de acuerdo con el baremo de
la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva débil. Ademas, como
el nivel de significancia es mayor que 0.05 (p=0.071>0.05), esto indica que se
acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis alterna. En ese sentido, la
facturacion electronica no se relaciona con la dimension satisfaccion de la
variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de

Informacion.
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V. Discusion

En la actualidad, la facturacion electronica es un medio moderno de
emision de comprobantes modernos en el cual implementarlo determina el inicio
de nuevos procesos y gestiones en las empresas gue se les ofrece la solucion

para que alcances un mejor desempefio organizacional. Asimismo, la
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satisfaccion del cliente es la respuesta positiva del usuario al utilizar un servicio
o producto ofrecido. Es por ello que la presente investigaciébn se propuso el
objetivo de determinar la repercusion de la facturacion electronica en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Transporte Confidencial de

Informacién S.A. Lima 2017.

Sobre la hipotesis general, que al ser formulada sostiene que existe una
relacion entre la facturacion electronica y la satisfaccion del cliente en la empresa
Transporte Confidencial de Informacion. Esta se confirma dado el resultado del
coeficiente de Spearman (rho=0.365), que muestra ademas un nivel de
significancia real menor que el nivel de significancia teérico (p=0.000<0.05). Esto
significa que existe una correlacion positiva débil hallada entre las variables
facturacion electronica y satisfaccion del cliente, lo que sugiere que a mejor la
facturacion electronica mayor serd la satisfaccion del cliente. El hallazgo se
confirma con la tesis de Barreiro (2015) que titulo Impacto econémico de la
facturacion electronica en las empresas PYMES de la ciudad de Guayaquil, en
la cual se comprob6 que los principales beneficios de la facturacion electronica
representan una mejora en el ahorro de gastos, modernizacion y satisfaccion del
cliente. Asimismo, en la tesis de Urbina (2015) titulada La calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de la empresa: Corporacién Norte S.A.C. - ciudad
de Trujillo 2014, en la cual se comprob6 que la mejora de la satisfaccion de los
clientes, permitira mantener la relacién a largo plazo con estos, ademas de poder
ofrecerle a la empresa una ventaja competitiva en el mercado actual, si se
ejecutan propuesta de acciones, no solo mejorara la satisfaccion del cliente sino

gue favoreceria a la lealtad con la empresa.

En cuanto a la hipoétesis especifica 1, que sefiala la existencia de relacion
entre la facturacion electrénica y la dimensiéon desempefio de la variable
satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacién.
Esta se confirma dado el resultado del coeficiente de Spearman (rho=0.165), que
muestra ademas un nivel de significancia real menor que el nivel de significancia
tedrico (p=0.011<0.05). Esto significa que existe una correlacién positiva débil
hallada entre las variables facturacion electrénica y la dimension desempefio de

la variable satisfaccion del cliente, lo que sugiere que a mejor la facturacion
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electronica mayor sera el desempeiio. El hallazgo se confirma con la tesis de
Yagchirema (2015) que titulo La Logistica y la Satisfaccion del cliente en la
empresa Reparti S.A en la ciudad de Ambato, en la cual se comprobo que los
factores mas influyentes de la logistico que se relacionan con la satisfaccion del
cliente es la disponibilidad y la entrega de productos, algo que se deberia mejorar
caso contario la empresa podria perder credibilidad y a su vez clientes, haciendo
que opten por la competencia. También el poder mostrarle al cliente nuevos
productos hace que demuestren su satisfaccidon, ya que si no se atienden los
reclamos a tiempo el cliente demostrara su insatisfaccion y fastidio hacia la
empresa. Esto hara también que los empleados tengan un mejor desempefio en

sus labores.

Respecto a la hipotesis especifica 2, que manifiesta la existencia de
relacion directa entre la facturacion electronica y la dimensién expectativas de la
variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de
Informacién. Esta se confirma dado el resultado del coeficiente de Spearman
(rho=0.168), que muestra ademas un nivel de significancia real menor que el
nivel de significancia teorico (p=0.010<0.05). Esto significa que existe una
correlacion positiva débil hallada entre las variables facturacion electronica y la
dimensién expectativas de la variable satisfaccion del cliente, lo que sugiere que
a mejor la facturacion electrénica mayor sera las expectativas. El hallazgo se
confirma con la tesis de Ruiz (2014) que titulo Factura Electronica: Percepcion
del beneficio desde el punto de vista de los contadores, en la cual se comprobé
gue se obtienen grandes beneficios significativos para la empresa reduciendo
tiempos en emision y generacion del documento, recepcion y tiempo, asi mismo
brindar transparencia y modernizacion lo que es percibido por sus clientes con
una respuesta de conformidad y aceptacion, también aprecian las bondades y
ventajas, aumentando asi las expectativas sobre el servicio que se les brindara.

En referencia a la hipétesis especifica 3, la cual expresa que existe
relacion entre la facturacion electronica y la dimension producto de la variable
satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion.
Esta se confirma dado el resultado del coeficiente de Spearman (rho=0.283), que
muestra ademas un nivel de significancia real menor que el nivel de significancia

tedrico (p=0.000<0.05). Esto significa que existe una correlacion positiva débil
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hallada entre las variables facturaciéon electrénica y la dimension producto de la
variable satisfaccion del cliente, o que sugiere que a mejor la facturacion
electronica mayor sera el producto. El hallazgo se confirma con la tesis de
Ordaya (2015) que titulo Implementacion de un sistema de informacion para una
MYPE comercial con componentes de libros y facturacion electrénica, en la cual
se comprobo6 que desarrollar un componente de software que se incluyé en el
modulo de Facturacion y que tiene por objetivo generar facturas, boletas, notas
de débito y notas de crédito en formato electrénico, el cual permite generar
documentos sin complicaciones segun el estandar establecido. Asimismo los
componentes desarrollados permitieron la aceptacion del producto por los
usuarios. Asimismo, en la tesis de Yagchirema (2015) titulada La Logistica y la
Satisfaccion del cliente en la empresa Reparti S.A en la ciudad de Ambato, en la
cual se comprob6é que los factores mas influyentes de la logistico que se
relacionan con la satisfaccion del cliente es la disponibilidad y la entrega de
productos, algo que se deberia mejorar caso contario la empresa podria perder
credibilidad y a su vez clientes, haciendo que opten por la competencia. También
el poder mostrarle al cliente nuevos productos hace que demuestren su
satisfaccion, ya que si no se atienden los reclamos a tiempo el cliente demostrara
su insatisfaccion y fastidio hacia la empresa. Esto hara también que los

empleados tengan un mejor desempefio en sus labores.

Por lo que se refiere a la hip6tesis especifica 4, que manifiesta la
existencia de relacion directa entre la facturacion electrénica y la dimensién
insatisfecho de la variable satisfaccion del cliente en la empresa Transporte
Confidencial de Informacion. Esta se confirma dado el resultado del coeficiente
de Spearman (rho=0.306), que muestra ademas un nivel de significancia real
menor que el nivel de significancia tedrico (p=0.000<0.05). Esto significa que
existe una correlacion positiva débil hallada entre las variables facturacion
electrénica y la dimensién insatisfaccion de la variable satisfaccion del cliente, lo
gue sugiere que a mejor la facturacion electronica mayor sera la insatisfaccion.
El hallazgo se confirma con la tesis de Yagchirema (2015) que titulo La Logistica
y la Satisfaccion del cliente en la empresa Reparti S.A en la ciudad de Ambato,
en la cual se comprob6 que los factores mas influyentes de la logistico que se

relacionan con la satisfaccion del cliente es la disponibilidad y la entrega de
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productos, algo que se deberia mejorar caso contario la empresa podria perder
credibilidad y a su vez clientes, haciendo que opten por la competencia. También
el poder mostrarle al cliente nuevos productos hace que demuestren su
satisfaccion, ya que si no se atienden los reclamos a tiempo el cliente demostrara
su insatisfaccion y fastidio hacia la empresa. Esto hard también que los

empleados tengan un mejor desempefio en sus labores.

Acerca de la hipotesis especifica 5, la cual expresa que no existe una
relacion entre la facturacion electrénica y la dimension satisfaccion de la variable
satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion.
Esta se confirma dado el resultado del coeficiente de Spearman (rho=0.306), que
muestra ademas un nivel de significancia real mayor que el nivel de significancia
tedrico (p=0.071>0.05). Esto significa que existe una correlacion positiva débil
hallada entre las variables facturacion electronica y la dimension satisfecho de la
variable satisfaccién del cliente, lo que sugiere que a mejor la facturacion
electronica menor sera la satisfaccion. El hallazgo se confirma con la tesis de
Barreiro (2015) que titulo Impacto econémico de la facturacion electrénica en las
empresas PYMES de la ciudad de Guayaquil, en la cual se comprob6 que los
principales beneficios que presenta la facturacidn electronica se manifiesta en el
ahorro de costos, en logistica entre otros. El seguir fomentando la utilizacion de
este servicio lograra que poco a poco las empresas puedan modernizarse y
apliguen nuevos procesos internos en sus empresas para la satisfaccion de sus
clientes. Asimismo, en la tesis de Emigdio (2017) titulada Sistema de facturaciéon
electronica para la gestion de comprobantes de pago basado en
ISO/IEC19845:2015 en Acgenesys S.A.C, en la cual se comprobdé que la
implementacion de un sistema de facturacion tuvo un efecto positivo en la gestion
de comprobantes de pago, en base a la reduccion porcentual tanto del promedio
de incidencias en emisiones como en el promedio del efecto de gastos
operacionales. Obteniendo satisfaccion por los usuarios. Ademas, en la tesis de
Urbina (2015) titulada La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de
la empresa: Corporacién Norte S.A.C. - ciudad de Trujillo 2014, en la cual se
comprobd que la mejora de la satisfaccion de los clientes, permitirh mantener la
relacion a largo plazo con estos, ademas de poder ofrecerle a la empresa una

ventaja competitiva en el mercado actual, si se ejecutan propuesta de acciones,
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no solo mejorara la satisfaccion del cliente sino que favoreceria a la lealtad con

la empresa.
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V. Conclusiones

Se presentan las conclusiones de la presente investigacion, tomando
como referencia los resultados encontrados y presentados, donde se identificd
gue existe una relacion significativa y débil entre la facturacion electrénica y la
satisfaccion del cliente en la empresa Transporte Confidencial de Informacion,
ya que se demostro a través de los resultados estadisticos que dicha empresa
brinda un servicio regular que genera satisfaccion a sus clientes, la facturacion

electrénica es regular con 74% y por consiguiente la satisfaccién del cliente
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también es regular con un 88.1%, en la prueba estadistica Rho de Spearman se
observa que el coeficiente de correlacion es 0.365 y un p-valor igual a 0.000, por
lo tanto se acepta la hipotesis alterna, la cual demuestra una relacion significativa
y débil entre las variables facturacién electronica y la satisfaccion del cliente, por
lo tanto la empresa Transporte Confidencial de Informacién debe tomarle mayor
importancia a cubrir las necesidades y satisfaccion del cliente, ya que se cuenta

con una aceptacion regular y lo que se busca es la excelencia en el servicio.

En cuanto al primer objetivo especifico se determind que si existe una
relacion entre la facturacién electronica y el desempefio en la empresa
Transporte Confidencial de Informaciéon, esto debido a que se obtuvo la
correlacion de Spearman de 0.165 y un p-valor igual a 0.011, por tanto se acepta
la hipétesis alterna y se demuestra una relacion significativa y débil entre la
facturacion electrénica y el desempefio, asimismo el 38.7% de los encuestados
opinan que el desempefio es excelente, esto debido a que la empresa mantiene
el compromiso con sus clientes de mejorar en la atencion a través de sus
colaboradores, los cuales estan adquiriendo nuevas técnicas para atender a sus
clientes, pero existe un 61.3% de los clientes que opinan que el desempefio es

regular.

Asimismo, se determiné que si existe una relacion significativa y débil
entre la facturacion electrénica y las expectativas en la empresa Transporte
Confidencial de Informacién, esto debido a que se obtuvo la correlacion de
Spearman de 0.168 y un p-valor igual a 0.010, por tanto se acepta la hipotesis
alterna, ademas tenemos que el 37% de los clientes encuestados opinan que las
expectativas son excelente, esto sirve de soporte para que la empresa siga
confiando en las mejoras que desean plantear en las soluciones que ofrece,
asimismo contamos con un 62.6% de los clientes que opinan que las

expectativas es regular.

Se determind que si existe una relacion significativa y debil entre la factura
electrénica y el producto en la empresa Transporte Confidencial de Informacién,
tal como se puede visualizar que el coeficiente de correlacion de Spearman es

rho=0.283 y un p-valor igual a 0.000, entonces se acepta la hipotesis alterna, la
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empresa debe considerar como importante esta dimensién ya que los resultados
reflejan que la empresa cuenta con las herramientas para ofrecer un producto
innovador, para asi mejorar la fidelizacion con sus clientes y que el 31.1% que

indican que el producto es excelente vaya aumentando.

Asimismo, se determind que si existe una relacion significativa y débil
entre la factura electronica y la insatisfaccion en la empresa Transporte
Confidencial de Informacion, tal como se puede visualizar que el coeficiente de
correlacion de Spearman es rho=0.306 y un p-valor igual a 0.000, entonces se
acepta la hipétesis alterna, dado que los resultados evidencian que la empresa
estd en la busqueda de mejoras continuas para cumplir con las exigencias de
sus clientes, la empresa debe tomar en cuenta las opiniones de sus clientes para

que asi estén alineados y mejorar la satisfaccion.

Por ultimo, se determind que si existe una relacion significativa y débil
entre la factura electronica y la satisfaccion en la empresa Transporte
Confidencial de Informacién, tal como se puede visualizar que el coeficiente de
correlacion de Spearman es rho=0.306 y un p-valor igual a 0.071, de tal sentido
se puede concluir que la empresa brinda un servicio rapido y profesional, con
constante apoyo, comunicacion y respuesta a sus consultas, pero debe tomar en
cuenta que un 35.7% de los encuestados opinan que la satisfaccion es
deficiente, dimension que la empresa debe considerar como importante para sus

intereses.
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VI. Recomendaciones

En este capitulo se exponen las recomendaciones para la empresa
Transporte Confidencial de Informacion, las cuales se formulan de acuerdo a los

resultados obtenidos de la presente investigacion.

Primera
Se recomienda realicen de manera constante actualizaciones en el
sistema de facturacion, para que asi permita a sus clientes un fortalecimiento en

Sus procesos internos, es importante también que la solucion pueda integrarse
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con otros sistemas ya que eso permitird brindar un servicio de calidad. En cuanto
a la satisfaccion del cliente se debe mantener capacitado al personal para que
pueda atender los reclamos y dudas de los clientes, brindando una atencion
personalizada, elaborar una encuestas periodicas los cuales permitiran saber las
necesidades y requerimientos de los clientes para la mejora y beneficio del
servicio prestado lo que permitird incrementar de manera considerable la

satisfaccion y el valor percibido.

Segunda

Se recomienda mantener y mejorar el desempefio brindado por las areas
correspondientes como soporte técnico, asesores entre otros. Asimismo brindar
la trazabilidad al cliente al momento que emite su factura ya que esto aumenta

el interés y aportara para futuros cambios.

Tercera

Por otro lado, se recomienda mantener estable los sistemas de
comunicacion de las redes asi como interfaces para la rapidez entre emisor y
receptor. Ademas se debe demostrar que se cuenta con toda la experiencia que

nos respalda el brindar este tipo de servicios.

Cuarta

Se sugiere realizar eventos de manera periddica para que los clientes
estén informados de las ventajas y beneficios que conlleva utilizar el servicio de
facturacion electronica, asi puedan evidenciar el ahorro considerable en los
costos logisticos y de papeleria que tendran en sus empresas. Asimismo deben
apuntar en la mejora constante del servicio buscando el feedback de los clientes
y usuarios, asimismo realizar visitas periddicas a los usuarios para para recabar
informacion al respecto del servicio, mostrandoles asi propuestas para nuevas

implementaciones que ayudara en la fidelizacion del cliente con el servicio.

Quinta
Se sugiere inicie las gestiones para que también puedan ofrecer el servicio
de certificado digital a los clientes asi la empresa agiliza el servicio en la

acreditacion y autorizacion de la firma de los comprobantes electronicos, al
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tercerizar esta parte del servicio quita competitividad y demora en la toma
decisiones del cliente. Asimismo medir mediante encuestas la satisfaccion de los

clientes.

Sexta

Por dltimo, se recomienda implementar un modulo virtual de atencién que
esté disponible 24/7 para que los clientes puedan realizar sus consultas y asi la
empresa pueda tener un seguimiento en los tiempos de respuesta que se le
brinda la cliente. Asimismo seguir demostrando la calidad del servicio

manteniendo el compromiso y la transparencia que los caracteriza.
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PROBLEMA S

OBJETIVO S

HIPOTESIS

VARIABLE EINDICADORES

PROBLEMA GEMERAL

OBJETIWVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VYARIABLE 1: FACTURACION ELECTRONICA

iQuérelacion existe entre |a facturacian

glectronica v la satisfaccion de los clientes

en la empresa Transporte Confidencial de
Informacion 2.4 Lima 20177

Determinar la relacion existente entre la
facturacion electronica v 1a satisfaccion de
los clientes en la empresa Transporte
Confidencial de Informacion S 4. Lima 2017

Qe relacion existe entre |a facturacion
glectronica y |a satisfaccion de los
clientes en la empresa Transporte

Confidencial de Infarmacion S.4. Lima
27T

DIMEN SIONES INDICADORES
Emisiondefacturas Destinatario
Dperacion
Comunicaciones Emisores
Receptores

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

HIPOTESIS ESPECIFICO

iQuérelacion existe entre |a facturacion
glectranica y el desempefo en los clientes
delaempresa Transporte Confidencial de
Informacian 5.4 Lima 20177

JQuérelacion existe entre |a facturacian
glectronica y las expectativas en los
clientes de la empresa Transporte
Confidencial de Informacién S.A Lima
2M7?

LQuérelacion existe entre la facturacian
glectranica y el producto en los clientss de
la empresa Transporte Confidencial de
Informacion 2.4 Lima 20177

iQuérelacion existe entre |a facturacian
glectronica v la insatisfaccion en los
clientes de la empresa Transporte
Confidencial de Informacion S.4. Lima
2077

iQuérelacion existe entre |a facturacian
glectranica y la satisfaccion en los clientes
delaempresa Transports Confidencial de
Informacion S.4. Lima 20177

Determinar la relacion existente entre la
emisiondefacturas y la satisfaccion de los
clientes en la empresa Transporte
Confidencial de Informacién 5.4, Lima 2017

Determinar la relacion existente entre las
comunicaciones y la satisfaccion de los
clientes en la empresa Transporie
Confidencial de Informacion S 4. Lima 2017

Determinar la relacion existente entre el
ahorro de coste v |a satisfaccion de los
cliemtes en la empresa Transporte
Confidencial de Informacion S.4. Lima 2017

Determinar la relacion existente entre la
firma de documentos v 1a satisfaccion de los
clientes en la empresa Transporte
Confidencial de Informacién 5.4, Lima 2017

Determinar |a relacion existente entre la
rapidezy la satisfaccion delos clisntes en la
empresa Transporte Confidencial de
Informacion 5.4 Lima 2017

Existe relacian entre la emision de
facturas y la satisfaccion de los clientes
en la empresa Transporte Confidencial
de Informacion S.A. Lima 2017

Existe relacion entre las comunicaciones
y la satisfaccion de los clientes en la
empresa Transporte Confidencial de
Informacian S.4. Lima 2017

Existerelacion entre el ahomo de coste
la satisfaccion de los clientes en la
empresa Transporte Confidencial de
Informacion .4 Lima 2017

Existe relacion entre la firma de
documentos y |a satisfaccion de los
clientes en la empresa Transporte
Confidencial de Infarmacion 5.4 Lima
2017

Existe relacion entre la rapidez v la
satisfaccion de los clientes en la
empresa Transporte Confidencial de
Informacian 5.4 Lima 2017

Ahorrode Coste

Supresionde papel

Eliminacion de gastos

Firma de documentos

|dentificacion

Autenticacion

Rapidez

Tiempo derespuesta

Gestiones

WVARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMEN SIONES INDICADORES
Desempefo Usuarios
Evaluacion
Expectativas Experiencias
Prestacionde s ervicio
Producto Consumidares
Mejora Continua
Inzatisfaccion Calidad

Clientes potenciales

Satisfaccion

Compromiso

serviciode calidad
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Anexo 2: Matriz de datos

BASE DE DATOS PARA LA VARIABLE: FACTURACION ELECTRONICA

84
97
92

94
95

96
98
93

101
88
98
96
88
95

100
84

97

105
80
95
90

20
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Rapidez

Firma de Documentos

10|11 |12 (ST |13 |14 (15|16 |ST |17 |18| 19 |20 | 21 | ST | Total

Ahorro de Coste

ST| 9

8

7

Comunicaciones

6

5

4 | ST

3

Emisién de Facturas

No
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BASE DE DATOS PARA LA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
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Anexo 3: Instrumentos

Cuestionario para medir |a facturacion electronica v la satisfaccion de los clientes
en la empresa Transporte Confidencial de Informacion 5.A. Lima 2017

Estimado(a) colaborador

El presente documento es parte de un trabajo de investigacion y toda informacion que nos
brinde sera confidencial y anonima, para ello se le solicita responder con toda sinceridad
posible segin las alternativas que crea conveniente.

Margue con una (x) la respuesta que considere conveniente segn las siguientes
alternativas.

M Leyenda

1 | Totalmente en Desacuerdo

2 | En desacuerdo
3 | Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 | En Acuerdo
5 | Totalmente de Acuerdo
VARIABLE: FACTURACION ELECTRONICA
DIMENSIONES INDICADORES 12|34
Destinatario
i El nuevo modelo de factura electronica cumple con las exigencias
del destinatario
2 Esta de acuerdo gue el destinatario mejoro de manera considerable
EMISICN DE los plazos de recepcion de sus comprobantes
FACTURAS .
Cperacion
3 | Se agilizan las operaciones de emision de facturas electronicas
4 Considera gque de emitir electronicamente beneficia las operaciones
del dia a dia
Emisores
5 Los dispositivos de comunicacion benefician al emisor con la
factura electronica
5 Considera gque la copia de base de datos gque conserva el emisor
COMUNICACIONES &5 importante en &l sarvicio
Receptores
7 Consenvar los formatos digitales por el receptor es una ventaja en
el senvicio
g Los nuevas formatos de factura agilizan las comunicaciones entre
Emisor y recephor
AHORRO DE Supresion de Papel
COSTE ¢ | El modelo electrénico colabora con &l medio ambiente




La reduccitn del uso del papel aplica mejoras en las gestiones de
|3 empresa

109

Eliminacion de gastos

El uso de la factura electronica colabora con la empresa en la
eliminacion de gastos considerables

Usar factura electronica contribuye con el ahomo en la
arganizacion.

FIRMA DE
DOCUMENTOS

Identificacion

Considera importante la seguridad con la que viajan los
documentos electrénices

El cerificado digital que se k= ofrece e brinda la seguridad del caso

Autenticacion

Tener la autenticacion de los comprobantes agiliza la aceptacion de
las facturas

La firma electronica ofrecida en &l modelo de facturacion sirve
coma medio de autenticacion

RAFPIDEZ

Tipo de respuesta

17

El personal le brinda rapidez en los tiempos de respuestas

18

La factura electronica confribuye con la mejora de los tiempos

Gestiones

La rapidez con la que se emiten las facturas electronicas colabora
con la mejrar las gestiones documentarias

Esta de acuerdo que |a facturacion electronica mejora las gestiones
de cobranza

La solucion de faciuracion electronica agiliza los procesas intemos
de gestian
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Cuestionaric para medir |a facturacion electronica y la satizfaccion de los clientes

en la empresa Transporte Confidencial de Informacion §.A. Lima 2047

Estimadola) colaborador

El presente documento es parte de un trabajo de investigacion y toda informacion que nos

brinde sera confidencial y anonima, para ello se le solicita responder con toda sinceridad

posible segdn las alternativas que crea conveniente.

Marque con una (x) la rezspuesta gque considere conveniente segun las siguientes

alternativas.

H‘\I

Leyenda

1 | Totalmente en Desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo ni en desacusardo

b o | R3

En Acuerdo

n

Totalmente de Acuerdo

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES INDICADORES 3|4
Usuarios
22 |Los usuarios manifiestan su satisfaccion con el desempeno brindado
23 |La solucion cumple con las expeciativas de los usuarios
DESEMPERD Evaluacion

24 Es importante realizar una evaluacion antes de adguirir un software
de facturacion electranica

25 Influye mucho el desgrrp-eFo como proveedor para la evaluacion dal
nueva models electronico

Experiencias

28 |El valor agregado ofrecido esta cumpliendo con sus expectativas

o7 Es importants considerar las expenencias previas del provesdor que
ofrece la solucion de factura electronica

EXPECTATIVAS | 28 | Satisfacer al cliente conlleva a cumplir con las expectativas esperadas
Prestacion de servicio

20 | En &l servicio brindado se estan cumpliendo con sus expeciativas

ag Esta de acuerdo gue para satisfacer al cliente v cumplir con sus
expeciativas se debe crear valor agregado al senvicio

Consumidores
PRODUCTO

H

Zomo consumidor cree que el producto mejora su desemperio laboral




32

Encuentra en nuestro products una satisfaceion que favorece en su
negocio

111

Mejora continua

33

El producio es una oporiunidad de mejora en sus procesos

Satisfacer al cliente significa mejora constante del producto

Calidad

Muestra solucion puede no satisfacer completamente las necesidades
de los clientes

38 |Perzibe que siempre se le brinda una buena calidad en el semvicio
INSATISFACCION Clientes potenciales

47 Los clientes potenciales se rigen de las experiencias de otras
emprasas ante la woma de decisiones

38 La insatisfaccion puede afectar de manera drastica las negociaciones
un cliente potencial

Compromiso

40 Es importante para usted el compromiso que ofrece la empresa con la
solucian de factura electronica

40 | Se siente satisfecho con el compromise que s le brinda

SATISFACCION

Servicio de calidad

41

Esta satisfecho con el servicie de calidad que le da la solucion de
facturacion electrdnica

42

A su parecer la empresa cumple con mantener satisfechos a sus
clientes
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Titulo de la investigacion: La facturacion electronica y |a satisfaccion de los cli en la emp T porte Confidencial de Informacién S.A. Lima 2017
(Apellidos y nombres del investigador: Jhon Franco Flestas Gil
Apellidos y k del experto: Mg. Hans Salvador Mejla Guerrero
ASPECTO POR EVALUAR OFINION DEL EXPERTO
| VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | ITEM (PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NG CUMPLE| OESERS
El nuava ae factura VCa ¢le con las exigencias del Tatamente en ck do, Ni de do nien
. . dastinglero d En do, e
o
IEua de scuerdo que el Joro de los | Tetamente en En NI de nlen
Emisién de { de recepcion de sus comp En acuerd de
facturss P
Se eplizen las cperaciones de emisitn da faclures electrénicas TORFIAING S Cosumrnl L 2} e wamciolen
O 1 ]
Consldera qus de emtic banaficia las op el | T en En Nide nien
dig A dia d En o e
Los disp de i al emisor con la T en End rgo, Ni de nien
Emi ‘elacirénica En h e acerdo
IConsidera que 18 copia de bess de delos que consanva el emisor es T en . En , Nl de il en .
. INpCriante an el senvicio do, En o de acuerdo
Conservar los & dig por el es una aja en ol T en En Nide nien
= servigio o rdo, En ae
kg Les nuevos fammatos de factura agiizan IS COMUNCaciones entre T on En ¢ Nide i en
LR MISOr Y M6CRA0r Jo, En ro de d
" T en En Nide nlen
o Voo ©oon @l medio emtiente o En s
papel ILa reduccien ded uso def papal apica mejoras en as o aeia T an End Ni de i en
Ahorro de lempresa , En 5 de
Facturacién |E1 uso de la factura electrdn) con la emp enla Tctalimerte en desacuerdo, En desacuerco, NI de acuerdo i en
electrdnica &l ¥in de feliminacisn de gastos o, En de
asios P
o Usar facrs electrérica contribuye con el ahomo en la organizaciin. Tmu:nono?m:uo.a\oo’mo,l\lal:oo rien
P a con la que visjan los o T “n End Nide rien
e lactrénicos , En de acuerdo
e leﬁﬂmﬂodwmnhmhhmhwum Toteay 'A“."“,"“"" n'&dmdo’h&*“""““m
<documentos Eomm i6n d6 los #es agliza 1o iGn de las | Ti en En desscuerdo, Ni de acuardo ri en
do, En T de o
A L] -
Lo firma ] enel de sirve como Totsimense en desacuerdo, En dasacsrdo, Nide acuendo ni én
de deaacuardo, En , Tt de
e le brinda e pos de Totm:mcefm,&demdo. Ntdeanue)nbrlen
Tienpo de Al , En Ti de
respuesta cuardo
P ILe faclura elecirdnica corribuye oo la mejora de los liempos Twmd_t“?:w‘a‘d'Tm¢°"::“ . kol
Rapidez L8 rapider con 18 que 52 aniban 1as faciuras eladrinicas con | Tel en En desacuerdo, Ni de acusrdo ré en
s mej las doc. ri rdo, En Ti da
Gesticnes Izutd- qu= la fa L mejora las g de | Ti 0 .B\m:omo,r:l:oDWNM
fi La solucion de tackyracion elecirdnica apitza lcs p In oe Ti en En desacuerdo, Ni de acusrdo i en
{ aslidn do, En de
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Los usuarios manifiesian su salisfaccion con el desempeiio brindado

Tolaiments en desacuerdo, n d rdo, N de rdo nl en
w9, En scuarda, Totalmanta de scuarda

Usuarioe
i Tolskmente an desacuerdo, En desascuerdo, Ni de acuerdo ni en
e - La sohcidn cumple con las expactativas de kas usuadios Unaconids; B aciads o inante: do sbusndc
. Es impcrianie realizar una evalusciin antes de adquinir un software de | ‘Tolaimente an desacuerdo, En desacuardo, Mi de acuardo i en
Evet facluracion elecirdnica desacuerdo, En acuerdo, Tolaimente de acuerdo
Influye mucho el desempefio como proveedor para |a evaluaciondel | Tolalmente en desacuardo, En desacuardo, Ni de acuerdo ni en
nuevo modelo eleclrinico desacuerdo, En acuerdo, Totaimanta de acuerdo
. | Tolefimente en desacuerdo, En desacuardo, Nl de acverdo nl en
l! valor agregado ofrecido esla cumpllando con 5us expeciativas PR do. T 1o de o o
Experiancias Es imperlante considerar [as experienciss previes del proveedor que | Tolaimente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni an
ofrece la solucidn de factura elecirdnics dezacuerdo, En acuerdo, Totelmente de acuerdo
Expectativas Satisfacer al cliente coall " tas I Tolaimente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo nl en
pei a conlleva a cumply con las expeclativas esperadas oarda En Tota denoverdo
Totaimente en desacuerdo, En o do, Ni de doni en
En el serviclo brindado endo XPOCIR ) e
Prestaclin de b i T BN s desacuerdo, En acverdo, Tolaimanta de acuerdo
sonviclo Esta de acuerdo que para ealisfacer al cllenta y cumplir con sus Tolaimente en desacuerdo, En desacuerdo, NI de acuerdo ni en
expecialivas se debe crear valor agregado al servicio dezacuardo, En acuerdo, Toteimente de acuerdo
Tolalmenta an desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuardo ni &n
Como consumidor cree que el producto mejora su desemperio labaral s B - Tolaknania 16 ecters
Satisfaccién Enme_nlta en nuestro producto una satisfaccion que lavarece en su Tolaslmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerde ni an
del cliente P negosio desacuardo, En acuerdo, Toteimente de acuerdo
o Al 5 Tolalmente en desacuerdo, En desacuerdo, NI da acuerdo ni an
Elp B P de mej sus p ' .
Mejora | = = desacuerdo, En acuerdo, Totelments de acuerdo
Centinua
Tolalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
Sal o ulswnie sigriios s} R desacuardo, En acuerdo, Tetalmente de acuesdo
Nuestra soucién puede no sstislacer completamente ias necesidades | Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo nl en
Calidad de jos clentes desacuerdo, En acuerdo, Telalmente de acuerdo
Tetalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni da acuerde nl an
S Perciba qua slempre se | brinda una buana caldad en el servicio rdo, En  Tomlinierty do ucuado
Los clienvies polenciaies se rigen de las expariencias de olras empresas | Tolaimente en de do, En de: do, Ni de do ni @n
Clientes  [anta la loma de decisionss desecuerdo, En acuerdo, Totalmante de acuerdo
potenciales || s insatisfaccidn puede afectar de manera drastica las negociaciones | Totslmente en dasacuerdo, En Gesacuesdo, Ni de acuendo nl en
un cliente potencial desscuerdo, En acuerdo, Tolalmende de scuerdo
Es Imporianie para usled el compromiso que ofreca la empresa con I8 | Totalmente en desacuerdo, En desacusrdo, Ni de acuerdo ni en
c migo solucion de faclura electrdnica desacuerdo, En acuerdo, Totalmente da acuerdo
Se slenke salistecho con ol compromiso que se le brinda ToRlments en desacuerdo, En d 30, Ni do donl en
Sasisfacsién | o desacuerdo, En acuerdo, Totalmente de axuerdo
Esla salisfecho con el servicio de calidad que le da [ solucién de Totalmenta en dasacuerdo, En desacuerdo, NI da acuerdo nl en
Serviciode  [tacluracidn elecirénica desscuerdo, En acuerdo, Totalmente de acuerdo
calidad |4 s payecer la empresa cumple con Mantenar saUSICHOS @ SUS Totalments en desacuerdo, En o do, Ni de doni en
/\1 / clantes & do, En do, Tctalmerte de d
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Nota: Las DIMENSIONES e INDICADCRES, soio si proceden, en dependencia de la naturaleza de Ia Investigacion y de las variabies.
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Titule de la invest 1on: La fa on al y la satisfaccion de los clientes en la empresa Transporte Confidenclal de Informacion S.A. Lima 2017
Apellidos y nombres del investigador: Jhon F Fi Gil
(Apellidos y nombres del experto: Mg. Luis Enrique Dios Zsrate
{ ASPECTO POR EVALUAR OFINION DEL EXPERTO
TVARIABLES | DIMENSIONES [INDICAGORES] TTEM PREGUNTA ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE| OBSE HENCIAS |
l El nuevo modala de dectnd ple conlas eng del T en do. En de: do. Ni e 10 M en
aia; deshirslano desacuardo. En acuerdo. Tolalmente de acuerdo
Iemoo «do que el o 1 de delos | T end erdo En d rdo. Nide oo m en
Ennsion dw |G e de =us Rl 0. En Tolal de 2
facturas bl 1, 4 1 d
lSe e — Jo . s = T nle en i En des uu}:‘n'd.amgmommm
O
Consdera que de et ¢ benalicn las op ged | Tolalmante en d Jo. En . Ni de aouerdio i en
[ & dia d . En o, Total &
Los o vos da Iy al sor conla b Tolalmenie en d do. En di . Nide acuerdo ni en
P - |elecirdmca desacuerdo, En acverdo. Tolalmente de Acuario %
{ Conmdera que la copin de base de dMos QUi CONServa al Smisor a5 Tolalmerne en d do. En o . Ni de acuerdo nt en
! LHMPOTNe 8N @l Sanc d En o, Te @2 Acuerdo
Commnsaones
| Conservar los formatos digitales por ef receptor es una venlaga an el Totalneea en o do. Endi . M de nien
l R Serici o jo, En rdo, Total 3¢ acuerdo
Los ruevos | de ol las comunc antre Totalnwaa en o do. En d Nide men
s y receplorn des En do, T de pouerdo
2010 of lak Totaimenie en Endes 0o, Nide Jo i en
St o6 El con el medio aintante a 4. En rdo, Total da -
papet LA raduccicn dal uso ded papel aghca mejoras en lns gestones de la T an o 4o, En d 1o, N de Jo nen
Ahoero do Coste Sngeess En . Tt de aouerdo
Facturacion Eluso dala lectrd lab con ks emmgresa on Iy Total end do, En das o, Nide a0 v oen
electronica Elinnacion da |ebmmnaciin de gostos considerables desacwerdo, En acusrdo. Tolalmente de acuerdo
gasios Totalmernte en desacuerdd, En desacuerdo. Nide acueedo i en
f Usar faciura electrénca contnibuye con @l ahomo @n 18 orgaemzacion 3 0. En Jo. Torol 26 de
Consdara snporanta ka segundad con la que waan s o Total en do, End o, Ni de o v an
e elecirdmoos desacuardo. En acverdo. Tolalmente de scusrdo
Totalmerts en desacuerdo, En desaoserdo, N de acusedo o @0
l Faran de El cemficado digital que se le ofrece te bninda la segundad dal caso dasecuiendo, En wcussido. Tolaknents 46 acutvds
AoCuNentos Tener s saon de los aghzala g2 1as | Totalmenna en Gesacuerdo. En desaouerdo, N da acuerdo re @n
P {aclurns ' do, En do. Ti d6 ScueTdo
| Lo frma e vea of enc 1o de factracion sinve como T e an 0o rdo. En da: o, Ne de ™ en
medio de maenlicacion o En T e acuerdo
= P s T e an e 33, En e da, Na de acuerdo re en
‘ Tioepade € le beinda rap onlos. o de o 3. En T e actrd
respuesta - " T G an o . En e &0, Ne 3¢ acuerdo re en
1 -2 ¥9.£Of I /Najors. da Aa Lamd desacueedo. En acuenfo. T de
| Rapuder LA rapdez con fa que 58 anilan 1as & weas celabora con | Te te en desacuenda, En del ercia, Na de §0 rw e
) 11egoear 158 QesL0NEs JoCuertanas desacuerdo, En a0 T de
Gustionss Esta de acuerdo gue 1a lachancsdn alactronca mepora kas g ge | T en o rda, En desaoserdo, Ne de scuerdo me an
[cobranza e do, En do. Todah de acuerds
La schucion de facluracion electrénica aghiza 1os p de | Total o o da. En o ca, N 38 Bcuerdo re an
geshion desacuerdo, En Ti de acuerdo
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Totalmente en d do. En d do, Ni de do o en
=1 Los usuanaos manifiestan su salisfaccion con el desempensa brixdado s do. B ad Totalinants teatusio
Totalmente en desacuerdo. En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
luz las eapactatvas de los
o npeno A SOME R oI pa £OX IS NEN et anon desacuerdo. En acverdo_Tolalmente de acuerdo
Es importame realizar una n antes de adq un softy de | Total end do. End do, Nide do men
f — facturacson electrenca desacverdo. En acuerdo. Total de acuerdo
[ - fiuye mucho € desempeio Cono proveedor para la evaluacon del Totalmente en d 4. En d do. Ni de acuerdo ni en
nueva modelo electdeco desacuardo. En acverdo_Totalmente de acuerdo
Totalmernte en desacuerdo. En desacuerdo, Ni ge acuerdo ni en
1 wi i eciMivas . A
IE valor agregado ofrecido estd cumphendo con sus expi va desaoverdo, En acuerdo, Tolalnente de acuerdo
Experiencas |Es impantante consxderar s expenencis previas sel proveedor que Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
ofrece la salucion de factura electronica desacverdo. En acverdo. Total de acuerdo
P! 4 Tatal en o jo. En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
Expeclalivas | chiente coneva a c ir con las expectativas esp 2
s a o desacuverdo. En acverdo. Tolalmente de acuerdo
Total end do. En d do. Ni de do'ilen
46 84180 cumpliendo con sus expeciabvas
P onde M g Pl o desacuardo. En acverdo. Totalmente de acuerdo
servicio 344 de Jo que para saksfacer al cherte y cunipl con sus Totalmene en desacuerdo. En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
{sxpeclabvas se debe crear valor agregado al servico desacverdo. En acuerdo. Totalimente de acuerdd
i dor cree que @ producto mejora su d peno laboral | Totalmente end do, En d erdo, Ni de do ni en
Consisiidores Same oo W i desacverdo. En acuerdo. Totalmente de acuerdo
| Satisfaccion Encuenira en nuesiro products una satisfaccion que favarece en su Taotalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
| del cliente Proo negocio desacvardo. En acverdo. T de acuerdo
‘ Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
El producto s una rtumndad de me; 18 roce:
Mejora penerse MANLALILE POCIe desacverdo En acuerdo, Tolalmente de acuerdd
Contva | il inile sinnh to del proce Totalmenta en ¢ do. End do, Ni de acuerdo ni en
a i desacverdo. En acverdo, Total de rol
Numsira solucion puede no facer compl las Totalmente en desacverdo. En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
P ds los clientes desacvardo. En acuerdo. Totalmente de acuerdo
Totalmente en d rdo. En desacuerdo, Ni de do ni en
Parcibe que s@mpra s le benda uNa buena cakdad en el servcio s
insatdaceion oo hpee.0e, - desacuverdo. En acuerdo. Tolalmente de acuerdo
Los clientes potenciales se rgen de 1as expariencias de olras empresas | Totalmente en d do End do, Ni de acuerdo ni en
Chertes anle la toma de decisiones desacverdo. En acuerdo. Tot de acuerdo
potenciales  |La maatss! puede afectar de drastica las regacacionss | Totalmente en desacuerdo. En desacuerdo, Ni ¢e acuerdo ni en
un clente potencial desacuerde. En acverdo, Tolal de acuerdo
Es importanie para usted o compromiso que ofecs |a empresa con 13 | Totalmente en d do End do, Ni de acuarda ni en
oy s0lcon de fActura slectrénica desacuerdo. En acverdo. Totalments de acuerdo
Towmente en desacuerdo. En desacuerdo. Ni de acuerdo nil en
Sa menta sabsfec | compronmse que se le banda
Provere oy o * desacuerdo. En acuerdo, Tolalmente de acuerdo
| ks Esla sabslechn con el saric de calidad que le da |a solucion de Tolamente en d do. En d do, Ni de do ni en
Servicio de ! elecirénca desacuerdo, En rdo, Totalmente de )
A
R calidad A SU parecer |a empresa cuimple con manenes satisfechos a sus Totamente en desacuerdo. En desacuerdo, Ni de acuerda ni en
Vi = chemes desacuerdo. En acuesdo, Totalmente de acuerdo
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Titulo de 1a Investigacion: La f idn electronica y Ia satisfaccion de los clientes en la empresa Transporte Confidencial de Informacion S.A. Lima 2017
Apellidos y r b del invesligad .Jhonr Fiestas Gil -
Apellidos y nombres del cxpeno. Dr. Manuel Alberto Mori Paredes
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDI ES ITEM /PREGUNTA ESCALA SICUMPLE |NO CUMPLE| OBSERACIONES / SUGERENCIAS
£l nuevo modelo de fachun dectronca cumple con las e del T en do. En desacuerdd, Ni de acuerdo e en
a4 . do Tobah 4
| Dessnatano B —~ . e
| Exta de que el d €poro de marena los | T an de En d erdhy. N1 de acuerdo re en
Enmusion de pazos de reg Ja sus O s il erdo. En do, T ae rd
facturas Total & d ¢ o
| . Se aghzan las operacicnes de enisan de factivas efeckioncas ¢ il En ? Yotah h:'a‘de niizadinh)
|
Qperacson
| Corsudera que de emilir deciod Me betelcn 188 operaciones del | Tolal en o do, En d wrdo, Nide en
dia a din o wdo. En 7o, T de 4
I Los disposives de con. tenefician s conla fachra Toluh-enle en ﬂosaamdo En dosm Nide mmo ™ en
Eiiaoiae cleciromca _En 10 Iy de :
Corsifera que Ia copa de base de Jaos que conserva el o5 T e en d rdo. End ) Nndeammomm
Co ieporianie en el Senacio d fo, En rda, Tolalem de
Corservar los f 9 por el es una va en el Totalmente en desacuands, En d *00, Nide 130 14 en
- SIVIC0 d do. En do, Total te de
3 Los nuevos de ¢ glzan las s entre Tatalmenle en desacserdo. En desacuerdo. N de acuerdo i en
GO Y reCeplor o, En da
2 3 Totalmendesawardo En desacuerdo, Md-acumdomon
Supr o |El ACO X 2 con el madio ambiente s o. En 30, Total
paped La reduccion del uso del papel aplca mejoras en kas geshones de la Totalmente en desacuerds, En desacuerdo, N de scuardo ni en
oo de C cMpress En , T de
Facturacion El u2o de 1 lachers & lakara con la emp anla Totalmente en d ardo. En d do, N de scuerda i en
sloctronica Edm e oe gastos considerablies o En Yotal 1o de "
aslos
q Usar facturs efectronica contribuye con el ahare en la ceganzacién, Totnlmomo o d&:’:& E': de:a:uerdo '::c acuevdo Ly
|
Corsidera snporanta 1a sequrdad con 13 gue wap los d I Total en deshoverds, En desacuerco, N de acuerdo n en
e a ledacrdmcos desacuerdo, En acuendo, Tolalments de scuerda
Totalmene en d rda, En rdo, Ne de o ni en
Filimaise El centificado digtal que 56 18 okece 1a banda la segundad del caso PR " En scuendo. Tolal o6 )
documertos Torss la Ot ¢ 408 COMprol aphes la cn de las Tonlm-no &0 dwﬁu En dasacuerao. Nv de scuserdo ni en
i VR facturas do. En acuerdo, Total de
La flirma edectromes ofrecida en & modelo de facluracion sicve coina 'I’aamw mdwﬂo End 0. No de nen
medio de mAcrlicacion En sdo, Total de acverdo
i Taotal en 4 0. En o do, Nide o i e
Ve do €l personal le tenwds enlos o €n 0. Total de s
[ Laf; L cor ye con la meora o2 105 llempos i sl EnwnEl;o Tomn:;'e'::‘ ,_‘ kel
‘ Ropulez La rapidez con 1a gue 58 amiten kas 1acturas eledrancas colabora con | Total en desacuerda, En d rdo, Ne de a0t e
| B an 195 GEs1nNes JoCunentanas . En acyendo. Tolal de &
Gestiones |25 de rde que la tact o pora kas ge de | Towal en desacusarda, !ndesacuemo e de acusendo nen
cob das jo. En ) de acverdos
La solucion de fackracson electronca agikes fos procesos intermos de Toulmmh en duao.urdo En desacuerdo, Ne de scuerdo ni e
QuSIan rdo_ En erdo. Tolal e de acuerda
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Totalmente en desacuerdo. En desacuerdo. N de acuerdo m en
USUAnNcs mandiestan I 10n con el desempene bandado
© Los R TR B S eey) s dasacuardo. En acuerdo. Totalmente de acuerdo
) sal Totalmente en desacuerdo. En desacuerdo. Ni de acuerdo i en
| sobucion ! 1308
$ Oebauiono La pe co lae amigq L) desacuerdo, En acuerdo, Totalmente de acuerdo
Es importante reahizar und evaluacion ames de adguns un software dé | Totalmente en desacuerdo. En desacuerdo. Ni de acuerdo ni en
Eveluacion lacturacidn eleclronica dessoverdo, En acuerdo, Tolalmenle de acuserdo
Influye mucho ¢l desempeso como proveedar para |a evaluacion del Tota!: te en d do. En & rdo. Ni de acuerdg ni en
nueyo medelo electremco desacuardo, En acuerdo_Talalmente de acuerdo
B . Totalmenle én desacuerdo. En desacuerdo, NI de acuerdo ni en
1 val do ofrecido eath c ©01 Sus
FAlor enmpnds o 2 % ' £ desacuerdo, En acuerdo. Tolalmente de acuerdo
Ex as |ES Hmportante considerar las experiencias previas del proveedor que Totaimante en d do. En d do. Ni de acuerdo ni en
ofrece la scluckdn de fuclura electrdmca desacuerdo. En acuerdo. Tolalmente de acuerdo
T end En g0, Ni de acuerdo ni en
E Mvas I eradas
xpectaliv, Satisfacer al clente conlleva a cumplir con las expactalivas esp 5 B S0, T otalmenis de rdo
Total te en di do. En d do. Ni de acuerda ni en
servi n Cumphendo con
Prestacion de ik v A skl Sovreod desacuerdo, En acuerdo. Total le de acuerdo
servoo Esta de acuerdo qua para satisfacer al clante y cumplir con sus Totalmente en do. En d do, Ni de acuerda ni en
expectalivas se gebe crear valor agregado al servicio d lo. En acuerdo. Totalmente de acuerdo
Totalmente en desacuerdo. En desaceerdo, Ni de acuerda nl en
nejora su desempeno laboral
Consumid e bosoinbaskoetd donclin Gl desacuerdo. En acuerdo. Totalmente de acuerdo
| Satisfaccion Encuenira en nuesiro producto una satisfaccion que favorece on su Total end do, En @ do, Ni de acuerdo ni en
del cliente —— Negocio desacverdo. En acuerdo. Totalmente de acwerdo
Totalmente en desacuardo, En desacuerdo, Ni de acuerdo i en
Elpr as una oportunidad de Meora en sus roCesos 5 g
Mejora fere b o desacuerdo. En acuerdo. Totalmente de acuerdo
Continua Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en
| facer nfica megoea e d ] d L
Remersiabrares g i desacuerdo. En acuerdo, Tolshnente de acuerdo
Nuesta solucion puede o sabislacer completamente las ¢ el Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerto m en
Calignd de los clientes desacverdo. En acverdo. Tolalmente de acuerdo
< Tolalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ra en
P v I CEIs | I
P ercibe que Siempre s e brada v buena cEoad én el Servicio ot 0. B BoLo: Talalmema de Bt
Los clienles patenciales se ngen de 158 expenencias de olras empresas | Tolalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo i en
Chemes ante ka loma de decisiones desacverdo. En acuardo. Totalmente de acuerdo
potencales | 3 msansfaccion puede afectar da manera drastca las negociaciones | Tolalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni da acverdo m en
| un chente potencoal desacuerdo, En acuerdo, Totalmente de acuerda
E3 inportante para usled ol conpromise que ofrece la empresaconla | Totalmeante en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acverdo m en
‘ Compeamag, . [E2C S e INvre Socyanicn desacuerdo. En acugrdo, Totalmene de acuesdo
| Nalach ” | Totalmanle en desacuerdo. En desacuerdo. Ni de acverdo m en
’ Savstaceion el gt SN Oony RS briie desacverdo, En acuerdo, Totalmente de acuerde
| Esla sanslecho con e servcio de calidad que le da 1a solucion de Totatmente end do. En 4 do. Nide rdo ni en
Serviceo de  |!acluracion electidnica gesacuerdo. En acuerdo, Tolalmenle de acuerdo
calidad A su parecer 1a empresa cumple con mantener salslechos a sus Totaimente en desacverdo. En gesacuerto, Ni de acuerdo ni en
chenles desacverdo. En acuerdo. Totalmente da acverdo
Firma del experto Fecha __I__J
zy /0 J] 1%

Nota La S
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Anexo 5: Formato SPSS

Archivo  Editar  Ver Dates TIransformar  Inseriar  Formato  Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Al ¢ Me~w AiBLEQOER2s H e« += BB 0

ultado Frecuenc | Porcentaj | Porcentaj | acumula o]
Registro > ia L) evilido do
Frecuencias Valido  Deficients 3 13 13 13
E@ L“:‘” Reqular 174 740 740 753
otas
Excelente
- Q Conjunto de datos activo o w7 7 1000
(g Estadisticos Total 235 100,0 100,0
E

2| Tabla de frecuencia

L FACTURACION ELECTRC FACTURACION ELECTRONICA (agrupado)
= Eﬁ FACTURACIOM ELECTR(

LBy SATISFACCION DEL CLIE
LB EMISION DE FACTURAS (
- COMUNICACIONES (agru
- [ AHORRO DE COSTE (agr
LB FIRMA DE DOCUMENTOS
(8 RAPIDEZ (agrupado)
(& DESEMPENO (agrupado) 150-]
- [ EXPECTATIVAS (agrupads
- [ PRODUCTO (agrupado)
@ INSATISFECHO (agrupad
(& SATISFECHO (agrupado}
-] Grafico de barras
[ Titulo
(] SATISFACCION DEL CLIE
(1] EMISION DE FACTURAS (
(11| COMUNICACIONES (agru
{1 AHORRO DE COSTE (agr
(1] FIRMA DE DOCUMENTOS
([l RAPIDEZ (agrupado)
(1] DESEMPERNO (agrupado)
{3 EXPECTATIVAS (agrupad:
(i}l PRODUCTO (agrupado)
ﬂﬂ INSATISFECHO (agrupad
-] SATISFECHO (agrupado) o
v

200

100

Frecuencia

T T T
Deficierte Regular Excelente

A7

[IBM PSS Statistics Processor estalisto | | [Unicode:ON |

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Insertar  Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades — Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHERR VM iBLF QO ER=H ¢« += B CNs

sultado FOTCEE]

[
i?eg\stm Frecuenc | Porcentaj | Porcentaj | acumula
£ 3

encias - ia evalido do
itulo
I} Notas
L[ Conjunto de datos activo Excelents 2 19 " 1000
L Estadisticos Total 235 100,0 1000
-{&] Tabla de frecuencia
-[E Titulo
gi:gmgg: pdl SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado)
<+ SATISFACCION DEL CLI
- ([ SATISFACCION DEL CLI
[ EMISION DE FACTURAS
[ COMUNICACIONES (agr
({8 AHORRO DE COSTE (ag|
L FIRMA DE DOCUMENTO) 200
(& RAPIDEZ (agrupado)
(& DESEMPERIO (agrupado
- [ EXPECTATIVAS (agrupa(
-[J§ PRODUCTO (agrupadc)
L& INSATISFECHO (agrupar
-[[§ SATISFECHO (agrupado
-] Grafico de barras
[ Titulo
(] EMISION DE FACTURAS 1004
~ ([ COMUNICACIONES (agr
[l AHORRO DE COSTE (ag|
(il FIRMA DE DOCUNENTO
(il RAPIDEZ (agrupado)
-] DESEMPERIO (agrupado| 501
([ EXPECTATIVAS (agrupas

(;i PRODUCTO (agrupado)
(i INSATISFECHO (agrupar
-] SATISFECHO (agrupade
T — 7

T T
Regular Excelente hd
\\BM SPS§ Statistics Processor estd listo \ \ \Umcode:ON \H: 50

I

Vilido  Regular 207 88,1 88,1 88,1

250

150

Frecuencia
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Anexo 6: Autorizacién de la empresa
TC. TRANSP
 § ' ' comon‘gf
OE INFORMACISN

EL GUE SUSCRIBE, GERENTE ADMINISTRATIVO CE LA EMPRESA TC! SA
TRANSPORTE CONFIDENCIAL DE INFORMAGION, EXPIDE LA PRESENTE:

CONSTANCIA

Que @i 81. Jhon Franco Fiestas Gil, ha cesanolsd el trabeo ce nvestigacion tiluledo: LA
"MON ELECTRONICA Y LA SATISFACCION DE LOS CUENTES EN LA
E NSPORTE CONFIDENCIAL DE INFORMAGICN S A. LIMA 2017, Dicha

Lima, 31 de Mayo oo 2018
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