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Presentacion

Senores miembros del Jurado:

Cumpliendo con el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada: “Los procesos del nucleo ejecutor de
compras de carpetas escolares y la satisfaccion de las MYPES madereras de Junin,
20167, con la finalidad de determinar la relacion entre los procesos del NEC
Carpetas y la satisfaccion de las MYPES madereras de Junin, la que someto a su
consideracién esperando que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener

el Grado Académico de Maestro en Gestion Publica.
Los contenidos a desarrollar son:

1. Introduccion: Esta seccion contiene los antecedentes, la fundamentacion teorica,
la justificacidn, la definicion del problema, las hipotesis y los objetivos.

2. Marco Metodoldégico: Esta seccion incluye la operacionalizacion de variables, la
metodologia, el tipo de estudio, el disefio de investigacion, la poblacion, muestra,
muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el método de analisis
de datos.

3. Resultados: Incluye los resultados descriptivos e inferenciales.

4. Discusion: Se comparan los resultados obtenidos con los obtenidos por los
investigadores citados en los antecedentes.

5. Conclusiones: Formulados como respuesta.

6. Recomendaciones: En funcion de los resultados obtenidos y orientadas a las
autoridades del sector.

7. Referencias bibliograficas: Incluye las referencias bibliograficas de las citas

contenidas en el cuerpo de la tesis.

Finalmente, se adjuntan los anexos respectivos, esperando cumplir con las

exigencias que se requieran para su aprobacion.

Br. Gissella Veronica Murillo Garcia



Vii

indice

Pag.

Pagina del jurado ii
Dedicatoria iii
Agradecimiento iv
Declaracion de autoria v
Presentacion Vi
indice i
Resumen Xi
Abstract Xii
[. Introduccion 13
1.1. Antecedentes 14
1.2. Fundamentacion teorica, técnica o humanistica 19
1.3. Justificacién 29
1.4. Problema 30
1.5. Hipdtesis de la investigacion 33
1.6. Objetivos de la investigacion 34

II. Marco metodoldgico 35
2.1. Variables 36
2.2. Operacionalizacion de variables 37
2.3. Metodologia 37
2.4. Tipo de estudio 38
2.5. Disefio de investigacion 38
2.6. Poblacion, muestra y muestro 38

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos 39



2.8. Métodos de analisis de datos

[ll. Resultados
3.1. Descripcion de los resultados
3.2. Prueba inferencial

IV. Discusion

V. Conclusiones

VI. Recomendaciones

VII. Referencias

VIII. Anexos
Anexo 1. Matriz de consistencia
Anexo 2. Instrumento de la variable 1
Anexo 3. Instrumento de la variable 2
Anexo 4. Base de datos de la variable 1
Anexo 5. Base de datos de la variable 2
Anexo 6. Carta de presentacion
Anexo 7. Carta de aceptacion
Anexo 8. Certificados de validez de instrumento

Anexo 9. Articulo cientifico

viii

43
45
46
51
58
61
63
65
70
71
73
75
76
77
78
79
80
86



Tabla
Tabla
Tabla
Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

Tabla

A W DN PP

10
11
12
13
14
15

16

17

18

Lista de tablas

Operacionalizacién de los procesos del NEC Carpetas
Operacionalizacion de la satisfaccion de la MYPE

MYPES beneficiarias de Junin

Ficha técnica del cuestionario para los procesos del NEC
Carpetas

Ficha técnica del cuestionario para la satisfaccion de la
MYPE

Validez de contenido por juicio de expertos para los
procesos del NEC Carpetas

Validez de contenido por juicio de expertos para la
satisfaccion de la MYPE

Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento
Valores a obtener en una correlacion

Frecuencias de los procesos del NEC Carpetas
Frecuencias de los procesos administrativos

Frecuencias de los procesos de inspeccion técnica
Frecuencias de los procesos de despacho

Frecuencias de la satisfaccion de la MYPE

Correlacion entre los procesos del NEC Carpetas y la
satisfaccion de las MYPE

Correlacidon entre los procesos administrativos y la
satisfaccion de las MYPE

Correlacion entre los procesos de inspeccion técnica y la
satisfaccion de las MYPE

Correlacion entre los procesos de despacho y la

satisfaccion de las MYPE

Pag.

37
37
38
40

41
42
42
42
44
46
47
48
49
50
52
53

55

56



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Lista de figuras

Proceso

Factores de un proceso

Cadena de valor del NEC Carpetas

Organigrama del Equipo Técnico Administrativo - NEC Carpetas
Procesos del NEC Carpetas

Procesos administrativos

Procesos de inspeccidn técnica

Procesos de despacho

Satisfaccion de la MYPE

Pag.

21
22
24

46
47
48
49
50



Xi

Resumen

El presente trabajo de tesis “Los procesos del nucleo ejecutor de compras de
carpetas escolares y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin, 2016, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre los procesos del NEC Carpetas y la

satisfaccion de las MYPE madereras de Junin.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, el tipo investigacion fue basica,

el disefio fue no experimental, transversal y correlacional.

La poblacién en estudio fue de 87 MYPE que participaron en el programa
“Compras a MYPEru” a través del Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas
Escolares; a esta poblacion se le aplico el muestreo aleatorio simple, obteniendo
una muestra de 71 MYPE. La técnica de recoleccion de datos empleada fue la
encuesta, asimismo se aplicé el cuestionario como instrumento. La prueba de
confiabilidad del primer instrumento resulté en 0.70 y la misma prueba aplicada al

segundo instrumento resulté en 0.46.

Finalmente, segun los resultados obtenidos mediante la prueba estadistica
de Rho de Spearman aplicada a las variables en estudio, se determiné que existe

una relacion positiva y alta de 0.718, con un nivel de significancia de 0.05.

Palabras clave: Compras a MYPEru, MYPE, programa social, Junin, madera,

carpetas escolares, proveedores, satisfaccion, procesos, PRODUCE, MINEDU.
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Abstract

The present thesis work “The processes of the executing nucleus of purchases of
school desks and the satisfaction of the timber MYPES of Junin, 2016”, it had as
objective to know the relation between the processes of NEC Carpetas and the
satisfaction of the timber MYPES of Junin.

The focus of the research was quantitative, the type of the investigation is

basic and the design was non-experimental, transversal, and correlational.

The study population was 87 MYPES who participated in the program
"Compras a MYPEru" through the executing nucleus of purchases of school desks;
to this population was applied the simple random sampling, obtaining a sample of
71 MYPES. The data collection technique was the survey, likewise the
questionnaire was used as an instrument. The reliability test of the first instrument

resulted in 0.70 and the same test applied to the second instrument resulted in 0.46.

Finally, according to the results obtained by the statistical test of Spearman’s
Rho applied to the variables under study, it was determined that there exists a

relation positive and high of 0.718, since the calculated level of significance is 0.05.

Key words: Public purchases, MYPE, social program, Junin, wood, school desks,

providers, satisfaction.
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1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Lucero (2015) en su trabajo de tesis para obtener el grado académico de Magister en
Gerencia de Instituciones de Salud, en la Universidad Técnica de Ambato en Ecuador,
con el titulo “El proceso administrativo y la satisfaccion del afiliado en el area de
farmacia del centro de atencion ambulatoria El Batan en la ciudad de Quito”, tuvo
como objetivo general investigar el proceso administrativo con la finalidad de alcanzar
la satisfaccion del afiliado al area de farmacia de la institucién en estudio. La
investigacion fue de nivel descriptiva, y trabajé con una poblacion de 96 500 usuarios,
para lo cual calculé una muestra de 384 a los cuales aplicé la técnica de la encuesta
y el cuestionario como instrumento. Las variables identificadas en la investigacion
fueron: el proceso administrativo, dimensionada en herramientas, recursos humanos
y usuarios; por otra parte, la variable satisfaccién del usuario, dimensionada como
expectativas, disponibilidad y proceso de atencién. Finalmente, el investigador utilizd
la prueba de Chi cuadrado, concluyendo que la implementacién de un proceso
administrativo mejorara la satisfaccion del usuario. A pesar el ambito de la
inviestigacion, esta investigacion sirve como precedente como referencia a la relacion

entre los procesos administrativos y la satisfaccion del usuario final.

Bravo (2014), en su tesis titulada “Procesos administrativos y su incidencia en
la satisfaccion de los clientes del balcon de servicios del gobierno auténomo
descentralizado Municipalidad de Ambato”, presentada para obtener el grado
académico de Magister en Gerencia Publica, en la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador, tuvo como objetivo general desarrollar procesos administrativos con la
finalidad de mejorar la calidad de servicio en la institucion en estudio. La investigacion
tuvo un enfoque cualitativo - cuantitativo, con un nivel exploratorio - descriptivo,
buscando determinar la relacion entre sus variables. Trabajé con una poblacion de
120,020 entre usuarios y servidores publicos, del que obtuvo una muestra de 320.
Las variables de estudio fueron: procesos administrativos, dimensionada en procesos
internos, y procesos delegados por los departamentos técnicos y financieros; luego,
la variable servicio al cliente, dimensionada en informacién, formularios, sala de

espera, modulos de servicio - atencion al cliente. Aplico como técnica de recoleccion
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de datos a la encuesta y el cuestionario como instrumento de medicién. Finalmente,
aplicé la prueba estadistica de Chi cuadrado, concluyendo que los procesos
administrativos influyen en la satisfaccion del servicio al cliente de la entidad en
estudio. La investigacion sirve como precedente, en la investigacién sobre procesos
administrativos y como estos pueden vincularse con la calidad de servicio y a su vez

con satisfaccion de los usuarios.

Saltos (2015) presentd su tesis titulada “La definicion de procesos y la
satisfaccion de los servicios publicos dotados por el gobierno auténomo
descentralizado parroquial rural San Luis, Cantoén Riobamba”, para obtener el grado
académico de Magister en Auditoria Gubernamental en la Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador, tuvo como objetivo definir los procesos y la satisfaccion de los
servicios publicos proporcionados por la entidad en estudio. La autora indicé utilizar
un enfoque cualitativo, bajo una modalidad de investigacion de campo e investigacion
bibliografica, bajo un nivel descriptivo - exploratorio. Trabajé con una poblacién de
6,218 habitantes de la parroquia San Luis, de la que obtuvo una muestra de 375
personas. Las variables en estudio fueron: definicion de procesos, dimensionada en
procesos; y la variable optimizacion de la prestacion de servicios, dimensionada en
normas y procedimientos de control interno. Por ultimo concluyd, luego de realizar la
prueba estadistica del Chi cuadrado, que los procesos se relacionan con la
satisfaccion de los usuarios. Este trabajo de investigacién sirve como antecedente
para demostrar que los procesos de una organizacion pueden influir en la satisfaccion

de los usuarios al mejorar la calidad del servicio.

Mazoén (2014) en su trabajo de tesis “La gestion administrativa y la satisfaccion
del cliente de la empresa de insumos agricolas Rey Agro” presentada para obtener el
grado académico de Magister en Gestion de Empresas Agricolas y Manejo de
Postcosecha, presentada en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, tuvo como
objetivo determinar los factores de la gestion administrativa que inflyen en la
satisfaccion del cliente de la entidad en estudio. El enfoque de la investigacion fue
cualitativo - cuantitativo de tipo exploratoria - descriptiva, con una poblacion de estudio
de 205 personas y una muestra de 132. Las variables que empled fueron: gestion
administrativa, dimensionada como conjunto de elementos administrativos, captacién

de recursos y concrecion de objetivos; mientras que, la segunda variable satisfaccion
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del cliente se dimensioné como actitud del cliente, cobertura de expectativas. La
recoleccion de informacidon se dio mediante encuestas y entrevistas, y empled la
prueba estadistica del Chi cuadrado, concluyendo que la gestion administrativa si esta
relacionada con la satisfaccion del cliente. Esta investigacion, pese a encontrarse en
un rubro como el agro, sirve de antecedente debido al uso de variables relacionadas

con la presente.

Droguett (2012). Tesis titulada “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes
de la Industria Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion
de los Clientes”, presentada en la Universidad de Chile. Tuvo por objetivo buscar las
principales causas de la insatisfaccidn con el servicio en la industria automotriz. Para
lograr los objetivos planteados, se us6 base de datos de encuestas de satisfaccion,
estudios de satisfaccion y la observacién. Entre sus conclusiones indica que la misma
competencia dentro de la industria hace que la exigencia por parte del cliente cobre
relevancia. Aunque el estudio en mencion abarque el rubro automotriz, este aporta a
la investigacion con teoria acerca de calidad y servicio, sirviendo de base para el

planteamiento de la presente.

Antecedentes nacionales

Mendoza y Olértegui (2015) presentaron su tesis para optar el grado académico de
magister en Gestion Publica en la Universidad César Vallejo, bajo el titulo "Calidad de
atencioén y satisfaccion del usuario en el comité de atencién de denuncias y reclamos
(CADER) - UGEL 02 - Rimac, 2014" la cual tuvo por objetivo determinar la relacién
entre calidad de atencion y satisfaccién de usuario en la entidad en estudio. Para ello
los autores, se valieron de una investigacion basica, descriptiva-correlacional, no
experimental y de corte trasversal. Emplearon una muestra no probabilistica de 127
docentes, para lo que luego aplicaron la encuesta y el cuestionario, como técnica e
instrumento de recoleccion de datos. Las variables empleadas fueron: calidad de
atencion, dimensionada en tramite oportuno, comunicacién y escucha de
necesidades; por otro lado, la variable satisfaccion del usuario fue dimensionada en
trato digno y respetuoso, cortesia y amabilidad, y uso del lenguaje adecuado y
comprensible. Finalmente, aplicaron la prueba del coeficiente de Spearman,

determinando la existencia de la correlacion entre ambas variables. La investigacion
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sirve de precedente al relacionar la variable de calidad de atencién con la satisfaccién,
la variable calidad de atencion se puede relacionar con el tema de la atencion
brindada a las MYPE.

Flores (2015) presentd su tesis titulada "Calidad de servicio alimentario a partir
de expectativas y percepciones de usuarios del Programa Nacional de Alimentacion
Escolar Qali Warma en I.E. del distrito de Tamburco, Abancay - 2014" con el fin de
obtener el grado académico de Magister en Gestion Publica para la Universidad
César Vallejo, tuvo como objetivo evaluar la calidad del servicio alimentario en funcién
de la relacion entre expectativas y percepciones de los usuarios del Programa
Nacional Qali Warma. La investigacion fue de tipo no experimental, transversal, bajo
un diseno descriptivo y correlacional. Tuvo una muestra de 140 estudiantes, aplicando
dos cuestionarios adaptados del instrumento Servqual, con la finalidad de medir las
expectativas y la percepcion de los usuarios. La investigacién se valié de tres
variables: la variable expectativa, dimensionada en elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, proyeccion de seguridad, actitud empatica; la variable
percepcion, dimensionada como elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de
respuesta, proyeccion de seguridad, actitud empatica; y la variable calidad de servicio
alimentario, dimensionada como expectativa superada, expectativa satisfecha,
expectativa insatisfecha. El autor utilizd la prueba del coeficiente de correlacion de
Spearman, determinando que existia una correlacion alta entre la expectativa y la
percepcion del servicio alimentario. La investigacion sirvié como precedente para la
presente, teniendo sus variables relacion con la variable satisfaccién, ademas de ser

una investigacion referente de los programas sociales que existen en el Peru.

Burgos (2014). Trabajo de tesis “La politica de capacitacibn como un
mecanismo para la mejora de su competitividad: analisis del sector maderero en el
distrito de Villa el Salvador — Lima Metropolitana”, presentada en la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd, Lima para optar el grado de Magister en Ciencia
Politica. Este trabajo de investigacion tuvo por objetivo analizar la relacién entre
competitividad y capacitacion en la industria manufacturera de las MYPE de la zona
en estudio. La investigacion trabajéo con una muestra de 73 empresas fabricantes,
ademas aplicé la encuesta como instrumento de medicién. Finalmente en sus

conclusiones el autor dio un diagndstico del estado de las MYPE, también hizo
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mencién a una relacion significativa entre la capacitacion y el tamafio de la empresa,
en otra conclusion analiza los factores que contribuyen a la competitividad de la MYPE.

Esta tesis sirve como precedente en estudios de las MYPE en el sector.

Gonzales (2014) present6 su tesis para obtener el grado profesional de
Magister en Gestion Publica en la Universidad César Vallejo titulada “El servicio de
atencion y la satisfaccion del usuario del organismo supervisor de las contrataciones
del estado - sede central Lima — 2013”, con el objetivo de determinar la relacién que
existe entre el servicio de atencion y la satisfaccion del cliente, mediante una
investigacion de tipo basica, un disefio no experimental y un nivel de investigacion
descriptiva correlacional. La poblacion en estudio estuvo conformada por 91,602
usuarios que recibieron atencién en la sede central Lima del Organismo Supervisor
de las Contrataciones del Estado durante el afio 2013, con una muestra de 383
encuestados. La técnica de recoleccion utilizada fue la encuesta y el instrumento de
medicion fue una adaptacion del cuestionario de calidad de servicio SERVQUAL,
conformado por 32 items. Los resultados que obtuvo evidenciaron una correlacion
significativa moderada entre las variables en esutdio, demostrando la relacién entre
el servicio de atencion y la satisfaccion de los atendidos. La investigacion sirve de

base tedrica y de evidencia estadistica con relacion a las variables descritas.

Villantoy (2014) present6 su tesis titulada "Proceso administrativo de
homologacién de equipos de telecomunicaciones y satisfaccion del usuario en el
ministerio de transportes y comunicaciones - 2013" para obtener el grado de Magister
en Gestion Publica en la Universidad César Vallejo, tuvo como objetivo determinar la
relacion entre los procesos administrativos y la satisfaccion del usuario en la entidad
de estudio. La investigacion fue de tipo descriptiva - correlacional, no experimental,
transversal; utilizando una muestra de 201 perteneciente a una poblacion de 416
usuarios. La investigacion cubrio dos variables: proceso administrativo del servicio de
homologacién, dimensionada en marco normativo, plazo de atencion, obligaciones
del proceso administrativo; la segunda variable satisfaccion del usuario, estuvo
dimensionada en nivel de satisfaccion y disonancia cognitiva. Por ultimo, aplicando la
prueba del coeficiente de correlacion de Spearman, la autora de terminG que existe
una relacién directa y significativa entre las variables de estudio. La investigacion sirve

de precedente, ya que las variables utilizadas son afines a la presente.
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1.2. Fundamentacion teorica, técnica o humanistica

1.2.1. Procesos del NEC Carpetas

La teoria de la organizacion

Para definir la variable procesos del NEC Carpetas, se tuvo que empezar por aclarar
la definicion de organizacion. Gonzalez (2006) definid que organizar “consiste en
preparar todos los recursos (personal, instalaciones, equipos, capital, etc.) que los

programas aprobados exigen para la consecucion de los objetivos”. (p. 14)

Koontz, Weihrich y Cannice (2012) consideraron al proceso de organizar como
una parte de la administracion que consiste en establecer una estructura de funciones

que desempefiaran las personas en la organizacion. (p. 30)

Anda (2009) definié a la organizacion como parte del proceso administrativo
donde se indica qué se debe hacer para lograr un objetivo planeado, racionalizando
las actividades en segmentos mas pequefios para que puedan ser realizadas por una
persona, proveyendo de medios necesarios para la ejecucion de las mismas de forma

en que no se desperdicien esfuerzos. (p. 82)

Benjamin y Fincowsky (2009), reafirmaron la posicion de Anda (2009),
posicionando a la organizacién como parte del proceso administrativo, en donde se
define la estructura organizacional, la manera en la que se delegaran facultades, los
criterios para manejar los recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional. (p.
4)

Welsch, Hilton, Gordon y Rivera (2005) afirmaron que la organizacion es “el
proceso mediante el cual se relacionan los empleados y sus labores para cumplir los
objetivos de la empresa. Consiste en dividir el trabajo entre grupos e individuos y

coordinar las actividades individuales del grupo.” (p. 5)

Por su parte, Munch (2010), indicaron que la organizacion consiste en el
"disefio y determinacion de las estructuras, procesos, sistemas, métodos y

procedimientos tendientes a la simplificacién y optimizacion del trabajo”. (p. 61)
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El proceso

Camison, Cruz, y Gonzalez (2006) definieron al proceso como “un conjunto de
actividades realizadas por un individuo o grupo de individuos cuyo objetivo es
transformar entradas en salidas que seran utiles para un cliente” (p. 843) En adicion,
Bravo (2009), reforzé el concepto como un conjunto de actividades e interacciones
gue agregan valor al cliente, ademas que estas actividades son realizadas por
personas bajo una estructura, ademas de contar con tecnologia de apoyo e
informacion. (p. 27)

Bravo (2009), dio otra definicién, indicando que ademas un proceso da
satisfaccion a un requerimiento del cliente, ya sea este externo o interno, interno
cuando se habla de procesos del negocio (ventas, produccion, pedidos, despachos,
cobros), y clientes internos cuando se habla de procesos internos del negocio
(remuneraciones, compras de equipos). Afiadid que un proceso ofrece una vision
horizontal de la organizacién y dando respuesta a lo que llama un ciclo completo, es
decir, desde que se produce el contacto con el cliente, hasta cuando éste recibe el

producto o servicio. (p. 73)

Muinch (2010), considero al proceso como el “conjunto de pasos o etapas para
llevar a cabo una actividad” (p. 27), ademas Ramirez (2010) agregd que se puede
decir que un proceso en la organizacion se origina en la demanda que hace un cliente
dado a una necesidad. (p. 221) Otra definicidn, proporcionada por van Bon, et al.
(2008) consistié en que un proceso es un grupo estructurado de actividades con la
finalidad de cumplir un objetivo en concreto, para que, una vez definidos, se asignen
los roles, responsabilidades y el personal, con la finalidad de posteriormente convertir

los procesos en procedimientos. (p. 63)

Juran (1989) coincidié con las defunciones brindadas, completando que un
proceso es una serie sistematica de acciones y que incluye, ademas, las funciones,

las personas y también las instalaciones. (p. 119)

Para Agudelo (2007), un proceso fue: "un conjunto de actividades secuenciales
o paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y

suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno". (p. 29)
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Proveedor Productor Cliente
Actividades
INSUMO € Valor < PRODUCTO
Agregado
) Requisitos ]
COMO HACER QUE HACER
ESTANDAR DEL PROCESO ESTANDAR DEL PRODUCTO

Figura 1. Proceso
Tomado de Agudelo (2007, p. 29)

Por su parte, Serna (2007) definié a un proceso como un conjunto de acciones,
decisiones o tareas, realizadas en forma repetitiva y sistematica con relacion al tiempo,

mediante los que se obtienen resultados (p. 8).
Medicion de un proceso

Para poder medir un proceso, Pérez (2004) indicé que pueden tomarse las siguientes
medidas: el producto, la satisfaccion del cliente y el funcionamiento del proceso. En
este ultimo se traté de medir el input y la situacién de los factores del proceso, como:
las personas, los materiales, los recursos fisicos y métodos de ejecucion. (p. 133) Las
personas estan conformadas por el responsable y los miembros del equipo de un
proceso, los que son elegidos en funcidon a sus conocimientos, habilidades y
competencias; los materiales, conformados por las materias primas los que suelen
ser proporcionados por los procesos de compras; los recursos fisicos, que abarca las
instalaciones, la maquinaria, el software y hardware; y finalmente los métodos del
proceso, que incluye el método de trabajo, los procedimientos, instruccion, es decir
todo aquello que describa la forma en usar los recursos, quién lo hara, cuando y coémo.
(Pérez J. , 2004, pp. 42-43)
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Proceso Cliente

PERSONAS

Responsables del proceso.

Miembros del equipo.

MATERIALES

Materias primas.

Informacion.

RECURSOS FiSICOS SATISFACCION

Magquinaria y utillaje.
EFECTOS

Hardware y software.

METODO DE:
Operacion.

Medicion / evaluacion:
Funcionamiento del proceso
Producto.

Satisfaccién del cliente.

Eficienciay eficacia Cumplimiento

Figura 2. Factores de un proceso
Adaptado de Pérez (2004, p. 43)

Partiendo de esta premisa, podemos deducir que una manera de medir un
proceso, puede ser la de estudiar su funcionamiento y como se compone. El enfoque
de Ramirez (2010) tuvo como componentes de un proceso al cliente, quien es el que
requiere el producto; los insumos, necesarios para elaborar el producto o brindar el
servicio; y las acciones de las personas y maquinarias que transforman los insumos
en productos o que brindan los servicios. (p. 222). van Bon, et al. (2008) afirmaron
que la estructura de un proceso en una organizacion debe tener bien definido: qué se
tiene que hacer, cuales son las entradas y posibles salidas, cdmo se mediran los
procesos, y como los resultados de un proceso pueden afectar a otro. (p. 63) Serna
(2007) indico, que los procesos se interrelacionan mediante otras actividades, y que
de acuerdo a su complejidad, los procesos pueden dividirse en subprocesos. (p. 8),
de manera que se podria medir cada uno por separado, bajo ciertos indicadores que

describan el funcionamiento de cada uno.
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Conociendo como se puede dimensionar a un proceso, y qué indicadores
podrian utilizarse, se debe tener en cuenta el criterio para decidir si un proceso se da
de manera correcta o no. Como indicé Agudelo (2007) “el propdsito de cualquier
proceso es satisfacer las necesidades y las expectativas de los clientes (...). Se logra
el propdsito si se busca permanentemente, que el proceso sea eficaz y eficiente”. (p.
33) El autor indicé que la eficacia significa entregar lo que espera el cliente con la
calidad que se requiere, y la eficiencia esta relacionada al uso optimizado de los
recursos; es decir, la eficacia esta ligada a la satisfaccion del cliente, y la eficiencia al
beneficio de la organizacién. (Agudelo, 2007, p. 33) Pérez (2004) defini6 a la eficacia
como el “nivel de contribucién al cumplimiento de los objetivos de la empresa”. (p.
131) En conclusion, se puede definir a un proceso como el conjunto de actividades
que se realizan en una organizacion con el fin de lograr un objetivo, el mismo que
puede ser dimensionado por subprocesos (de acuerdo al contexto), y a su vez, estas
dimensiones puedan ser medidas por la eficacia presente en los diversos actores que
participan en él como las personas, los materiales, los recursos fisicos y métodos de

ejecucion
El programa Compras a MYPEru

El programa "Compras a MYPErU" es un programa social, enmarcado en el Decreto
de Urgencia N° 058-2011, de fecha 26 de octubre de 2011, tuvo por objeto dictar
medidas con la finalidad de promover el dinamismo de la economia nacional, en
especial de la produccion y productividad de las micro, pequefias y medianas
empresas MYPE, autorizando al Fondo de Cooperaciéon para el Desarrollo Social
FONCODES la gestion de la adquisicion de los bienes a las MYPE, habiéndose a
realizar mediante la modalidad de Nucleo Ejecutor. Luego, por medio de la Trigésima
Segunda Disposicion Complementaria Final de la Ley N° 29951 — Ley de Presupuesto
del Sector Publico para el Ao Fiscal 2013, y modificada por la Ley N° 30056, se
amplia la vigencia del Capitulo | del mencionado Decreto de Urgencia N° 058-2011
hasta el 31 de diciembre de 2016, incluyendo en su ambito de aplicacion, carpetas
para instituciones educativas, disponiendo que el Ministerio de Educacién tendra la
responsabilidad de definir la estimacion de la demanda, la distribucion y la recepcion

de dichos bienes. (Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social, 2014)
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La cadena de valor del NEC Carpetas

Johnson, Leenders y Flynn (2012) indicaron que el término cadena de valor es usado
para “dar seguimiento a un producto o servicio a través de sus diversas maniobras y
transformaciones, identificando los costos que se afiaden en cada etapa sucesiva”.

(p. 5) La cadena de valor del NEC Carpetas comprende:

Desde la adquisicion de la madera seca por parte de las MYPE hasta la
recepcion de los modulos de mobiliario escolar en el almacén del Nucleo del
NEC Carpetas. Esta gestion, regida por disposiciones técnico normativas del
Ministerio de la Produccion (PRODUCE), Ministerio de Educacion (MINEDU) y
del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS), es asumida por
FONCODES e implementadas a través del Convenio FONCODES-NEC.
(Pérez O., 2016, p. 17)

A continuacion se hace una descripcion de la cadena de valor del NEC

Carpetas, indicando cuales son los actores que participan en ella:

Gremios
I SNI ‘ MYPES ‘PRODUCE ’ MINEDU ’ MIDIS I OSCE
I | I | |
‘ [ FONCODES
1 NEC-Carpeta Q
[ ATFFS
‘ Supervision Supervision
x Inspeccién Inspeccién Inspeccion Inspeccién
|SERFOR | GORES | | | |
WMadera Seca Armado Lijado
- Habilitado 1] Acabado
- [ —— R - NDD
- Tableros !jg ﬁa Embalaje
Maguinado
Abastecedores Empresas Familias Trabajadores
de madera MYPE de sacado MYFE

Figura 3. Cadena de valor del NEC Carpetas
Tomado de Pérez (2016, p. 18)



25

Micro y pequeiias empresas (MYPE)

Okpara y Wynn (2007) afirmaron que los negocios pequefios son generalmente los
gue mueven el crecimiento econdénmico, la creacion de empleo y la reduccién de la

pobreza en los paises en crecimiento. (p. 24)

Schnarch (2013) utilizé el término Pymes, para identificar a las pequefas y
medianas empresas, y las define como empresas que tienen limites ocupacionales y
financieros los cuales son fijados por los estados o las regiones. También hace
mencion al término Mipyme, para incluir a la microempresa; en sintesis, no existe una
definicion especifica para esta categoria de empresas ya que depende de cada pais,
sin embargo, todas las definiciones toman en cuenta ciertos parametros como, por
ejemplo, el numero de trabajadores, el nivel de ventas y el nivel de activos. (p. 17) En
el Peru, de acuerdo al articulo 2 la Ley N° 28015 — Ley de promocién y formalizacién

de la micro y pequefia empresa:

“La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legisacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccion, transformacién, produccion,
comercializacién de bienes o prestacion de servicios. Cuando en esta Ley se
hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a las Micro y Pequefas

empresas.” (Congreso de la Republica, 2003)

Adicionalmente, de acuerdo a la Ley N° 30056 — Ley que modifica diversas
leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial, se indica que las MYPE deben ubicarse en tres categorias, segun los
niveles de ventas anuales: microempresa, cuando las ventas anuales son un maximo
de 150 Unidades Impositivas Tributarias; pequeha empresa, cuando las ventas
superan las 150 UIT hasta 1700 UIT; y las medianas empresas, que registran ingresos
entre 1700 UIT y 2300 UIT. (Congreso de la Republica, 2013)

Las MYPE bajo el contexto de la cadena de valor del NEC Carpetas son “los

mayores beneficiarios en términos econémicos y de inclusion social” (Pérez O. , 2016,
p. 17)
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Trabajador familia - MYPE

Pérez (2016) indicd que las microempresas se originan en el trabajo familiar y a su
vez giran alrededor de pocos miembros familiares, aun cuando evolucionen en
tamafio y productividad. (p. 21) Minch (2010), reforzé la definicion indicando que la
mayoria de las micro y pequefias empresas son de caracter familiar, manejadas por
sus duefios, operando con gastos reducidos y su eficiencia se basa en la atencion
personal. También agrega que estas empresas suelen tener dificultades con créditos,
por lo que en ocasiones quedan fuera del mercado. (p. 286)

Trabajador local

Conformado por maestros carpinteros ya sean internos de la MYPE o contratados,
tienen la experiencia que les permiten cumplir con los requerimientos técnicos y
operativos del Expediente Técnico y de las Bases de Participacion, permitiendo
mejorar la cotizacién del trabajo de mano de obra. (Pérez O. , 2016, p. 22)

Empresas comercializadoras de madera

Durante el inicio del programa, el NEC-Carpetas se encargd de invitar a empresas
comercializadoras a inscribirse como abastecedores de madera aserrada y seca, esta
lista se publicé a través del sitio web. (Pérez O. , 2016, p. 22) De acuerdo a la lista
publicada el NEC Carpetas asigné los proveedores a cada una de las MYPE
participantes.

Por otro lado el NEC Carpetas se encargé de resolver el problema de
insuficiencia de madera aserrada seca, acondicionando hornos artesanales a través
de un grupo de MYPE, con esta participacion, se increment6 la capacidad de secado.
(Pérez O. , 2016, pp. 23-25)

Fondo de Cooperacién para el Desarrollo Social (FONCODES)

EI FONCODES es un Programa del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social (MIDIS)
y tiene entre sus obligaciones aprobar las bases para la adquisicion de los bienes y
la contratacion de los servicios por parte del Nucleo Ejecutor de Compras y supervisar
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Compras a MYPETrU. Esta supervision la realiza por medio de la Unidad de Proyectos
Especiales, la que se encarga de realizar el seguimiento, verificacion y registro de las
actividades y procedimientos técnicos realizados por el Nucleo Ejecutor. Por otro lado,
la supervision técnica abarca los procesos de produccion y distribucion alineados con
el Expediente Técnico y en la Guia de Ejecucion de Compras a las MYPE, la
supervision de la gestion administrativa en funcion al uso de los recursos financieros.
(Pérez O. , 2016, p. 28)

Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas (NEC-Carpetas)

Pérez (2016) defini6 al NEC-Carpetas como una entidad con capacidad juridica,
conformado por representantes institucionales: un presidente (representante del
Ministerio de la Produccion - PRODUCE), un tesorero (representante del Ministerio
de Desarrollo e Inclusion Social - MIDIS), un secretario (representante del Ministerio
de Educacién - MINEDU), y dos vocales (un representante de la Sociedad Nacional
de Industrias (SNI) y un representante de los gremios de las MYPE). Conforme a su
organigrama, cuenta con un Equipo Técnico Administrativo, el cual cuenta con dos

componentes de trabajo: uno administrativo y el otro de inspeccion. (pp. 29-30)

o

imormetico Ji /5= Lee?

' *

. A

Esp‘etlzial ist.a Inspector General
Administrativo

Contable -

Inspector de
Campo

o

Asistente
Contable

’

Asistente
—

Administrativo

Figura 4. Organigrama del Equipo Técnico Administrativo - NEC Carpetas
Tomado de Pérez (2016, p. 29)
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Centro de Innovacién Tecnolégica de la Madera (CITE Madera)

Pérez (2016) indico que es una entidad creada por el Ministerio de la Produccion con
la finalidad de promover y mejorar la calidad en las diferentes etapas de
transformacion e industrializacion de la madera. (p. 30)

Servicio Nacional Forestal y de Fauna Silvestre (SERFOR)

Pérez (2016) indic6 que si bien no es parte de la cadena de valor, tiene
responsabilidad dentro del sector primario que a su vez se enlaza con la industria

secundaria, teniendo impacto sobre el proceso de produccién. (p. 30)
1.2.2. La satisfaccién de las MYPE
La satisfacciéon

Merli (1995) indic6é que “un cliente puede estar satisfecho con la compra en si misma
(o con el servicio suministrado) si responde a sus expectativas o, en términos mas
técnicos, si el producto/servicio suministrado esta conforme con el uso que se

pretende” (p. 6).

Cuellar y del Pino (2009) afirmaron ademas que las experiencias ciudadanas
se crean en funcidn a experiencias anteriores, ya sean estas propias o ajenas, con
relacion a servicios publicos, por lo que puede variar de persona a persona. (p. 10)
Schnarch (2013), por otro lado, indicd que la satisfaccion “es una actitud que surge
como consecuencia de la conducta y que refleja los sentimientos de la gente con
relacion a las recompensas que recibe”. (p. 309) Madrigal (2009) definié la
satisfaccion como el estado psicolégico que una persona siente con relacion a una

situacion en base a una evaluacién de la misma. (p. 190)

Aplicando la definicion, la satisfaccion de las MYPE estara dada por la
percepcion del servicio recibido, es decir los beneficios recibidos por el Programa
“Compras a MYPErU”, en contraste con las expectativas que las MYPE tienen del

mismo.
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Expectativas

Pérez (2004) indicé que las expectativas son subjetivas y cambiantes, y que la
satisfaccion real se determina en gran medida de la satisfaccién que percibe, es por
eso que las expectativas hacen que cada cliente sea diferente a los demas. (p. 49) El
mismo autor afirmé que la percepcion que tiene el cliente de sus expectativas es
determinante para condicionar la fidelidad, quiere decir, la posibilidad que el cliente
vuelva a comprar o recomiende el producto o servicio; también afadié, que esta
percepcion tiene lugar luego de la entrega del producto o servicio. (Pérez J. , 2004, p.
59) Por ultimo, Cuellar y del Pino (2009) indicaron que la satisfaccion de los ciudadano
con relacion a los servicios publicos, dependa de que tanto se cumple o equipare

estos servicios con sus expectativas. (p. 10)

Segun la definicion de satisfaccion, las expectativas son los beneficios que las
MYPE esperan recibir del Programa “Compras a MYPErU”. Estos beneficios estan
relacionados con: la calidad de las materias primas recibidas, el capital recibido, la

asesoria técnica recibida y la utilidad o ganancia obtenida.

Servicio recibido

Franklin (2007), definié el servicio al cliente como la “velocidad y confiabilidad con la

gue una organizacion puede atender a un cliente” (p. 108)

La dimension servicio recibido estuvo conformado por las percepciones que
tienen las MYPE en funcion a los mismos criterios detallados en las expectativas, es
decir: percepcion sobre las materias primas recibidas, percepcion por el capital
recibido por el Nucleo Ejecutor, percepcion por la asesoria técnica recibida y

finalmente la percepcion de las ganancias obtenidas.

1.3. Justificacion

Justificacion teodrica

La presente investigacion se realizd con la finalidad determinar la relacion entre los

procesos del NEC Carpetas y la satisfaccion de las MYPES madereras beneficiarias
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del programa “Compras a MYPErU”, y que pueda ser utilizada como referencias a

préximos estudios de impacto relacionados con el tema.
Justificacion practica

Los resultados obtenidos de la investigacién permitieron poner en conocimiento al
directorio acerca de como los procesos del nucleo ejecutor se relacionan con la
satisfaccion de las MYPES participantes, con la finalidad de que apoyen a la toma de

decisiones a favor de mejorar los procesos.
Justificacion metodolégica

Para lograr con el objetivo de la investigacion, se elaboraron dos instrumentos de
mediciéon. Estos instrumentos cumplieron con las pruebas de validez, y de
confiabilidad, con lo que podrian ser adaptados para ser utilizados en investigaciones

afines.
1.4. Problema

En el Peru existen diversos programas sociales gestionados por el Fondo de
Cooperaciéon para el Desarrollo Social (FONCODES) a través de la modalidad de
nacleos ejecutores. Compras a MYPErU es uno de los programas que esté vinculado
a cumplir con las politicas de estado 10 y 14 del Acuerdo Nacional "Reduccién de la
pobreza" y “Acceso al empleo pleno, digno y productivo” respectivamente, la cual
promueve el trabajo a las micro y pequefias empresas a producir bienes, de acuerdo

a la necesidad o requerimiento del sector publico beneficiado con la demanda.

El programa Compras a MYPEru a través del Nucleo Ejecutor de Compras de
Carpetas, tiene como objetivo generar compras directas a las micro y pequefas
empresas del sector maderero, acompafiando su proceso productivo e
incrementando sus capacidades técnicas de produccién, en una intervencion
vinculada con PRODUCE, generando el empleo y fortaleciendo su insercion en el

mercado a fin de garantizar ingresos a las familias vinculadas a las MYPE.

El Ndcleo Ejecutor de Compras de Carpetas (NEC CARPETAS), esta

articulado con el Ministerio de Desarrollo e Inclusidon Social (MIDIS) a través del Fondo
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de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES), el Ministerio de Produccion
(PRODUCE) y el Ministerio de Educacion (MINEDU), donde MIDIS a través de
FONCODES tiene el encargo de supervisar la ejecuciéon del programa, PRODUCE
elabora el expediente técnico de produccion y MINEDU proporciona la data
beneficiaria. El Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas (NEC CARPETAS), realiza
convocatorias abiertas para seleccionar a las MYPE vy los proveedores de insumo
principal (madera), cada convocatoria tiene ciertos requisitos que estan especificadas

en las bases y con las cuales se evalua y se califica para la buena pro.

En el caso de los proveedores de insumo principal (madera), la convocatoria
se da para garantizar la madera legal, la calidad del insumo, el precio y las fechas de
despacho. Una vez que el proveedor califica, el Nucleo Ejecutor de Compras de
Carpetas (NEC CARPETAS) asigna a un inspector que acompafara en todo el todo

el proceso productivo.

En el caso de las MYPE, la convocatoria se da para la produccién de los
modulos de carpetas escolares y garantizar la calidad de producto. Una vez que la
MYPE califica, el Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas (NEC CARPETAS) asigna
a un inspector que acompanara en todo el todo el proceso productivo. El Nucleo
Ejecutor de Compras de Carpetas (NEC CARPETAS), es el mediador entre la MYPE
y el proveedor del insumo principal (madera), este interviene proporcionandole a cada
MYPE el nombre del proveedor que abastecera la madera de acuerdo a las
especificaciones técnicas que se requiere para producir los modulos de carpetas

escolares.

El Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas (NEC CARPETAS), de acuerdo al
expediente técnico asigna a la MYPE 60 dias de produccion una vez recibido el
insumo principal en la totalidad, fecha que sera respaldada con la boleta o factura del
proveedor asignado, ademas de tener la firma de conformidad de recepcién de la
MYPE.

El Ndcleo Ejecutor de Compras de Carpetas (NEC Carpetas), tiene dos
opciones para trabajar con las MYPE; a) con adelanto, a través del Fondo de Garantia

para préstamos a la pequefa Industria (FOGAPI); b) con recursos propios, MYPE que
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solventan sus gastos a través de otras entidades financieras, préstamos o recursos
personales. FOGAPI ofrece pequenas tasas de interés de acuerdo al mercado actual,
por lo que el NEC Carpetas realiza una alianza para que las MYPE gestionen
directamente su adelanto una vez firmado el contrato, ademas FOGAPI asegura que

la MYPE esté limpio en el sistema financiero.

La gestion finaliza una vez que la MYPE obtiene su carta fianza por el 50% del
monto contractual que tiene con el NEC Carpetas de acuerdo al lote de produccion
que se le asigne. La MYPE paga el 1.5% del monto que autoriza FOGAPI, asimismo
la carta fianza tiene fecha de vencimiento (90 dias), tiempo acordado entre FOGAPI
y el NEC CARPETAS, en el caso de no respetar los 90 dias por no entregar el lote de
produccion segun fecha de finalizacién de contrato, la MYPE renovara la carta fianza

por el mismo monto inicial.

El programa presentdé dificultades que han generado retrasos e
incumplimientos con las metas trazadas segun plan de ejecucion: incumplimiento de
los proveedores en la entrega de insumo principal (madera), falta de proveedores para
completar la demanda de Insumo principal (madera), modificacion del cronograma de

actividades del NEC Carpetas.

Estas dificultades obligan a renovar las cartas fianzas para ampliar los plazos
de entrega. La renovacion de carta fianza se da en 1, 2 hasta 3 veces, afectando
directamente a la MYPE econdmicamente, debido a que cada renovacion cuesta a la
MYPE el 1.5% de su adelanto (50% del monto contractual). Adicionalmente la no
renovacion de la carta fianza ocasiona que la MYPE ingrese a INFOCORP y sufra de

penalidades.

De acuerdo a las dificultades expuestas se observd que el principal problema
es la gestion administrativa, mismas que limitan las actividades procedimentales y

que finalmente perjudican a la MYPE siendo la parte beneficiaria del programa.
Problema general

¢,Cémo se relacionan los procesos del NEC Carpetas con la satisfaccion de las
MYPES madereras de Junin?
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Problemas especificos

Problema especifico 1

¢, Como se relacionan los procesos administrativos y la satisfaccion de las MYPES

madereras de Junin?

Problema especifico 2

¢,Como se relacionan los procesos de inspecciéon técnica y la satisfaccion de las
MYPES madereras de Junin?

Problema especifico 3

¢,Como se relacionan los procesos de despacho y la satisfaccion de las MYPES

madereras de Junin?

1.5. Hipoétesis de la investigacion

Hipoétesis general

Existe una relacion significativa entre los procesos del NEC Carpetas y la satisfaccion

de las MYPE madereras de Junin.

Hipoétesis especificas

Hipétesis especifica 1

Existe una relacion significativa entre los procesos administrativos y la satisfaccion de

las MYPES madereras de Junin.

Hipétesis especifica 2

Existe una relacion significativa entre los procesos de inspeccidén técnica y la

satisfaccion de las MYPES madereras de Junin.
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Hipoétesis especifica 3

Existe una relacién significativa entre los procesos de despacho y la satisfaccion de

las MYPES madereras de Junin.

1.6. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la relacién entre los procesos del NEC Carpetas y la satisfaccidon de las

MYPE madereras de Junin.

Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar la relacién entre los procesos administrativos y la satisfaccién de las
MYPES madereras de Junin.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacién entre los procesos de inspeccion técnica y la satisfaccion de

las MYPES madereras de Junin.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion entre los procesos de despacho y la satisfaccion de las MYPES

madereras de Junin.



Il. Marco metodolégico
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2.1. Variables

Variable 1: Procesos del NEC Carpetas

Definiciéon conceptual

Los procesos del NEC Carpetas se definieron, segun Camison, Cruz y Gonzalez
(2006), como “un conjunto de actividades realizadas por un individuo o grupo de
individuos cuyo obijetivo es transformar entradas en salidas que seran utiles para un
cliente” (p. 843).

Definicion operacional

Los procesos del NEC Carpetas fueron medidos cualitativamente como: malo, regular
y bueno; a su vez se encuentra dimensionado por: procesos administrativos, de
inspeccidn técnica y de despacho, cada uno de ellos calificado bajo los factores de:
personas, materiales, recursos fisicos y métodos del proceso. Los items se definieron

con valores dicotomicos si y no.

Variable 2: Satisfaccion de la MYPE

Definiciéon conceptual

La satisfaccion es el estado por el cual un producto o servicio responde a las
expectativas del usuario, o si esta conforme con el uso que pretende darle (Merli,
1995, p. 6).

Definicion operacional

La satisfaccion de la MYPE fue medida cualitativamente como: insatisfecho y
satisfecho, y a su vez se encuentra dimensionada por la percepcion del servicio
recibido, es decir los beneficios recibidos por el Programa “Compras a MYPEru”, en
contraste con las expectativas que las MYPE tienen del mismo. Para obtener el valor
cualitativo de la variable, fue calculado con la diferencia entre la dimension beneficios
recibidos menos la dimension expectativa. Los items de ambas dimensiones se

definieron con valores dicotémicos si y no.



2.2. Operacionalizacién de variables

Variable 1: Procesos del NEC Carpetas

Tabla 1

Operacionalizacion de los procesos del NEC Carpetas
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Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
valores
Procesos administrativos Personas 1-3 Ordinal (18 - 27) Bueno
Materiales 4-5 (0) No (9 - 17) Regular
Recursos fisicos 6 (1) si (0 - 8) Malo
Método del proceso 7-9
Procesos de inspeccion técnica Personas 10-12
Materiales 13-14
Recursos fisicos 15
Método del proceso 16-18
Procesos de despacho Personas 19-21
Materiales 22-23
Recursos fisicos 24
Método del proceso 25-27
Nota: Adaptado de la fundamentacion tedrica (2016)
Variable 2: Satisfacciéon de la MYPE
Tabla 2
Operacionalizacion de la satisfaccion de la MYPE
Dimensiones Indicadores ftems Escalay Niveles y rangos
Valores
Expectativas Expectativa de la materia prima. 1-2 Ordinal (0 - 7) Satisfecho
Expectativa del capital. 3 (0) No (-7 - -1) Insatisfecho
Expectativa de la asesoria técnica. 4-6 (1 si
Expectativa de la utilidad. 7
Servicio recibido Percepcion de la materia prima. 8-9
Percepcion del capital. 10
Percepcion de la asesoria técnica. 11-13
Percepcion de la utilidad. 14

Nota: Adaptado de la fundamentacion teérica (2016)

2.3. Metodologia

La metodologia utilizada fue el hipotético — deductivo, dado que busca la

demostracion de una hipétesis. Segun Pimienta y de la Orden (2012) la metodologia

sigue un proceso, el cual parte de un enunciado general, una teoria cientifica, o un

conjunto de resultados previos, luego se deriva una hipétesis, para contrastarla de

acuerdo a una evidencia empirica y finalmente confirmarla con los resultados (p. 51).
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2.4. Tipo de estudio

El tipo de estudio de la investigacion fue basica. Segun Pimienta y de la Orden (2012)
“tiene como objetivo la busqueda del conocimiento por el conocimiento mismo, sin

considerar directamente sus posibles aplicaciones practicas” (p. 9).

2.5. Diseno de investigaciéon

El disefio de investigacion, segun Palella y Martins (2012) consiste en “la estrategia
gue adopta el investigador para responder al problema, dificultad o inconveniente en
el estudio” (p. 86). El disefio elegido fue no experimental dado a que, como indican
Palella y Martins (2012), “se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable” (p. 87). El nivel de la investigacion fue correlacional y transversal, ya que
segun Palella y Martins (2012) el nivel correlacional permite medir el grado de relacién
entre dos o més variables y al ser transversal la obtencion de los datos se realiza en

un solo momento (p. 94).

2.6. Poblacién, muestra y muestro

Poblacion

Segun Lerma (2009) “la poblacién es el conjunto de todos los elementos de la misma
especie que presentan una caracteristica determinada o que corresponden a una
misma definicidn y a cuyos elementos se le estudiaran sus caracteristicas y relaciones”
(p. 72). La poblacion de estudio se conformé por un total de 87 MYPES ubicadas en

el departamento de Junin.

Tabla 3
MYPES beneficiarias de Junin

Etiquetas de fila Cuenta de N°
MYPES de Junin 87
Total General 87

Nota: Obtenido de la informacion proporcionada por el NEC Carpetas (2016)
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Muestra

La muestra esta conformada por “un subconjunto de la poblacién. A partir de los datos
de las variables obtenidos de ella (estadisticos), se calculan los valores estimados de
esas mismas variables para la poblacion” (Lerma, 2009, p. 73). Para obtener el
tamafo de la muestra se utilizé la formula para poblaciones finitas, obteniendo 71

MYPES. El resultado se obtuvo de la siguiente forma:

3 N XZ?Xpxq
T d2x(N—-1)+Z2XpXq

n

Donde:

N: es el total de la poblacién = 87

Z: dado a que el nivel de confianza es del 95% = 1.96
p: es la variabilidad positiva (se asumira el 50%) =.5
g: es la variabilidad negativa (1-p) =.5

d: es la precision o error (5%) = .05
Aplicando la férmula tenemos:

87 X 1.962 x 0.5 X 0.5 83.5548

= = =71.0862 =71
0.052x (87 —1)+1.962x 0.5x 0.5 34.4904

n

Muestreo

El muestreo que se utilizé el aleatorio simple, definido segun Briones (1996): “en esta
muestra, todas y cada una de las unidades del universo, registradas para los efectos

de su seleccion en el marco de muestreo, tiene la misma probabilidad de ser incluida

en la muestra” (p. 58).
2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica de recoleccion de datos

La técnica a utilizar, fue la encuesta, definida segun Palella y Martins (2012) como
“una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones interesan

al investigador” (p. 123).
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Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, el cual “es un instrumento de
recopilacion de informacion compuesto de un conjunto limitado de preguntas
mediante el cual el sujeto proporciona informaciéon sobre si mismo y/o sobre su
entorno” (Bisquerra, 2004, p. 240).

Instrumento de medicién para la variable 1. Procesos del NEC Carpetas

Tabla 4

Ficha técnica del cuestionario para los procesos del NEC Carpetas

ASPECTOS DETALLES
COMPLEMENTARIOS
Obijetivo: Determinar cémo se dan los procesos del NEC Carpetas.
Tiempo: 30 min.
Lugar: Taller de la MYPE
Administracion: Individual
Niveles: 3. Bueno
2. Regular
1. Malo
Dimensiones: Numero de dimensiones: 4

Dimension 1: 9 items
Dimension 2: 9 items
Dimensién 3: 9 items

Total = 27 items

Escalas: 1. Si
0. No
Descripcién: Rango = valor maximo - valor minimo = 27 — 0 = 27

Constante = Rango entre nimero de niveles =27/3=9
Baremacion: Nivel Buena = 18 — 27

Nivel Regular =9 — 17

Nivel Malo =0-8

Nota: Adaptado de la fundamentacion tedrica (2016)



Instrumento de medicidn para la variable 2. Satisfacciéon de la MYPE

Tabla 5

Ficha técnica del cuestionario para la satisfaccion de la MYPE
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ASPECTOS
COMPLEMENTARIOS

DETALLES

Obijetivo:
Tiempo:

Lugar:
Administracion:

Niveles:

Dimensiones:

Escalas:

Descripcion:

Baremacion:

Determinar la satisfaccién la MYPE acerca del programa "Compras a

MYPErQ"

15 min.

Taller de la MYPE
Individual

2. Satisfecho

1. Insatisfecho
Numero de dimensiones: 2
Dimensién 1: 8 items
Dimensién 2: 8 items
Total = 16 items
1.Si

0. No

Satisfacciéon = expectativas — servicio recibido

Valor minimo = -8
Valor maximo = 8
Nivel Satisfecho =0-8

Nivel Insatisfecho = -8 — -1

Nota: Adaptado de la fundamentacion tedrica (2016)

Validez del instrumento

Se empled la validez utilizando el juicio de expertos, en donde “se seleccionan un

grupo de personas expertas y seles plantea una serie de cuestiones en cuanto al

contenido del cuestionario y a su estructura” (Bisquerra, 2004, p. 243). A continuacion

se resume los resultados obtenidos del juicio de expertos para los dos instrumentos

elaborados:



Tabla 6
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Validez de contenido por juicio de expertos para los procesos del NEC Carpetas

Experto Nombrey Apellidos Grado Especialidad Opinidén
1 José Rudorico Perales Vidarte  Dr. Matematico Fisico - Metod6logo  Aplicable
2 Jacinto Joaquin Vértiz Osores  Dr. Metodologo Aplicable
3 Chantal Juan Jara Aguirre Dr. Docente Aplicable

Nota: Adaptado de los certificados de validez de instrumento (2016)

Tabla 7

Validez de contenido por juicio de expertos para la satisfaccion de la MYPE
Experto  Nombre y Apellidos Grado Especialidad Opinién
1 José Rudorico Perales Vidarte Dr. Matemético Fisico - Metoddlogo  Aplicable
2 Jacinto Joaquin Vértiz Osores  Dr. Metoddlogo Aplicable
3 Chantal Juan Jara Aguirre Dr. Docente Aplicable

Nota: Adaptado de los certificados de validez de instrumento (2016)
Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad fue definida por Palella y Martins (2012) como “la ausencia de error

aleatorio en un instrumento de recoleccion de datos” (p. 164).

Para obtener la confiabilidad de los dos instrumentos, se utilizd el coeficiente
KR 20, debido que los valores que los items pueden obtener son de tipo dicotomicos

(si y no). Los criterios para decidir la confiabilidad son los siguientes:

Tabla 8

Criterios de decision para la confiabilidad de un instrumento

Rango Confiabilidad
.81-1 Muy Alta
.61-.80 Alta
41-.60 Media
.21-.40 Baja
.0-.20 Muy baja

Nota: Adaptado de Palella y Martins (2012, p. 169)
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Para emplear la confiabilidad, se realizdé primera una prueba piloto, la cual
“consiste en la aplicacion previa en menor escala de todos los procedimientos que se
utilizarian en la encuesta final” (Bisquerra, 2004, p. 243). La prueba piloto se aplico a
20 MYPES, de los que se obtuvieron los datos para posteriormente realizar los

calculos del coeficiente KR20 mediante la formula:

KRZO =

n [SZ—-Xpq
n—1[ S?

Donde:

n: es el nimero de items

p: es la variabilidad positiva

g: es la variabilidad negativa (1-p)

S%t: es la varianza total del instrumento

Aplicando la férmula para el primer instrumento se tuvo:

6.41 — 2.09
6.41

20
KRy = 55— 1[ ] = 0.69987

De acuerdo con los resultados obtenidos, se pudo determinar una confiabilidad

alta del instrumento.
Aplicando la formula para el segundo instrumento se tuvo:

KR, = 20 [1'75_1 = 0.45714
207 20-11 175 |

De acuerdo con los resultados obtenidos, se pudo determinar una confiabilidad

media del instrumento.
2.8. Métodos de analisis de datos

Los métodos de analisis de datos se detallan a continuacion:

Se consolido los datos de las encuestas en Excel, para luego ser importados

al software estadistico SPSS 23. Luego, se elaboraron tablas con datos descriptivos.
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Para realizar la prueba de hipotesis se empled el coeficiente de correlacion de
Spearman, la cual, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es una medida
de correlacion que se utiliza para variables con un nivel de medicion ordinal, donde
las unidades de la muestra se pueden ordenar en rangos (p. 322). Los resultados
varian entre -1.00 (correlacién negativa perfecta) a +1.00 (correlacién positiva
perfecta), siendo el 0.00 como ausencia de correlacion entre las variables (Bisquerra,
2004, p. 208).

La formula que utiliza el coeficiente de correlacion de Spearman es:

6 Y, d?

STNWNE D

Donde:

rs: coeficiente de correlacién de Spearman
d?: diferencias existentes entre los rangos de las dos variables al cuadrado

N: nimero de parejas de datos

Tabla 9

Valores a obtener en una correlaciéon

Coeficiente Correlacion Interpretacion

De-1a-0.91 Negativa Correlacion muy alta.

De -0.90 a-0.71 Negativa Correlacion alta.

De -0.70 a-0.41 Negativa Correlacion moderada.

De -0.40 a-0.21 Negativa Correlacion baja.

De-0.20a0 Negativa Correlacion practicamente nula.
De 0a0.20 Positiva Correlacion practicamente nula.
De 0.21a0.40 Positiva Correlacién baja.

De 0.41a0.70 Positiva Correlacion moderada.

De 0.71a0.90 Positiva Correlacion alta.

De091al Positiva Correlacion muy alta.

Nota: Adaptado de Bisquerra (2004, p. 212)



lll. Resultados



46

3.1. Descripcion de los resultados

Variable 1: Procesos del NEC Carpetas

Tabla 10

Frecuencias de los procesos del NEC Carpetas

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 4 5.6
Regular 35 49.3
Bueno 32 45.1
Total 71 100.0

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)
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Figura 5. Procesos del NEC Carpetas
Tomado de los resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)

Se puede encontrar que en la tabla 10 y la figura 5, de 71 encuestados, 4 (5.63%) de
ellos consideran como malo a los procesos que se dan en el NEC Carpetas, luego un
35 (49.30%) califica como regulary, finalmente un 32 (45.07%) considera como bueno

los procesos del NEC Carpetas.
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Variable 1, dimension 1: Procesos administrativos

Tabla 11

Frecuencias de los procesos administrativos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 1 14
Regular 10 14.1
Bueno 60 84.5
Total 374 100.0

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)
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Figura 6. Procesos administrativos
Tomado de los resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)

En la tabla 11 y la figura 6, se observa que de 71 encuestados, 7 (1.41%) manifiesta
gue los procesos administrativos son malos. Asimismo, 10 (14.08%) consideran como
regulares los procesos administrativos, y finalmente 60 (84.51%) encuestados indican

como bueno a los procesos administrativos.
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Variable 1, dimension 2: Procesos de inspeccion técnica

Tabla 12

Frecuencias de los procesos de inspeccion técnica

Niveles Frecuencia Porcentaje
Regular 11 15.5
Bueno 60 84.5
Total 100 100,0

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)
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Figura 7. Procesos de inspeccion técnica
Tomado de los resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)

En la tabla 12 y la figura 7, se observa que de los 71 encuestados, 11 (15.49%)
expresan que los procesos de inspeccion técnica son regulares y 60 (84.51%) lo

consideran como bueno.



Variable 1, dimension 3: Procesos de despacho

Tabla 13

Frecuencias de los procesos de despacho
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Malo 6 8.5
Regular 37 52.1
Bueno 28 394
Total 100 100.0

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)
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Figura 8. Procesos de despacho
Tomado de los resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)

En latabla 13 y la figura 8, se observa que de los 71 encuestados, 6 (8.50%) indican

gue los procesos de despacho son malos, 37 (52.11%) son regulares y 28 (39.4%) lo

consideran como bueno.



Variable 2: Satisfaccion de la MYPE

Tabla 14

Frecuencias de la satisfaccion de la MYPE

50

Niveles Frecuencia Porcentaje
Insatisfecho 49 69.0
Satisfecho 22 31.0
Total 71 100.0

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)
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Figura 9. Satisfaccion de la MYPE

Tomado de los resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)

Satis%echn
Satisfaccion de la MYPE

En la tabla 14 y la figura 9, se observa que de 71 encuestados, 49 (69.01%)

encuestados manifestaron sentirse insatisfechos con los procesos del NEC Carpetas,

Yy, 22 (30.99%) encuestados indicaron sentirse satisfechos con los mismos.
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3.2. Prueba inferencial
Contrastacion de la hipotesis general

Existe una relacion significativa entre los procesos del NEC Carpetas y la satisfaccion

de las MYPE madereras de Junin.
Formulacion de la hipétesis nula y alternativa
Hipétesis Nula (Ho)

Ho: No existe una relacién significativa entre los procesos del NEC Carpetas y la

satisfaccion de las MYPE madereras de Junin.
Hipétesis Alternativa (H1)

H1: Existe una relacién significativa entre los procesos del NEC Carpetas y la

satisfaccion de las MYPE madereras de Junin.
Nivel de confianza
El nivel de confianza empleado fue del 95%.
Margen error
El margen de error fue al 5% (0.05).
Regla de decisiéon

p > a = 0.05; no se rechaza la hipotesis nula Ho.

p < a = 0.05; se rechaza la hipotesis nula Ho.
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Prueba de hipétesis general

Tabla 15

Correlacion entre los procesos del NEC Carpetas y la satisfaccion de las MYPE

Procesos NEC Satisfaccion de la
Carpetas MYPE
Rho de Procesos NEC Coeficiente de correlacion 1.000 .718
Spearman Carpetas Sig. (bilateral) .000
N 71 71
Satisfaccion de la Coeficiente de correlacion .718 1.000
MYPE Sig. (bilateral) .000
N 71 71

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)
Decision

Segun la tabla 15, la prueba de correlacién de Spearman para las variables procesos
NEC Carpetas y satisfaccion de las MYPE dio como resultado un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman r =0.718, indicando una correlacién alta y positiva.
El p valor resultante fue de 0.000, siendo menor que a 0.05, por lo que se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa (Hu).

Por lo tanto, se puede afirmar, que existe una relacion significativa entre los

procesos NEC Carpetas y satisfaccion de las MYPE madereras de Junin.
Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Existe una relacion significativa entre los procesos administrativos y la satisfaccion de

las MYPES madereras de Junin.
Formulacion de la hipétesis nula y alternativa
Hipétesis Nula (Ho)

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos administrativos y la

satisfaccion de las MYPES madereras de Junin.



Hipétesis Alternativa (H1)
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H1: Existe una relacion significativa entre los procesos administrativos y la satisfaccién

de las MYPES madereras de Junin.

Nivel de confianza

El nivel de confianza empleado fue del 95%.

Margen error

El margen de error fue al 5% (0.05).

Regla de decisiéon

p > a = 0.05; no se rechaza la hip6tesis nula Ho.

p < a = 0.05; se rechaza la hipoétesis nula Ho.

Primera prueba especifica de hipotesis

Tabla 16

Correlacion entre los procesos administrativos y la satisfaccion de las MYPE

Procesos Satisfaccion de
Administrativos la MYPE
Rho de Procesos Coeficiente de correlacion 1.000 .287
Spearman Administrativos Sig. (bilateral) .015
N 71 71
Satisfaccion de la Coeficiente de correlacion .287 1.000
MYPE Sig. (bilateral) .015
N 71 71

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)

Decision

Segun la tabla 16, la prueba de correlacion de Spearman para la dimensién 1

procesos administrativos de la variable 1 procesos NEC Carpetas y la variable 2

satisfaccion de las MYPE dio como resultado un coeficiente de correlaciéon de Rho de
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Spearman r =0.287, indicando una correlacion baja y positiva. El p valor resultante
fue de 0.015, siendo menor que a .05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y

se acepta la hipotesis alternativa (Ha).

Por lo tanto, se puede afirmar, que existe una relacion significativa entre los

procesos administrativos y satisfaccion de las MYPE madereras de Junin.
Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Existe una relacion significativa entre los procesos de inspecciéon técnica y la

satisfaccion de las MYPES madereras de Junin.
Formulacion de la hipétesis nula y alternativa
Hipétesis Nula (Ho)

Ho: No existe una relacién significativa entre los procesos de inspeccion técnica y la

satisfaccion de las MYPES madereras de Junin.
Hipotesis Alternativa (H1)

H1: Existe una relacién significativa entre los procesos de inspeccion técnica y la

satisfaccion de las MYPES madereras de Junin.
Nivel de confianza
El nivel de confianza empleado fue del 95%.
Margen error
El margen de error fue al 5% (0.05).
Regla de decisiéon

p > a = 0.05; no se rechaza la hipotesis nula Ho.

p < a = 0.05; se rechaza la hipoétesis nula Ho.



Segunda prueba especifica de hipotesis

Tabla 17
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Correlacion entre los procesos de inspeccion técnica y la satisfaccion de las MYPE

Procesos de

Satisfaccion

inspeccion técnica de la MYPE
Rho de Procesos de Coeficiente de correlacion 1.000 .287
Spearman inspeccion Sig. (bilateral) .015
técnica N 71 71
Satisfaccion de Coeficiente de correlacion .287 1.000

la MYPE Sig. (bilateral) .015
N 71 71

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23 (2016)

Decision

Segun la tabla 17, la prueba de correlacion de Spearman para la dimensién 2

procesos de inspeccion técnica de la variable 1 procesos NEC Carpetas y la variable

2 satisfaccion de las MYPE dio como resultado un coeficiente de correlacion de Rho

de Spearman r = 0.287, indicando una correlacion baja y positiva. El p valor resultante

fue de 0.015, siendo menor que a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y

se acepta la hipétesis alternativa (H1). Por lo tanto, se puede afirmar, que existe una

relacion significativa entre los procesos de inspeccion técnica y satisfaccion de las

MYPE madereras de Junin.

Contrastacioén de la hipétesis especifica 3

Existe una relacién significativa entre los procesos de despacho y la satisfaccion de

las MYPES madereras de Junin.

Formulacién de la hipétesis nula y alternativa

Hipotesis Nula (Ho)

Ho: No existe una relacion significativa entre los procesos de despacho y la

satisfaccion de las MYPES madereras de Junin.
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H1: Existe una relacion significativa entre los procesos de despacho y la satisfacciéon

de las MYPES madereras de Junin.

Nivel de confianza

El nivel de confianza empleado fue del 95%.

Margen error

El margen de error fue al 5% (0.05).

Regla de decisiéon

p > a =.05; no se rechaza la hip6tesis nula Ho.

p < a =.05; se rechaza la hipoétesis nula Ho.

Tercera prueba especifica de hipétesis

Tabla 18

Correlacion entre los procesos de despacho y la satisfaccion de las MYPE

Procesos de

Satisfacciéon de

despacho la MYPE
Rho de Procesos de Coeficiente de correlacion 1.000 .679
Spearman despacho Sig. (bilateral) .000
N 71 71
Satisfaccion de la Coeficiente de correlacion .679 1.000
MYPE Sig. (bilateral) .000
N 71 71

Nota: Resultados obtenidos en SPSS 23
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Decision

Segun la tabla 18, la prueba de correlacion de Spearman para la dimension 3
procesos de despacho de la variable 1 procesos NEC Carpetas y la variable 2
satisfaccion de las MYPE dio como resultado un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman r = 0.679, indicando una correlacibn moderada y positiva. El p valor
resultante fue de 0.000, siendo menor que a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis

nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha).

Por lo tanto, se puede afirmar, que existe una relacion significativa entre los

procesos de despacho y satisfaccion de las MYPE madereras de Junin.



IV. Discusion
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En este proyecto de tesis, se buscé determinar qué relacion existe entre los procesos
del NEC Carpetas y la satisfaccion de las MYPES madereras de la Region Junin del

programa social "Compras a MYPErU".

Con relacién a la hipotesis general: “Existe una relacion significativa entre los
procesos del NEC Carpetas y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin”, los
resultados obtenidos, utilizando un valor de significancia de 0.05, dieron un valor p
menor a 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.718, por ende
se rechazo la hipdtesis nula, y aceptando la hipotesis alternativa, concluyendo que
existe una correlacion alta y positiva entre ambas variables. Estos resultados pueden
compararse con el trabajo de Saltos (2015), quien concluyd que existia una relacién
entre los procesos y la satisfaccion del cliente. Los resultados obtenidos apoyan a la
posicion de Agudelo (2007) donde indica que “el propdsito de cualquier proceso es

satisfacer las necesidades y las expectativas de los clientes”. (p. 33)

Con relacion a la primera hipotesis especifica: “Existe una relacion significativa
entre los procesos administrativos y la satisfaccion de las MYPES madereras de
Junin”, los resultados obtenidos, utilizando un valor de significancia de 0.05, dieron
un valor p menor a 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.287,
por ende se rechaz6 la hipotesis nula, y aceptando la hipodtesis alternativa,
concluyendo que existe una correlacion baja y positiva entre ambas variables. Estos
resultados pueden compararse con el trabajo de Mazén (2014) y Lucero (2015),
donde evaluan la gestion de procesos administrativos y la satisfaccion de los clientes,
concluyendo en que si existe una relacién entre ambas variables, y que ademas la
implementacion de un proceso administrativo mejorara la satisfaccion del usuario. La
decision de dimensionar a estos procesos en otros, la respalda Serna (2007) cuando

afirma que acuerdo a su complejidad, los procesos pueden dividirse en subprocesos.
(p. 8)

Con relacion a la segunda hipotesis especifica: “Existe una relacion
significativa entre los procesos de inspeccion técnica y la satisfaccion de las MYPES
madereras de Junin”, los resultados obtenidos, utilizando un valor de significancia de
0.05, dieron un valor p menor a 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman

de 0.287, por ende se rechazo la hipdtesis nula, y aceptando la hipdtesis alternativa,
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concluyendo que existe una correlacidon baja y positiva entre ambas variables. Estos
resultados pueden compararse parcialmente con el trabajo de Mendoza y Olértegui
(2015) y Gonzales (2014) demostrardn la relacion entre el servicio de atencion y la
satisfaccion de los atendidos, donde el servicio de atencién se ve comparado con el
de los procesos de inspeccidn técnica y la satisfaccién de los atendidos, como las
MYPE. Estos resultados concuerdan con la definicion que ofrece Pérez (2004) donde
dice que las expectativas son subjetivas y cambiantes, y que la satisfaccion real se
determina en gran medida de la satisfaccion que percibe, es por eso que las
expectativas hacen que cada cliente sea diferente a los demas. (p. 49) Con ello
demuestra la baja correlacidn con respecto a la atencidn del personal técnico, donde

depende mucho de la casuistica encontrada en los talleres de cada MYPE.

Con relacion a la tercera hipotesis especifica: “Existe una relacidn significativa
entre los procesos de despacho y la satisfaccion de las MYPES madereras de Junin”,
los resultados obtenidos, utilizando un valor de significancia de 0.05, dieron un valor
p menor a 0.05 y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.679, por ende
se rechazo la hipdtesis nula, y aceptando la hipotesis alternativa, concluyendo que
existe una correlacion moderada y positiva entre ambas variables. Estos resultados
pueden compararse parcialmente con el trabajo de Villantoy (2014), quien en funcion
a sus resultados obtenidos, determind que existe una relacion directa y significativa
entre la satisfaccion al cliente y los procesos respecto a los plazos de atencion,
corroborando la relacion entre el proceso y la satisfaccion clientes, donde el proceso
respecto a la atencién representa las actividades logisticas relacionadas al proceso
de despacho (tiempos de despacho) y la satisfaccion del cliente, como las MYPE.
Sobre estos resultados, Bravo (2009) los respalda, cuando afirma que un proceso
tiene que dar satisfaccion a los requerimientos del cliente, ya sea este interno o

externo. (p. 73)



V. Conclusiones
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Primera

Conforme a los resultados obtenidos, existe una relacion significativa entre los
procesos del NEC Carpetas y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin, dado
gue se acepto la hipétesis alternativa con un nivel de significancia menor a 0.05, el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de 0.718, por lo tanto se

concluye gue existe una correlacion alta y positiva.
Segunda

Conforme a los resultados obtenidos, existe una relacion significativa entre los
procesos administrativos y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin, dado
gue se acepto la hipétesis alternativa con un nivel de significancia menor a 0.05, el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de 0.287, por lo tanto se

concluye que existe una correlacion baja y positiva.
Tercera

Conforme a los resultados obtenidos, existe una relacion significativa entre los
procesos de inspeccion técnica y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin,
dado que se acept6 la hipotesis alternativa con un nivel de significancia menor a 0.05,
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de 0.287, por lo tanto

se concluye que existe una correlacion baja y positiva.
Cuarta

Conforme a los resultados obtenidos, existe una relacion significativa entre los
procesos de despacho y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin, dado que
se aceptd la hipétesis alternativa con un nivel de significancia menor a 0.05, el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de 0.287, por lo tanto se

concluye que existe una correlacion moderada y positiva.



VI. Recomendaciones
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Primera

Se recomienda al Ministerio de la Produccién PRODUCE, reestructurar las bases de
la guia de ejecucién del NEC Carpetas, para mejorar los procesos productivos del
Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas, estableciendo criterios de acuerdo a la

realidad y necesidades de las MYPE, con el fin de mejorar su grado de satisfaccion.
Segunda

Se recomienda al Ndcleo Ejecutor de Compras de Carpetas, como ente ejecutor del
programa social, perfilar los procesos administrativos desde las convocatorias hasta
el pago final de las MYPE, incrementando asesorias para la presentacion y
cumplimiento de los procedimientos en caso de los documentos, esto con fin de
optimizar los procesos de acuerdo a las etapas de producciéon, ademas de garantizar

la atencion y cumplimiento con las MYPE madereras de la Region Junin.
Tercera

Se recomienda al Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas programar una
capacitacion antes de iniciar el proceso productivo para fortalecer y uniformizar los
criterios de produccion, esto a fin de garantizar la asesoria a las MYPE y a la vez
desarrollar e incrementar la calidad del producto asegurando su durabilidad con
respecto al tiempo. De esta manera, las MYPE tendran la oportunidad de participar
en nuevas licitaciones siendo un logro y satisfaccion por parte de las MYPE.

Cuarta

Se recomienda al Nucleo Ejecutor de Compras de Carpetas, establecer la modalidad
contractual entre el proveedor de insumo principal (madera aserrada seca) y el NEC
Carpetas, con el fin de sancionar el incumplimiento de los acuerdos y cronogramas
establecidos y no perjudicar a las MYPE en el tiempo, calidad y rentabilidad. Asimismo
establecer un procedimiento dentro del proceso de despacho y de la madera
garantizando la calidad y recepcion, con el fin de que las MYPE no tengan opcion de

reclamos en el proceso.
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CUESTIONARIO PARA MYPE SOBRE LOS PROCESOS DEL NEC CARPETAS

Estimado(a) representante de las MYPE:

sinceridad.

INSTRUCCIONES:
Se presenta un conjunto de enunciados con la finalidad de medir los procesos dentro del Nucleo Ejecutor de

El presente cuesionario forma parte de un proyecto de investigacién. Tiene por finalidad la recoleccién de
informacidn sobre el grado de satisfaccién que percibe las MYPE con respecto a los proceso del Nucleo Ejecutor
de Compras de Carpetas, perteneciente al Programa Social "Compras a MYPEru". Se le solicita responder con

Carpetas Escolares NEC Carpetas. Responda marcando con una X la alternativa elegida (SI o NO), segln su
apreciacion:

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Sl

NO

El personal adminstrativo absolvié las dudas sobre el proceso de convocatoria.

El personal adminstrativo apoy6 en la recopilacién y revision de la documentacion solicitada por el
NEC.

El personal administrativo apoyé en la gestion de tramites para el adelanto y pago final.

Las bases publicadas para la convocatoria fueron claras y entendibles.

El documento del contrato de adjudicacién fue claro y preciso con respecto a las clausulas.

Considera que la oficina de la Sede Regional es la adecuada para la atencién de las MYPES.

La publicacion y difusidn de la convocatoria fue accesible (sitio web, radio, periddico, etc.)

La respuesta de la carta fianza fue realizada en una semana.

La produccion se termind sin renovar carta fianza.

PROCESOS DE INSPECCION TECNICA

Sl

NO

10

El trato del Inspector de Campo fue cordial y respetuosa en todo el proceso productivo.

1

[N

El Inspector de Campo absolvid las dudas técnicas con respecto a la ficha técnica y produccién.

12

El Inspector de Campo llegé a tiempo a las visitas técnicas programadas.

13

La informacién que muestra la ficha técnica fue entendible y precisa.

14

La informacién que muestra el formato de la vista técnica fue entendible y precisa.

15

El Inspector utilizé el higrometro para la medicidon de la humedad de la madera.

16

Elinspector de campo estuvo presente en la recepcién de la madera.

17

Elinspector de campo realizé 6 visitas técnicas, como minimo.

18

La produccién se termingd sin solicitar ampliacién de plazo.
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PROCESOS DE DESPACHO

Sl

NO

19

La atencion del proveedor del insumo principal fue cordial y amigable.

20

El proveedor del insumo principal respondid a las llamadas telefénicas y los correos electrénicos.

21

El proveedor contaba con personal de desestiba.

22

El proveedor del insumo principal entregd las facturas y las guias en el tiempo real de despacho.

23

La madera cumplié con las caracteristicas requeridas.

24

El proveedor utilizé camiones cerrados para el traslado de la madera.

25

El despacho del insumo principal se dio en un plazo de 30 dias después de firmado el contrato.

26

Una vez programado su despacho, el proveedor de insumo principal cumplié con los tiempos
programados.

27

El proveedor entregé la totalidad de la madera en un solo viaje.
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CUESTIONARIO PARA MYPE SOBRE LA SATISFACCION DE LAS MYPE MADERERAS

Estimado(a) representante de las MYPE:

El presente cuesionario forma parte de un proyecto de investigacion. Tiene por finalidad la recoleccién de
informacién sobre el nivel de satisfaccién que percibe las MYPE con respecto a los proceso del Nucleo
Ejecutor de Compras de Carpetas, perteneciente al Programa Social "Compras a MYPErd". Se le solicita
responder con sinceridad.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de enunciados con la finalidad de medir la eficacia de los procesos administrativos
dentro del Nucleo Ejecutor de Carpetas Escolares NEC Carpetas. Responda marcando con una X la alternativa
elegida (Sl o NO), segun su apreciacién:

EXPECTATIVAS SI NO

Tuvo conocimiento sobre las caracteristicas de la madera para la fabricacién de las
carpetas.

2 |Tenia conocimiento que la madera llegaria en un plazo maximo de 30 dias.

3 |Tuvo conocimiento de que el Nicleo le otorgara un adelanto del 50%.

Tuvo conocimiento sobre el personal que brindaria la asesoria técnica antes de iniciar la
produccién.

Esperaba mejorar el proceso productivo con las recomendaciones que brindard el
Inspector Técnico.

6 |Tuvo conocimiento de los plazos de ampliacién por factores no atribuibles a la MYPE.

7 |Esperaba una utilidad aproximada al 30%.

SERVICIO RECIBIDO SI NO

8 |La madera recibida cumplia con las caracteristicas esperadas.

9 |La madera llego dentro de un plazo de 30 dias.

10 [Recibi6 el adelanto del 50%.

11 |El Inspector técnico se contactd antes del inicio del proceso de produccién.

12 |El Inspector técnico cumplié con dar las recomendaciones esperadas.

13 |El Inspector técnico tuvo comunicacién constante acerca de la ampliacion de plazos.

14 |Tuvo una utilidad igual o mayor a lo esperado.
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Anexo 4. Base de datos de la variable 1

PROCESOS DE DESPACHO

121

127

126

125

124

123

122

120

119

PROCESOS DE INSPECCION TECNICA

118

117

116

115

114

113

112

111

110

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

13

19

18

17

16

15

14

12

11
1
1
0
1
1
1
1
1
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
1
1
1
1
1
1
0
1
1
1
1
1
0
1
1
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
1
1
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
1

MYPE

MYPEO1
MYPEQ2
MYPEO3

MYPEO4
MYPEOS

MYPEO6

MYPEO7

MYPEO8

MYPEO9

MYPE10
MYPE11

MYPE12
MYPE13

MYPE14
MYPE15

MYPE16

MYPE17

MYPE18

MYPE19

MYPE20
MYPE21
MYPE22
MYPE23

MYPE24
MYPE25

MYPE26

MYPE27

MYPE28

MYPE29

MYPE30
MYPE31
MYPE32
MYPE33

MYPE34
MYPE35

MYPE36

MYPE37

MYPE38

MYPE39

MYPE40
MYPE41
MYPE42
MYPE43

MYPE44
MYPE45

MYPE46

MYPE47

MYPE48

MYPE49

MYPES0
MYPE51
MYPE52
MYPES3

MYPES4
MYPE55

MYPE56

MYPE57

MYPE58

MYPE59

MYPEGO
MYPE61
MYPEG62
MYPE63

MYPE64
MYPEG5

MYPE66

MYPE67

MYPE68

MYPE69

MYPE70
MYPE71
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Anexo 5. Base de datos de la variable 2

SERVICIO RECIBIDO

114

113

112

111

110

19

18

EXPECTATIVAS

13

17

16

15

14

12

11
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

MYPE

MYPEO1

MYPEO2

MYPEO3

MYPEO4

MYPEOS

MYPEO6

MYPEO7

MYPEO8

MYPEOS

MYPE10

MYPE11

MYPE12

MYPE13

MYPE14

MYPE15

MYPE16

MYPE17

MYPE18

MYPE19

MYPE20

MYPE21

MYPE22

MYPE23

MYPE24

MYPE25

MYPE26

MYPE27

MYPE28

MYPE29

MYPE30

MYPE31

MYPE32

MYPE33

MYPE34

MYPE35

MYPE36

MYPE37

MYPE38

MYPE39

MYPE40

MYPE41

MYPE42

MYPE43

MYPE44

MYPE45

MYPE46

MYPE47

MYPE48

MYPE49

MYPES0

MYPES1

MYPE52

MYPES3

MYPES54

MYPESS5

MYPES6

MYPE57

MYPES8

MYPES9

MYPEG0

MYPEG61

MYPEG62

MYPEG3

MYPE64

MYPEG5

MYPE66

MYPEG67

MYPEG68

MYPE69

MYPE70

MYPE71
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Anexo 6. Carta de presentacion

COMPRAS A MYPEr:

NUGLEO EJEGUTOR DE COMPRAS DE
CARPETAS PARA INSTITUCIONES EDUCATIVAS

“Decenio de las Personas con Discapacidad en el Perd”

“Afio del Buen Servicio al Ciudadano” ‘i 3 MHR Zﬁi?
. RE ‘
CARTA DE PRESENTACION Homj_i’cf:ﬂtlf[r%i;{\) i1
f

/
Lima, 15 de Marzo de 2017

Sr. Eduardo Javier Buendia Zevalios
Gerente General del Nicleo Ejecutor de Compras de Carpetas Escolares
Av. Pable Carriquiry 205 — San Isidro

Reciba por la presente mis cordiales saludos y a la vez comunicarie:

Que, como parte del Programa Maestria en Gestion Plblica de la Escuela
de Posgrado de la Universidad César Vallejo, Sede Los Olivos, necesito elaborar
un proyecto de tesis con la finalidad de obtener el grado académico de Maestra
en Gestion Publica.

Que, el proyecto presentado se titula “Los procesos del niicleo ejecutor
de compras de carpetas escolares y la satisfaccion de las MYPES
madereras de Junin, 2016" y se desarrolla en el &mbito de los procesos
realizados por su representada.

Por io que, le solicito a usted, me permita acceder a la informacion
concerniente a los comedores populares atendidos, con fines de estudio, para la

realizacién del proyecto de tesis en mencion.

Atentamente,

i

Gissella Verénica Murillo Garcia
40925290
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Anexo 7. Carta de aceptacion

compras

“Decenio de las P con Di: i en el Perd”
“Afio del Buen Servicio al Ciudadano”

AUTORIZACION PARA ACCESO A LA INFORMACION

Yo Eduardo Javier Buendia Zevallos, con DNI 07915619, gerente general del
Nicleo Ejecutor de Compras de Carpetas Escolares, autorizo a la Srta. Gissella
Verdnica Murillo Garcia, con DNI 40925290, estudiante del Programa Maestria en
Gestidon Puablica, de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, Sede
Los Qlivos; a que pueda acceder a la informacion concemiente a las MYPE
madereras adjuntas al programa, con fines de estudio para la realizacién de sus
tesis titulada “Los procesos del niicleo ejecutor de compras de carpetas
escolares y la satisfaccion de las MYPES madereras de Junin, 20167,

presentada, para la obtencidn del grado académico de Maestro en Gestién Publica.

Lima, 20 de Marzo de 2017

Eduardo Javier Buendia Zevallos
Gerente General
NEC Carpetas Escolares
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Anexo 8. Certificados de validez de instrumento
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Anexo 9. Articulo cientifico

TiTULO

Compras a MYPETru y satisfaccion de las MYPE madereras de Junin, 2016

AUTOR

Gissella Veronica Murillo Garcia

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre los procesos
del NEC Carpetas y la satisfaccion de las MYPES madereras de Junin. El enfoque de
la investigacion fue cuantitativo, el tipo investigacién fue basica, el disefio fue no
experimental, transversal y correlacional. La poblacion en estudio fue de 87 MYPE
gue participaron en el programa “Compras a MYPEru” a través del Nucleo Ejecutor
de Compras de Carpetas Escolares; a esta poblacién se le aplicé el muestreo
aleatorio simple, obteniendo una muestra de 71 MYPE, La técnica de recoleccion de
datos empleada fue la encuesta, asimismo se aplico el cuestionario como instrumento.
La prueba de confiabilidad del primer instrumento resulté en 0.70 y la misma prueba
aplicada al segundo instrumento resulté en 0.46. Los resultados obtenidos mediante
la prueba estadistica de Rho de Spearman aplicada a las variables en estudio, se
determind que existe una relacion positiva y alta de 0.718, con un nivel de significancia
de 0.05.

PALABRAS CLAVE

Compras a MYPEru, MYPE, programa social, Junin, madera, carpetas escolares,

proveedores, satisfaccion, procesos, PRODUCE, MINEDU.

ABSTRACT

The present thesis work it had as objective to know the relation between the processes
of NEC Carpetas and the satisfaction of the timber MYPES of Junin. The focus of the
research was quantitative, the type of the investigation is basic and the design was
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non-experimental, transversal, and correlational. The focus of the research was
guantitative, the type of the investigation is basic and the design was non-experimental,

transversal, and correlational.

The study population was 87 MYPES who participated in the program
"Compras a MYPEru" through the executing nucleus of purchases of school desks; to
this population was applied the simple random sampling, obtaining a sample of 71
MYPES. The data collection technique was the survey, likewise the questionnaire was
used as an instrument. The reliability test of the first instrument resulted in 0.70 and
the same test applied to the second instrument resulted in 0.46. The results obtained
by the statistical test of Spearman’s Rho applied to the variables under study, it was
determined that there exists a relation positive and high of 0.718, since the calculated

level of significance is 0.05.

KEYWORDS

Compras a MYPEru, MYPE, social program, Junin, wood, school desks, providers,
satisfaction, PRODUCE, MINEDU.

INTRODUCCION

En el Pera existen diversos programas sociales “Compras a MYPErU” gestionados
por el Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social (FONCODES) a través de la
modalidad de nucleos ejecutores, el cual tiene como objetivo generar compras
directas a las micro y pequenfas, por lo que se genero el Nucleo Ejecutor de Compras
de Carpetas (NEC Carpetas), con el fin de beneficiar a las MYPE del sector maderero,
ademas de asegurar el acompafiamiento en su proceso productivo e incrementando
sus capacidades técnicas de produccion, en una intervencion vinculada con
PRODUCE, generando el empleo y fortaleciendo su insercion en el mercado a fin de

garantizar ingresos a las familias vinculadas a las MYPE.

El proceso inicio con la convocatoria y seleccion de las MYPE, el NEC Carpetas
determina la asignaciéon del proveedor y limita a 60 dias de produccion

contabilizandola desde recibido el insumo principal (madera), los procesos se
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cerraron con el pago que se le realizé a la MYPE después de entregar las carpetas

en los almacenes del NEC Carpetas.

De esta manera la presente investigacion busca determinar la relacion que
tienen los procesos del NEC Carpetas con la satisfaccion de las MYPE, ya que en los
procesos del NEC Carpetas se presentaron retrasos e incumplimientos con las metas
trazadas segun plan de ejecucién, ademas de la insatisfaccion de las MYPE, esto a
causa del incumplimiento de los proveedores en la entrega de insumo principal
(madera), falta de proveedores para completar la demanda de Insumo principal

(madera), modificacion del cronograma de actividades del NEC Carpetas.

Existen diversos trabajos de investigacion que han buscado comprobar la
relacion que existe entre los procesos y la satisfaccion, por lo general esta relacion
se desarrolla en el ambiente empresarial ya sea publico o privado. Lucero (2015) y
Mazbn (2014), tuvo como objetivo general investigar el proceso administrativo con la
finalidad de alcanzar la satisfaccion del usuario. Saltos (2015), tuvo como objetivo
definir los procesos y la satisfaccion de los servicios publicos concluyendo que los
procesos y la satisfacion de los usuarios se relacionan. Asimismo Mendoza y
Oldrtegui (2015) y Gonzales (2014) valoran la calidad de atencion y satisfaccion del

usuario.

Respecto a la literatura, podemos decir que los procesos del NEC Carpetas se
desarrolla a traves de las teorias de los procesos. Minch (2010), consider6 al proceso
como el “conjunto de pasos o etapas para llevar a cabo una actividad” (p. 27), ademas
Ramirez (2010), agregd que se puede decir que un proceso en la organizacion se
origina en la demanda que hace un cliente dado a una necesidad. (p. 221), por lo
tanto para poder medir un proceso Pérez (2004), indicé que pueden tomarse las
siguientes medidas: el producto, la satisfaccion del cliente y el funcionamiento del
proceso. En este ultimo se tratdé de medir el input y la situaciéon de los factores del
proceso, como: las personas, los materiales, los recursos fisicos y métodos de
ejecucion. (p. 133) La cadena valor forma parte del proceso por lo que Johnson,
Leenders y Flynn (2012) indicaron que el término cadena de valor es usado para “dar

seguimiento a un producto o servicio a través de sus diversas maniobras y
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transformaciones, identificando los costos que se afiaden en cada etapa sucesiva”.
(p. 5)

Por otro lado la satisfaccion es definida por Cuellar y del Pino (2009), afirmaron
ademas que las experiencias ciudadanas se crean en funcion a experiencias
anteriores, ya sean estas propias o0 ajenas, con relacidén a servicios publicos, por lo
que puede variar de persona a persona. (p. 10) Schnarch (2013), por otro lado, indicé
que la satisfaccion “es una actitud que surge como consecuencia de la conducta y
que refleja los sentimientos de la gente con relacion a las recompensas que recibe”.
(p. 309) Aplicando la definicidn, la satisfaccion de las MYPE estara dada por la
percepcion del servicio recibido, es decir los beneficios recibidos por el Programa
“Compras a MYPEru”, en contraste con las expectativas que las MYPE tienen del

mismo.

METODOLOGIA

La investigacion estuvo basado en un enfoque cuantitativo, la metodologia a utilizada
fue la hipotética - deductiva, el tipo de estudio de la investigacion fue basica, dado
gue tiene la finalidad de aportar conocimientos que sirva como base para posteriores
estudios de impacto. El disefio de investigacion es no experimental, transversal y
correlacional. La investigacion fue en base a una poblacion 87 MYPE, con una
muestra de estudio de 71 MYPE, determinada con la formula para muestras de
poblaciones finitas, ademas se aplicé el instrumento de recoleccion de datos. El
muestreo utilizado en la investigacion fue el muestreo aleatorio simple. El segmento

utilizado fue la region Junin.

Teniendo en cuenta que el enfoque de la investigacion es cuantitativa, la
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario. El instrumento fue validado por tres evaluadores, utilizando la técnica de

juicio de expertos, dando un resultado favorable.

Para obtener la confiabilidad de los dos instrumentos, se utilizd el coeficiente
KR 20, debido que los valores que los items pueden obtener son de tipo dicotdmicos

(si y no). El resultado del estudio de la primera variable fue de 0.700 puntos,
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determinando una confiabilidad alta. El resultado del estudio de la segunda variable

fue de 0.457 puntos determinando una confiabilidad media.
RESULTADOS

En el resultado obtenido a los 71 encuestados y con respecto a la variable de los
procesos del NEC Carpetas, 4 (5.63%) encuestados indican que es malo, 35 (49.30%)
indican que es regular y 32 (45.07%) indican que es bueno. Referente a la dimension
procesos de administracion de la primera variable se evidencia que 7 (1.41%)
encuestados lo califican como malo, 10 (14.08%) lo califican como regular y 60
(84.51%) lo califican como bueno. Con la dimension procesos de inspeccion técnica
de la primera variable se evidencia que 11 (15.49%) encuestados lo expresan como
regular y 60 (84.51%) lo expresan como bueno. Con la dimensién procesos de
despacho de la primera variable se evidencia que 6 (8.50%) encuestados lo indican
como malo, 37 (52.11%) lo indican como regular y 28 (39.40%) lo indican como bueno.
Por otro lado, de los 71 encuestados de la segunda variable, 49 (69.01%)
encuestados manifestaron sentirse insatisfechos con los procesos del NEC Carpetas,

y, 22 (30.99%) encuestados indicaron sentirse satisfechos.

Por ultimo se realizé la prueba inferencial de la hipotesis general, donde se
utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman para las variables procesos NEC
Carpetas y satisfaccion de las MYPE dio como resultado un coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman r =0.718, indicando una correlacién alta y positiva. Para la
primera hipotesis especifica el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue r
=0.287, indicando una correlacién baja y positiva. Para la segunda hipétesis
especifica el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman r = 0.287, indicando una
correlacion baja y positiva. Para la tercera hipotesis especifica el coeficiente la

hipotesis especifica 2 el coeficiente.

DISCUSION

Para la hip6tesis general, sus resultados pueden compararse con el trabajo de Saltos
(2015), quien concluyd que existia una relacion entre los procesos y la satisfaccion
del cliente. Agudelo (2007) indico que “el propdsito de cualquier proceso es satisfacer

las necesidades y las expectativas de los clientes”. (p. 33) La primera hipétesis
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especifica es respaldada por Maz6n (2014) y Lucero (2015), donde evaltuan la gestion
de procesos administrativos y la satisfaccion de los clientes, concluyendo en que si

existe una relacion entre ambas variables.

Serna (2007) cuando afirma que acuerdo a su complejidad, los procesos
pueden dividirse en subprocesos. (p. 8) La segunda hipétesis especifica se respalda
por Mendoza y Olértegui (2015) y Gonzales (2014) quienes demostraron la relacion
entre el servicio de atencion y la satisfaccion de los atendidos. Pérez (2004) donde
dice que las expectativas son subjetivas y cambiantes. Por ultimo, la tercera hipétesis
especifica se respalda con Villantoy (2014), relacion directa y significativa entre la
satisfaccion al cliente y los procesos respecto a los plazos de atencion. Bravo (2009)
los respalda, cuando afirma que un proceso tiene que dar satisfaccién a los

requerimientos del cliente, ya sea este interno o externo. (p. 73)

CONCLUSIONES

Conforme a los resultados obtenidos, existe una relacion significativa entre los
procesos del NEC Carpetas y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin, dado
gue se acepto la hipdtesis alternativa con un nivel de significancia menor a 0.05, el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de 0.718, por lo tanto se
concluye que existe una correlacion alta y positiva. También, existe una relacion
significativa entre los procesos administrativos y la satisfaccion de las MYPE
madereras de Junin, dado que se aceptd la hipétesis alternativa con un nivel de
significancia menor a 0.05, el coeficiente de correlacibn de Rho de Spearman
obtenido fue de 0.287, por lo tanto se concluye que existe una correlacién baja y
positiva. Ademas, existe una relacion significativa entre los procesos de inspeccion
técnica y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin, dado que se acepté la
hipétesis alternativa con un nivel de significancia menor a 0.05, el coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman obtenido fue de 0.287, por lo tanto se concluye que
existe una correlacion baja y positiva. Finalmente, existe una relacion significativa
entre los procesos de despacho y la satisfaccion de las MYPE madereras de Junin,
dado que se aceptd la hipotesis alternativa con un nivel de significancia menor a 0.05,
el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman obtenido fue de 0.287, por lo tanto

se concluye que existe una correlacion moderada y positiva.
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