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PRESENTACION

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados vy titulos de la Universidad Cesar Vallejo
presento ante ustedes la Tesis titulada “Outsourcing y Satisfaccion Del Cliente En El Area
De Negocios Hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018, la misma que someto a vuestra
consideracién y espero que cumpla con los requisitos de aprobacion para obtener el titulo

Profesional de Licenciado en Administracion.

El presente trabajo de investigacion es producto del esfuerzo al trabajo meticuloso que tiene
como objetivo determinar la influencia del Outsourcing en la satisfaccion del cliente en el

area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Angello Franco Tello Meléndez
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RESUMEN

Se realizo la investigacion titulada “Outsourcing y satisfaccion del cliente en el area de
Negocios Hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018 cuyo objeto de estudio fue determinar la
influencia del Outsourcing en la satisfaccion del cliente en el &rea de negocios hipotecarios,
esta investigacién emple6 como poblacion en 45 personas.

La recoleccion de datos se obtuvo mediante la técnica de la encuesta teniendo como
instrumento al cuestionario y estd conformado por 19 preguntas en la escala de Likert. La
validacion del instrumento fue hecha por un comité de juicio de expertos y la fiabilidad del

mismo fue calculada a través del coeficiente Alfa de Cronbach.

Una vez obtenido los resultados se procesaron y analizaron a través del programa
estadistico SPSS, teniendo como conclusion que existe una relacion entre las variables a

investigar.

Palabras clave: Outsourcing, satisfaccion, fidelizacion de clientes, negocios, hipotecarios,

relacién, experiencia, influencia.

ABSTRACT

The research entitled "Outsourcing and customer satisfaction in the area of Mortgage
Businesses - BCP, San Miguel, 2018" was carried out, whose object of study was to
determine the influence of Outsourcing on the satisfaction of the client in the mortgage

business area, this research employed as a population of 45 people.

The data collection was obtained through the survey technique using the
questionnaire as an instrument and consists of 19 questions on the Likert scale. The
validation of the instrument was made by an expert judgment committee and its reliability
was calculated through the Cronbach's Alpha coefficient.

Once obtained the results were processed and analyzed through the statistical

program SPSS, having as conclusion that

Keywords: Outsourcing, satisfaction, customer loyalty, business, mortgage, relationship,

experience, influence.
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. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

El entorno actual de las organizaciones es altamente competitivo y a la vez también el
aumento de consumidores exigentes, este mercado es dinamico por aquella razon los clientes
son mas meticulosos, es por ello que uno de los muchos problemas que existen en el rubro
financiero es la atencion y el tiempo de espera del proceso que se realiza al solicitar cualquier
producto. Por lo tanto, existen entidades que se preocupan por la satisfaccion del cliente
final. En el 2017 el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC) del Indecopi, indico que por
cada 100 reclamos de atencion 45 pertenecian a entidades financieras.

Son alarmantes los resultados que muestran los reclamos a entidades financieras, es
por ello que numerosas entidades han decidido tomar accion implementando una de las
herramientas mas usadas de la administracién moderna que facilita la gestion gerencial, esta
es el Outsourcing también llamado tercerizacion, la cual ayudara afrontar los cambios en los
procesos internos y a minimizar riesgos operativos que se realicen en la organizacion. El
enfoque estratégico que presenta esta herramienta de gestion permitird orientar y maximizar
el desempefio de la organizacion.

En la Gltima década, esta herramienta ha sido utilizada por diferentes empresas del
sector financiero para distintas areas del banco, este proyecto se basara en un area especifica,
el de negocios hipotecarios, teniendo como objetivo identificar problemas como son demora
en la atencion, en el proceso de desembolso y costos elevados que pueden producirse, por lo
tanto, tiene como propdsito nuevas expectativas minimizando los tiempos y costos de
atencion de este modo generar satisfaccion a los clientes.

En la actualidad el mercado nacional se encuentra analizando las necesidades y
expectativas de los deseos del cliente, estimando conseguir la satisfaccion. Por lo cual se
puede decir que lo que busca un cliente en el banco es que se interprete y entienda las
necesidades financieras y en qué situacion se encuentra para ofrecerle los mejores atractivos
y/o productos que serian la necesidad que ellos buscan.

Concluido lo expuesto es de suma importancia desarrollar la investigacion realizada al
tema por lo que se ha tomado la decision de investigar el Outsourcing y satisfaccion del
cliente en el Area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, mediante el cual se

propondra alternativas de solucion a lo previamente detallado.



1.1.1. En el contexto Internacional

El diario El Espectador de Colombia (2018) con el articulo “;Qué beneficios obtienen las
compaiiias al implementar el Outsourcing?” debido al alto nivel de competencia que existe
hoy en dia en el sector empresarial y la evolucion constante de la tecnologia en los mercados,
las organizaciones se han visto en la necesidad de tercerizar procesos que son manejados de
manera interna por la empresa, este proceso conocido también como Outsourcing de
procesos lo cual de manera mas coloquial es la practica de contratar a un proveedor para que
desarrolle y ejecute una actividad o proceso fuera o dentro de la empresa buscando fortalecer
los servicios y puedan ajustarse a la necesidad de los clientes. El objetivo principal es ser
mas eficientes las operaciones de la organizacion, generando mayor productividad y calidad
maxima para ser competitivos, es por ello que Colombia es el pais que mas tendencia de
Outsourcing emplea a fin minimizar y optimizar los resultados adaptando esta metodologia.

El diario La Estrella de Panamé (2018) hace referencia en el articulo “Banco Azteca
Panama recibe 'Premio a la Satisfaccién™ menciona que esta entidad financiera fue
nombrado como uno de los bancos que obtuvo el menor puntaje de reclamos presentados
por los clientes, son reconocidos por reportar la informacion de sus clientes de manera
precisa, completa y actualizada. El director general quien hace mencion al reconocimiento
al esfuerzo que diariamente sus colaboradores realizan demostrando confiabilidad, el manejo
correcto de la informacion y la calidad del servicio que brindan. La entidad bancaria apunta
a seguir creciendo y a seguir consolidandose para llegar hacer el mejor banco enfocado en
la atencidn de calidad al cliente.

El diario La Tercera de Chile (2018) argumenta mediante el articulo titulado “Bancos
reportan menores restricciones para dar créditos hipotecarios y una mayor demanda”, nos
habla sobre como se encuentra actualmente nuestro mercado inmobiliario dando como
referencia que se encuentran dirigiéndose hacia un nuevo boom el cual el banco central
revela que las restricciones de financiamiento para otorgar un crédito hipotecario son mucho
mas flexibles, esto dando un nivel de crecimiento en préstamos bancarios a un 8.3% a agosto
del presente afio. Al tener esta nueva situacion economica la demanda de crédito es veloz
aumentando en proporcion trimestralmente las garantias hipotecarias a favor de los bancos
financiadores, tiene como objeto conocer la percepcion de los cambios de estandares de

aprobacion de nuevos créditos, el cual eso nos permite obtener informacién sobre el



comportamiento del crédito y comprender los factores econdmicos que explican su
evolucion.

El diario El Espectador de Colombia (2018) con el articulo “Mitos a derrumbar para
fortalecer el Outsourcing en Colombia” en la columna de economia su redactor nos informa
acerca de como esta herramienta administrativa y las empresas que la aplican contintan
tomando posicion en los sectores lideres para generar ingreso y empleo, el cual contribuye
con la economia del pais produciendo ingresos por alrededor de $8,3 millones anuales, de
acuerdo a la Asociacién Colombiana de Contact Centers y Business Process Outsourcing,
BPO, cabe destacar que es considerada una de las industrias que abarca gran parte del
territorio nacional, teniendo como meta y aliado estratégico a las MYPES y PYMES.

Por otro lado Colombia cuenta con una cultura empresarial arraigada en la
externalizacién de servicios de suministro de personal, entre otros procesos y lo que busca
este servicio es afianzarse a todas aquellas pequefias, medianas y grandes empresas para
potenciar la productividad del pais. Los economistas tienen claro que no todos los servicios
y procesos pueden ser tercerizados ya que existe un gran riesgo para los clientes finales, pero
las pequefias y medianas empresas buscan ser grandes empresas es por ello que arriesgan
optando por usar esta herramienta. Segin Gustavo Higuera Director de Adecco Outsourcing
indica que también promueven una cultura de generacion de beneficios de valor y de mejora
de procesos, ya que estos factores contribuiran a la empresas generar mayor productividad y
eficiencia, es para esto que Outsourcing es una herramienta clave de desarrollo econémico
capaz de atender cualquier proceso susceptible de manera efectiva que permitird a las
organizaciones enfocarse en sus clientes y desarrollo de su negocio.

Sagrado (2018) hace referencia en el articulo “GSA, el futuro del Outsourcing a
debate”, manifiesta que nos encontramos en la 4° revolucion industrial donde la experiencia
de los profesionales, conocimientos y sus intereses alcanzan un mejor resultado aportando
un conjunto de conocimientos en la materia de externalizacion en la evaluacion tecnoldgica
dando productividad al mercado laboral el cual le permite a cualquier organizacion
enfrentarse ante cualquier evolucion digital asumiendo nuevos retos.

Existe actualmente en el mercado internacional diferentes factores de evolucion
digital y cambios de procesos el cual permite establecer especializaciones y enfoques a una
determinada tarea especifica que nos ayuda a ver de forma mas cerca la calidad de servicio

a brindar.



Izquierdo (2018) a través del diario argentino La Nacion en un articulo titulado “Es
posible reducir el gasto publico sin tocar los rubros socialmente sensibles” menciona que en
Ameérica Latina el crecimiento de este rubro inmobiliario proviene de la reduccion de gastos
publicos y de financiamientos externos esto lleva a este pais pasar por otro tipo de mercado
temeroso e hipotecar a un futuro un gasto que segun el per capita delimita el nivel econdmico
de muchos, es por ello que otra de las cosas llamativas son las transferencias familiares que

se convierten en parte econdémica proporcional.

1.1.2. En el contexto nacional

Mesia (2018) vicepresidenta ejecutiva de Overall mediante la entrevista con el diario Gestidn
nos menciona que el 86% de empresas en el Per( actualmente tercerizan servicios a precios
sumamente competitivos subcontratando a proveedores para dinamizar el proceso.
Menciona que esto permite optimizar productividad, agilizar procesos, reducir costos y crear
oportunidad de actualizacién para la organizacién. Podemos observar que gran parte de las
empresas privadas se encuentran actualmente externalizados y buscan competir aplicando
recursos necesarios de control de servicios, ayudando a impulsar actividades u operaciones
complementarias.

El diario El Comercio con su articulo titulado “;Qué tan satisfecho esta el
consumidor peruano?” nos revela a través de una investigacion realizada por la empresa
prestigiosa ‘Arellano Marketing' sobre la satisfaccion del consumidor peruano el cual detalla
que existe una gran oportunidad de mejorar la fidelidad de los clientes, teniendo como
indicador a la expectativa, calidad y valor percibido a los sectores de cadenas de farmacias,
clinicas privadas y cines quienes son los que lideran el ranking de satisfaccion. Como dato
adicional pudieron analizar también que actualmente el mercado peruano presenta como
caracteristica una demanda creciente, incrementando la demanda de competidores, esto
Ilevandonos a un mercado mas exigente.

El diario La Republica con su articulo titulado “Mercado de tercerizacion de servicios
moverd mas de U$ 600 millones este afio” nos informa que son solo 15 empresas que
actualmente se dedican al rubro de Outsourcing y nos damos cuenta que es una herramienta
estratégica que prefieren mantener las organizaciones, en nuestro pais 8 de cada 10 empresas
optan por subcontratar y al realizarlo analizan que el 90% de ellos se vuelven mas

productivos.



Ldpez (2018) en su articulo titulado “Estudios: Outsourcing permite ahorros de hasta
un 20% en costos fijos” indica que la disminucion de costos fijos y la flexibilidad interna
para maximizar tiempos provienen de aplicar esta herramienta la cual ayuda a aumentar el
30% de productividad y disminuir el 20% de los gastos fijos. Las compafiias buscan como
beneficio en esta herramienta optimizar los recursos y procesos permitiendo agilizar la
contratacion situacional.

El Diario EI Comercio con su articulo titulado “Ranking: Estas son las empresas con
mejor reputacion en el Perd del 2018” nos menciona que segun las evaluaciones realizadas
por el Monitor Empresarial de Reputacion Cooperativa (MERCO) este afio los top 10
provienen del sector industrial, minero, educacional y servicios varios. El banco de crédito
es quien actualmente lidera este ranking manteniéndose en primer lugar desde el 2017. Cabe
analizar que desde que se inicid este proceso de medicidn de ranking solo 8 de las empresas
se han mantenido dentro de las top.

El Diario EI Comercio este afio quiso resaltar la evaluacion y ranking de la empresa
Paraiso quien se encuentra dominado como una de las 100 empresas con mejor reputacion
esto se debe a que en el transcurso de los afios esta organizacion se enfoco en la satisfaccion
del cliente y su entorno online, ya que a lo largo de los 51 afios de trayectoria que actualmente
mantiene esta empresa peruana ha mantenido los estandares y la vanguardia de tecnologia y
la innovacion para la constante mejora de sus productos finales, este esfuerzo se ha visto
reflejado en las obtenciones de certificaciones e ISOS que actualmente posee por la calidad

del servicio que brinda.

1.1.3. En el contexto local

En el &mbito local, la entidad bancaria donde se realizé la presente investigacion subcontrata
los servicios de una empresa tercera para desarrollar el proceso de desembolso de un crédito
hipotecario para la compra de un inmueble dandole tareas y funciones especificas a
desarrollar en todo la atencion para el cliente.

Los ejecutivos de ventas captan actualmente a los clientes en los proyectos
inmobiliarios y agencias financieras ofreciéndoles las mejores condiciones de
financiamiento del mercado para que puedan realizar la compra de su vivienda para ellos les
solicitan cierta documentacién que ayude con la evaluacion crediticia y sustente los ingresos

para el pago de las cuotas finales esto ayudando a determinar el riesgo que existe en cada



persona y su cumplimiento de pago, seguido de ello es enviado al area de analisis crediticio
quien determina el resultado de la evaluacion crediticia dando como veredicto la
probabilidad de viabilidad del financiamiento solicitado y los patrones de comportamiento
dando un mejor escenario mas certero. Por otro lado sabemos que conservar a nuestros
clientes o ser recomendados nos permitira poder tener captacion de clientes ya que esto lo
desarrolla el area de post venta desembolso, brinddndonos una segunda opcion de compra
por la buena atencion.

Cabe destacar que reducir la mano de obra para las empresas inmobiliarias nos ayuda
a costear otras actividades dando oportunidades de mejora para la compafiia reduciendo
acciones de costo generando ventajas competitivas volviéndose vital para las diferencias de
diferenciacion.

Causando un desempefio sobresaliente sostenible antes los competidores permitiendo
liquidez de la compafiia brindando rentabilidad a la misma, El sector inmobiliario y los
créditos hipotecarios han tenido una evolucién muy rapida convirtiéndose en uno de los
productos mas importantes para las entidades financieras, El diario Gestion detalla que en
estos 8 ultimos meses del afio se han podido otorgar 7,451 millones de soles esto comparado
al lapso 2017 teniendo como aumento de demanda en un 41.52%.

Los créditos hipotecarios por entidades bancarias privadas totalizaron un total de
43,637 millones al cierre de agosto del presente afio, teniendo como expansion un 9.25% a
comparacion del ejercicio pasado de acuerdo a la informacidn extraida de la asociacién de
bancos (AsBanc). Por otro lado AsBanc analiza que esta demanda se debe por la mejora de
condiciones econdémicas del pais y a la reduccion de tasas de interés que vienen manejando
actualmente las entidades financieras, cabe resaltar que existe un alto nivel de competencia
lo cual conlleva a una entidad bancaria a otra a dar la mejor condicion crediticia para el
cliente final.

Mencionamos que es de preferencia de los usuarios tomar créditos hipotecarios en
soles dando como indicador de solarizacion al portafolio, AsBank reporta un aumento
sostenible en los dltimos afios, evaluando dicho indice en un aumento del 2.76% a
comparacion del 2017.

El mercado Mi Vivienda entre los meses de enero y agosto colocaron 5,519 créditos
hipotecarios esto logrando un crecimiento de 24.16% con referencia al cierre del 2017. Esto
reflejando en desembolsos S/. 662,89 Millones habiendo superado un 19% con relacién al

2017, es sorpréndete como este producto a través del estado ayuda a muchas familias a poder



realizar el suefio de la casa propia. ElI fondo mi vivienda indico que en el mes de agosto
coloco 810 creditos cifra record que no se registraba desde marzo 2017 experimentando un
crecimiento de 28.3% con relacion al mismo mes del 2017. Este reflejo se da por la mejora
de condiciones del mercado, las tasas de interés que muestra la tendencia de baja y el

crecimiento econémico en colocaciones.

1.2.  Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Lopez y Morales (2016) En su investigacion titulada “Outsourcing en una Empresa
Maquiladora de Productos Eléctricos Industriales: Estudio de Caso”, realizada en San Luis
Potosi, México, tuvo como propdsito utilizar el Outsourcing para el reclutamiento del
personal externo y asi agilizan el proceso dentro del &rea de recursos humanos, Su objetivo
fue identificar los factores que afectan al desempefio de una linea de produccién para
establecer propuestas que coadyuven a mejorar la situacion que se presenta, Este trabajo de
investigacion se realizé con una escala tipo Likert conformada por un instrumento, el cual
se hizo una muestra aleatoria simple de 65 trabajadores, usando la metodologia de un estudio
transversal dando como conclusion que la organizacion adopta la subcontratacién, la cual
ofrece ventajas importantes pero con la finalidad de estabilizar la situacion existente, se
sugiere conservar en el proceso productivo solo personal empleado, relocalizar y/o disolver
al personal subcontratado y actualizarlos de manera que se contemplen mejores beneficios
para el personal que se canaliza bajo ese esquema.

Ldépez (2015) En su investigacion titulada “Desarrollo de una estrategia para la
implementacion de Outsourcing de talento humano en medianas industrias”, realizada en
Ecuador. Tuvo objetivo fundamental desarrollar una estrategia de Outsourcing para el
proceso de seleccién de personal basado en competencias de talento humano en medianas
industrias para este estudio empleo un enfoque cualitativo, el cual no requiere
implementacidn estadistica ya que se realiza un andlisis a través de la interpretacién de datos
observables, usando como técnica la recoleccion de informacion determinando la situacion
actual de la industria, dando como conclusion que subcontratando una empresa externa para

la seleccidn del personal tendria como resultado un aumento importante en la produccién lo



que evidencia como mejoramiento de este proceso de la organizacion indispensable para el
talento humano de la empresa.

Musalem (2015) En su investigacion titulada “Gestion del servicio de Outsourcing
de compras para la empresa Ariba Quadrem”, realizada en Santiago de Chile. Tuvo como
objetivo principal medir el despliegue de recursos y maximizar a los ejecutivos las labores
rutinarias enfocandose en el core de la empresa misma. La metodologia que emplea el autor
para desarrollar el proyecto a cabo es Ingenieria de Negocios propuesta por Barros (Barros
O. 2009), la cual busca guiar a las organizaciones en el disefio, construccion e
implementacién de sus procesos. El estudio realizado fue de disefio de investigacion no
experimental y de corte transversal de tipo correlacional. Aplicandolo en 60 colaboradores
mediante un instrumento, obteniendo como resultado que todas las necesidades estratégicas
de integracion de esta organizacion seran para administrar de forma efectiva y
eficientemente su proceso de negocio y mantener competitividad con el entorno.

Droguett (2014) En su investigacion titulada “Calidad y Satisfaccion en el Servicio
a Clientes de la Industria Automotriz: Andlisis de Principales Factores que afectan la
evaluacion de los clientes”, realizada en Chile, tuvo como objetivo identificar cuales son las
principales causas de insatisfaccion en la industria, qué sugerencias se puede hacer al
respecto y ver las diferencias entre las 5 principales marcas del mercado de ventas
automotriz. El autor resalta que es un elemento que juega un rol fundamental en la
determinacion de los consumidores en sus decisiones y la retencién del mismo. El cual se
basa en la percepcion y la experiencia considerada como el factor del éxito. La metodologia
usada en la investigacion es el estudio de regresion lineal multiple, Para lo cual, se realizd
una investigacion de tipo no experimental transaccional con analisis correlacional. En una
muestra de 45 trabajadores. Se aplico el Cuestionario dando como conclusién que la
satisfaccion de los clientes en el proceso de servicio es de gran importancia pues impulsa a
los clientes a regresar para sus proximas mantenciones, € incluso permite “olvidar” malas
experiencias en el proceso de ventas llevando a los clientes a generar intencion de volver a
comprar otro vehiculo de la misma marca.

Benavente y Figueroa (2013) En su investigacion titulada “Medicién del Grado de
Satisfaccion de los Clientes Bancarios de Puerto Montt Basada en la Escala Servqual” ,
realizada en Chile, tuvo como objetivo determinar el grado de satisfaccion de los clientes
bancarios el cual refleja la percepcion que tiene el cliente con respecto al servicio brindado

identificando brechas entre lo ideal y real. Los autores se basan en que la satisfaccion de un



cliente es un tema importante en la actualidad con respecto al marketing. Y su medicion con
respecto a las entidades bancarias toma fuerza dado el alto indice de competencias dentro de
estas entidades, El estudio realizado fue de disefio de investigacion no experimental y de
corte transversal de tipo correlacional. Aplicandolo en 80 clientes mediante un instrumento,
teniendo como resultado favorable de determinar que los clientes no se encuentran lo
bastante satisfechos con respecto al servicio entregado por su ejecutivo bancario, analizadas

todas las dimensiones podemos afirmar y demostrar que existen diferencias entre bancos.

1.2.2. En el contexto nacional

Maguifia (2017) En su investigacion titulada “Medicion de los posibles efectos de la
tercerizacion del proceso de reclutamiento y seleccidon en una empresa retail durante el afio
2016”. Realizada en Perd. Tuvo como objetivo determinar si existe un efecto positivo al
tercerizar el area de reclutamiento y seleccion de una empresa Retail, midiendo la
productividad y la eficiencia de los procesos de reclutamiento. La metodologia que emplea
el autor para desarrollar el proyecto es cuantitativo de tipo correlacional causal de disefio
experimental. Aplicando como muestra a 385 personas mediante un instrumento. Teniendo
como resultado que tercerizar el proceso de reclutamiento y seleccion de una empresa retail,
no seria beneficiario para la propia empresa, debido a que se pudo constatar con los
resultados negativos.

Ledn y Valladares (2015) En su investigacion titulada “Evaluacion de la influencia
del Outsourcing en la calidad de servicio al cliente de la empresa Visanet — Peru sucursal
Trujillo en el periodo 2015 - 2016”. Realizada en Peru. Tuvo como objetivo determinar si el
Outsourcing influye significativamente en calidad de servicio al cliente en la empresa
VisaNet. Se uso el disefio no experimental y de corte transversal de tipo correlacional.
Aplicandolo en una muestra de 404 clientes mediante un instrumento. Teniendo como
resultado que el Outsourcing influye significativamente en un 56.5% a la calidad del servicio
en la empresa Visanet Per( sucursal Trujillo; mientras que por otro lado el nivel de
satisfaccion de los clientes es de un 51.4%.

Manchego (2014) En su investigacion titulada “Gestion del Outsourcing y su impacto
en la rentabilidad: caso Sara Morello S.A.C.”. Realizada en Per(, la autora recalca que el
Outsourcing establece modernidad y productividad en los procesos de las empresas dando

nivel competitivo dentro de los mercados globales. El objetivo fue conocer en qué medida



la Gestion Empresarial influye en la Competitividad, Innovacién, Calidad y en las Ventas de
dichas unidades, usando la metodologia de un estudio basico dando como conclusion que la
confianzay la ética profesional son fundamentales en la relacion entre socios estratégicos en
la cual se basa el Outsourcing. La evolucién de esta depende de la confianza entre
organizaciones y la ética profesional de sus miembros.

Moreno (2013) En su investigacion titulada. “Medicion de la Satisfaccion del Cliente
en el Restaurante La Cabana de Don Parce”, Realiza en Per(, el autor indica que se aborda
el problema relacionado al desconocimiento existente acerca del grado de satisfaccion de los
clientes del restaurante. El objetivo fue conocer que le importa al cliente y poder corregir
aquellos puntos que no son cubiertos ademéas de reconocer la vital importancia de la
satisfaccion Identificando variables aplicando técnicas y sentando bases que lleven un
control continuo a la satisfaccion del cliente, usando la metodologia de un estudio
descriptivo dando como conclusion que los clientes del restaurante estan satisfechos con el
servicio recibido ya que mostraron conceptos de alta calidad.

Clemente (2013) con su tesis “Mejora en el Nivel de Atencion a los Clientes de una
Entidad Bancaria Usando Simulacion”. Realizada en Peru, el autor indica que el éxito
depende en gran medida de la percepcion que tiene el cliente del producto y el servicio
brindado. Como producto se tiene a los activos y pasivos que ofrece el banco. En lo referente
al servicio, en especial a la atencién en oficinas, el nivel de satisfaccion del cliente se basa
en la calidad de la atencion recibida por el asesor pero ademas en el tiempo que debe esperar
para ser atendido, cuyo objetivo fue demostrar que el banco quiere adquirir un Sistema
Administrador de Colas (QSM) que ademas de administrar la cola de atencién de clientes,
mide la situacion operativa de la oficina, obteniendo valiosa informacién estadistica por
arribos, tipo de cliente, tipo de dia, productividad de operadores de atencion al publico,
usando la metodologia de un estudio transversal dando como conclusion que es posible
mejorar el desempefio de una oficina bancaria en relacién al nivel de servicio ofrecido al
cliente solo con cambios en los esquemas Yy prioridades de atencion, sin incurrir en gastos

adicionales de personal o cambios de horarios.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Outsourcing

1.3.1.1. Teoria clasica de la administracion de Henry Fayol

Quifiones (2015) manifiesta que la teoria clasica de la administracion tiene el objetivo de
generar mayor productividad en las organizaciones utilizando el minimo recurso posible a
través de los 14 principios de la administracion, implementando mecanismo para producir
en grandes cantidades, empleando pocos recursos y a costos bajos. Fayol menciona en una
de sus principios administrativos la “division de trabajo” el cual permite a cada una de las
areas y colaboradores desarrollar diferentes actividades de la empresa para acumular

experiencia y mejorar continuamente sus habilidades en cada uno de sus labores.

Esta herramienta es usada en el mundo empresarial con el fin de contribuir con la
gestion de procesos y aplicar mejores estrategias, de tal manera reducir todo tipo de gasto y

conseguir un mayor manejo de proyectos para la organizacion.
1.3.1.2. Definicién de Outsourcing

Schneider (2014) El Outsourcing se da cuando una empresa transfiere funciones o procesos
especificos a un tercero dandole responsabilidades, no se trata de un proceso automatizado
ni mecanico, las instituciones determinan cuéles son sus actividades diarias y ellos las
aplican, esta herramienta ayuda a potenciar diferentes ventajas del mercado. Implica un
replanteamiento total de gestién en las organizaciones, convirtiéndose asi en una de las

piezas fundamentales del planeamiento estratégico de la empresa.

Barrar y Gervais (2015) La economia laboral ha cambiado a un estado dinamico,
convirtiéndose en una necesidad, examinando los principales procesos organizativos y
econdmicos. Es importante que el enfoque a la perspectiva de una organizacion sea
principalmente al costo especifico de gestién, es por ello que menciona situaciones
potenciales, llamandose estas: complejidad del producto y especificidad de los activos.

También menciona que el Outsourcing revela el proceso de restriccion.

Forneas (2016) Los principales factores de complejidad del Outsourcing estan
basados en la necesidad del cliente y en el servicio que se brinda, esta herramienta de gestién
se encarga de medir escalas economicas, demoras de atencion y agilizar el proceso del

negocio. Teniendo en cuenta que externalizar un servicio ayudara a reducir costos,
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concentrar actividades principales, mejorar la calidad del servicio, simplificar el proceso,
reducir tiempos y finalmente reducir riesgos. También menciona que externalizacion no es
lo mismo que subcontratacion y todo lo que es Ilamado Outsourcing no es Outsourcing y

que depende mucho de las funciones que se realicen.

Schneider (2014) Esta herramienta sirve para reducir malos hébitos y crea una
reingenieria el cual beneficia al negocio, sugiere que una organizacion no deberia
desempefiar todas sus funciones ya que las diversifica y descuidad el planteamiento
estratégico complicando la estructura operativa. Menciona que deben enfocarse en core
business y tomar importancia a actividades y procesos principales, para estos procesos es
posible realizar la contratacion de un proveedor de servicios especializados eficiente que se

convierta en socio de negocios llaméandolo a este Outsourcing.

1.3.1.3. Dimensiones de Outsourcing

a. Procesos de Servicio

Méndez, Jaramillo y Serrano (2016) mencionan que cualquier organizacion que brinda un
producto o servicio competitivo pueden diferenciar entre dar un servicio o crear un proceso
de servicio, es por ello que determinan que las empresas que se enfocan en brindarlo realizan
gestion de calidad, evaluando y analizando el comportamiento interno dejando claro que el
servicio no es aquel que productor te brinda, sino aquella que se adecua las necesidades del

mercado.

Dentro de los indicadores de esta dimensién tenemos a:

1 Evaluacion Crediticia
Campo (2015) Menciona que es la cobertura contractual de diferentes activos
bancarios que sirve para anular o condicionar las garantias crediticias y delimitar el

riesgo de cumplimiento de la deuda bancaria.

2 Andlisis Crediticio
Elizondo y Altman (2013) Mencionan que analizar el resultado permitira calcular
de forma explicita la probabilidad de incumplimiento y los patrones de
comportamiento financiero detallando la magnitud del escenario en perdida.
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3 Post Venta
Chaclén (2013) Indica que es seguir vendiendo un producto o servicio despues de
la compra realizada indicando fundamental como estrategia de marketing,
manifestando que una de las causas importantes de esta es conservar al cliente y

proporcionar una segunda oportunidad de venta o recomendacion

b. Reduccion de Costos

Porter (2015) La reduccion de costos es un criterio de diferenciacion, el cual aminoran costos
totales de actividades, presentando oportunidades de mejora, expone también que existen
muchas formas de disminuir los gastos siempre y cuando la organizacion conozca bien como

utilizan los clientes su producto.

Dentro de los indicadores de esta dimensién tenemos a:

1 Mano de Obra
Porter (2015) Define la mano de obra al capital humano de la organizacion que
contribuye con la actividad diaria de produccion y se encarga de reducir y disminuir
acciones de costo de las actividades adicionales.

2 Costos
Porter (2015) Define como costo al gasto econémico que produce un bien o servicio

a desarrollar.

3 Rentabilidad
Porter (2015) Define como rentabilidad al beneficio que proporciona un esfuerzo o
inversion que permite generar desempefio sobresaliente sostenible ante los

competidores, mejorando la estructura y aumentando la liquidez de la compafiia.

c. Productividad
Loayza (2016) La productividad no es solo el valor del producto por la unidad de insumo,
sino consiste en cuatro componentes principales: (1) Innovacion, crea nuevas tecnologias,

productos y procesos. (2) Educacion, fomenta la innovacion desarrollando conocimiento y
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habilidades. (3) Eficiencia, determina el uso y distribucién de los recursos productivos de

manera eficaz. (4) Infraestructura, donde se aprecia la representacion de los factores.

Dentro de los indicadores de esta dimensién tenemos a:

1

Innovacién
Pérez (2018) Menciona que es una herramienta de conocimiento para concebir un
nuevo mercado disefiando nuevas oportunidades empleando creatividad e

identificando un problema que se desea resolver.

Educacion
Loayza (2016) Menciona que es el desarrollo de habilidades y conocimientos que
tiene como objetivo fomentar nuevas técnicas para el incremento de actividades

econdmicas.

Eficiencia

Loayza (2016) Menciona que tener un apropiado uso de los recursos, una
distribucion efectiva de capital y trabajo ayudan a renovar constantemente la
empresa y los sectores productivos teniendo como clave el cambio, transformacion

y la flexibilidad del uso.

Infraestructura
Loayza (2016) Menciona que comprende aspectos materiales y aspectos intangibles
que brindan un aporte econdmico y estabilidad para el desarrollo de una actividad

o lugar que pueda ser utilizado.

1.3.2. Satisfaccion del Clientes

1.3.2.1. Teoria del modelo de satisfaccion basado en necesidades de Schneider y Bowen

Alcaide (2015) Manifiesta que el modelo de satisfaccion basado en necesidades esta dirigida

al detalle de emociones que produce la necesidad de una persona al satisfacerse por la

experiencia brindada, también indican que no rechazan el modelo tradicional centrados en

expectativas, ya que prefieren evaluar las reacciones emocionales de los clientes y los

atributos del servicio.
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La satisfaccidn es una variable importante en este proyecto, ya que ayuda a conocer
el nivel de bienestar en que se encuentra el cliente, es de suma importancia porque permitira

conocer que tan satisfecho se sienten con la atencién brindada.

1.3.2.2. Definicion de satisfaccion de clientes.

Koontz, Weihrich & Cannice (2014) La Satisfaccién del Cliente predomina con la teoria de
necesidades de Maslow, el cual indican que las necesidades humanas tienen forma jerarquica
de modo ascendente logrando asi la satisfaccion en cada uno, determinando también que
cuando existe una serie de necesidades este cese y se convierta en algo sumamente
motivador.

Kotler (2013) El nivel de satisfaccion del cliente es el estado de &nimo de una
persona el cual mide el producto o servicio bajo la expectativa del rendimiento.

Denove & James (2014) Los estudios mencionan que el cliente pasa por un estado
psicolégico terminante evaluando la sensacion y su entorno describiéndose como
satisfaccion, por otro lado la expectativa de la experiencia de consumo es la probabilidad de
fidelizar al cliente.

Kotler, P. y K. Keller (2015) La satisfaccion del cliente se manifiesta a través de la
percepcion de un producto o servicio el cual cubra las expectativas o necesidades del
consumidor, es relacionado también entre el grado de rendimiento y perspectiva, es por ello
gue manifiestan que si rendimiento del producto o servicio no cubre la perspectiva del
consumidor, este quedaré insatisfecho.

Schiffman & Kanuk (2015) Definen que la satisfaccion del cliente se basa en la
percepcion sobre el desempefio y comportamiento del producto o servicio en relacion a la
expectativa activa, también podemos decir que la experiencia del producto nos ayuda a crear

satisfaccion fidelizando a nuestros clientes.

1.3.2.3. Dimensiones de satisfaccion del cliente.

a. Capacidad de Respuesta

Arnoletto (2013) Define que es la capacidad media de producir frente a la demanda una

respuesta de calidad aceptable brindando medidas de prioridad segun la demanda

establecida.
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Dentro de los indicadores de esta dimensién tenemos a:

1 Tiempo de Servicio

Fessard (2015). Es el tiempo total que se ofrece ante un servicio.

2 Tiempo de Respuesta
Fessard (2015). Es el tiempo que le tomo a quien brinda el servicio dar una

respuesta de atencion.

3 Tiempo de Espera
Fessard (2015). Es el tiempo que espera un cliente para recibir el producto o

servicio gue solicito.

b. Seguridad
Solé (2015) La seguridad es reflejada a través de una actividad profesional dentro de un
campo de proceso o de una especializacion el cual demuestra la fiabilidad y la confianza del

servicio o producto.

Dentro de los indicadores de esta dimensién tenemos a:

1 Confianza
Luhmann (2015) Es un factor de seguridad que muestra una persona especialmente

al efectuar una accion dificil y se lo detalla a otra.

2 Confidencialidad
Leon (2013) Es cuando se garantiza mantener en reserva la informacion brindada,

exigiendo no revelar la identidad del usuario.
3 Fiabilidad

Solé (2015) Es cuando existe la probabilidad que un sistema cumpla una

determinada funcion durante un tiempo determinado siendo fiable.
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c. Empatia

Breithaupt (2013) Es producida cuando existe comprensidn entre una y otra personas u otros
seres que sienten lo que uno percibe y pueden adivinar las intenciones pero cabe recalcar
que esta situacion no es tan sencilla y que suelen equivocarse, es por ellos cuestionarnos si

es posible entendernos entre todos los seres.
Dentro de los indicadores de esta dimension tenemos a:
1 Comunicacion
Bello (2014) Es determinante ya que consiste en intercambiar informacién con el
fin de transmitir o recibir un mensaje y creando entendimiento.
2 Accesibilidad
Auvilés (2014) Es una condicion que es incluible en todos los derechos para derribar
todo aquello que dificulte o impida plena participacion al acceso de algun ambito.
3 Comprension al usuario
Malbos (2015) Es la facultad para percibir las cosas con mayor facilidad teniendo
ideas claras y concisas favoreciendo el entendimiento al usuario.
1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢Como se relaciona el Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el area de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018?

1.4.2. Problemas especificos

a. ¢Como se relaciona el proceso del servicio con la satisfaccion a los clientes en el area

de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018?
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b. ¢Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente en el
area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018?

c. ¢Cbémo estara estructurado un plan de estrategias orientadas al Outsourcing con la

satisfaccion del cliente en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018?

1.5. Justificacién del estudio

1.5.1. Justificacion tedrica
Esta Investigacion se realiza con el proposito de crear satisfaccion en nuestros clientes a
través de menores recursos utilizando la herramienta de tercerizacién generando menos

gastos y minimizando los procesos.

1.5.2. Justificacion metodologica

Para lograr los objetivos se siguio todos los procedimientos de investigacion cientifica, se
desarrollé a traves de un instrumento para la medicion de variables: Outsourcing y
Satisfaccion del cliente con el objeto de medir su relacion. El cual se evalud y valido por los
expertos para luego medir la confiabilidad mediante el programa estadistico SPSS. El
resultado de esta investigacion lograra resolver el retraso de atencion, el proceso de

desembolso y la satisfaccion del cliente por la atencién brindada.

1.5.3. Justificacion practica

El estudio a realizar lograra tener un impacto positivo en el ambito social porque mejorara
condiciones laborales buscando métodos de trabajo optimizando procesos y creando
beneficio en la empresa para reducir y minimizar procesos y costos. Por otro lado, se
mejorara el enfoque al cliente, logrando tener consumidores satisfechos aplicandose como
guia de mejora para otras entidades u organizaciones.

1.6.  Hipdtesis

1.6.1. Hipdtesis general

HG: Existe relacion significativa del Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el area
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1.6.2.

Hea:

Ho:

Hi:

Ha:

He2:

Ho:

Hi:

Ha:

de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

No existe relacion significativa del Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el
area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Si existe relacion significativa del Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el

area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Hipotesis especificas

Existe relacion significativa en el proceso de servicio con la satisfaccion a los clientes

en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

No existe relacion significativa en el proceso de servicio con la satisfaccion a los

clientes en el &rea de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

S| existe relacion significativa en el proceso de servicio con la satisfaccion a los

clientes en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Existe cambios en la organizacion mediante un plan de estrategias orientadas al
proceso de servicio con la satisfaccion a los clientes en el area de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Existe relacién significativa en la capacidad de respuesta con la satisfaccién a los
clientes en el &rea de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

No existe relacion significativa en la capacidad de respuesta con la satisfaccion a los
clientes en el &rea de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Sl existe relacion significativa en la capacidad de respuesta con la satisfaccion a los

clientes en el &rea de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Existe cambios en la organizacién mediante un plan de estrategias orientadas a la
necesidad del consumidor con la satisfaccion a los clientes en el area de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.
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1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo general

OG: Determinar la relacién del Outsourcing y la satisfaccion del cliente en el area de
negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

1.7.2.Problemas especificos

OE:: Determinar la relacion del proceso del servicio y la satisfaccion de los clientes en el
area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

OE2: Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes
en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

OEs: Evaluar un plan de estrategia orientadas Outsourcing y la satisfaccion del cliente en

el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

20



Il. METODO

2.1Disefo de investigacion

2.1.1 Método de investigacion
La investigacion se desarroll6 con el método hipotético deductivo donde se realizaron
observaciones y se formularon hipotesis para ser evaluadas y puedan determinar si son
verdaderas o falsas y en consecuencia culminar con las conclusiones respectivas.

Séanchez (2013) EI método de investigacion que se utilizara es hipotético deductivo,
es decir que consiste en emitir hipdtesis acerca de la posible solucién de los problemas
planteados buscando una solucion comprobando con los datos disponibles si estan de

acuerdo con estas:

2.1.2 Nivel de investigacion

La investigacion aplico el estudio descriptivo, con la finalidad de analizar como se
desempefia cada variable y sus componentes, se recoge la informacion y se describe la
situacion que identifica cada elemento de estudio.

Peinado (2015). Menciona que se establece una investigacion descriptiva cuando a

través de una medicion precisa una o varias variables en una poblacion o muestra.

Esta investigacion es correlacional, ya que mediremos la relacion que existe entre dos 0 mas
conceptos o variables de una muestra o contexto particular.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Definen correlacional como el estudio de
grado de asociacion o relacion que tiene los conceptos, categorias o variables de un contexto

particular.

2.1.3 Tipo de investigacion

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Esta investigacion es de tipo aplicada, es decir
que daremos soluciones a los problemas que se ha identificado, también recibe el nombre de
investigacion practica o empirica, caracterizada en la aplicacion y utilizacion de

conocimientos que sean adquiribles, también es vinculada con la investigacion basica que
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demuestra el marco tedrico en la investigacion interesando al investigador con las

consecuencias practicas.

2.1.4 Disefio de investigacion
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) EI disefio metodoldgico que empleard esta
investigacion es no experimental de corte transversal, es decir puede ser cualquiera en donde

no se realiza la manipulacion de variables.

2.2 Variables, operacionalizacion
2.2.1 Variables
A continuacion, se presenta en la Tabla 2.2.1.1 las variables a investigar en la presente

investigacion:

Tabla2.2.1.1

Variables de investigacion
VARIABLES

Variable 1 Outsourcing

Variable 2 Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracién propia

2.2.2 Operacionalizacién de variables
A continuacion se presenta en la Tabla 2.2.2.1 la matriz de operacionalizacion de las

variables de estudio
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Tabla?2.2.2.1

Cuadro de operacionalizacion de variables

Definiciéon Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores items Niveles IrEnsecéiiI;gr?
) i Evaluacion Crediticia 1
Segun Schneider (2014) o - .
El Outsourcing se da cuando una empresa . . Proceso de Servicio Anlisis Crediticio 2 (1) Totalmente en
. : e La variable 1 se mediran
O | transfiere funciones o procesos especificos : . : Postventa 3 Desacuerdo
> . - mediante las dimensiones
< | aun tercero dandole responsabilidades, no de Proceso de Servicio
< se trata de un proceso automatizado ni Reduccion de Costos y Mano de Obra 4 (2) En desacuerdo
3 mecanico, las instituciones determinan Productividad a través de ~ Reduccion de Costos Costos 5 , .
& | cudles son sus actividades diarias y ellos las un cuestionario mediante . (3) Indiferente Ordinal
5 | aplican, esta herramienta ayuda a potenciar : ; Rentabilidad 6
O | diferentes ventajas del mercado. Implica un 10 items, donc_ie se tienen ig (4) De acuerdo
: g en cuenta los indicadores Innovacion 7
replanteamiento total de gestion en las ara la realizacion del .
organizaciones, convirtiéndose asi en una para ! ductividad Educacion 8 (5) Totalmente de
de las piezas fundamentales del Instrumento. Productivida icienci acuerdo
elasp na: Eficiencia 9
planeamiento estratégico de la empresa.
Infraestructura 10
L s . . . . . Escala de
Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Items Niveles -
L medicién
E Tiempo de Servicio 1
L , . . . .
5 Segun Kotler, P. y K. Keller (2015) La variable 2 se mediran ~ Capacidad de respuesta Tiempo de Respuesta 2 (1)335’[:::?::33 en
@) La satisfaccion del cliente se manifiesta a mediante las dimensiones Tiempo de espera 3
= través de la percepcion de un producto o de Capacidad de P P
w > . . ] (2) En desacuerdo
a servicio el cual cubra las expectativas o respuesta, Seguridad y Confianza 4
> - - - - .
& necesm!gdes del consumidor, es r_elgmonado Empatia a_traves_de un Seguridad Confidencialidad 5 (3) Indiferente Ordinal
o también entre el grado de rendimiento y cuestionario mediante 9
< | perspectiva, es por ello que manifiestan que  items, donde se tienen en Fiabilidad 6
0 - L - L (4) De acuerdo
;) si rendimiento del producto o servicio no cuenta los indicadores s
D . . N Comunicacion 7
[ cubre la perspectiva del consumidor, este para la realizacion del (5) Totalmente de
% quedara insatisfecho. instrumento. Empatia Accesibilidad 8 Acuerdo
Comprension al Usuario 9

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién
La poblacion es infinita conformada por los clientes del Banco de Crédito los cuales
fueron atendidos bajo el proceso de crédito hipotecario.

Carrasco (2013) Nos dice que todo el conjunto de elementos que forman parte de
la unidad de analisis pertenecen al &mbito espacial en donde se desarrollar el trabajo de

investigacion.

2.3.2 Muestra
El presente trabajo de investigacion considerard como muestra 45 clientes puesto que sera
determinada de la poblacion total.

Galindo (2015) Una muestra es un conjunto de personas, elementos o eventos de
una poblacién total. Indica también que para representar a la poblacion la muestra debe

ser recogida al azar, debe ser suficientemente grande y veraz.

2.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos
La técnica que se utilizara para esta investigacion sera la encuesta.
Alzina (2013) indica que la encuesta es el recojo de la informacion de los sujetos a

través de una entrevista personal, por correo o por teléfono.

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos
Esta investigacion uso como instrumento el cuestionario que seran respondidas en base a
la escala de tipo Likert para realizar la medicién respectiva, el cual contiene 19 preguntas,
comprendido por ambas variables y 6 dimensiones que se realizara de manera
transparente, confidencial e individual de ser el caso.

Hernandez (2014) nos detalla que el conjunto de preguntas sobre los objetos a

medir las variables deben ser congruentes con el planeamiento del problema e hipotesis.

A continuacion, se muestra en la Tabla 2.4.2.1 la estructura dimensional de las variables
de estudio:
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Tabla2.4.2.1.

Estructura dimensional de las variables de estudio

Variable Dimension Item
Proceso de Servicio 1-3
Outsourcing Reduccion de Costos 4-6
Productividad 7-10
Satisfaccion Capacidad de Respuesta ﬂig
del cliente Seguridad
. 17-19
Empatia

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, la encuesta utiliz6 la escala de Likert, la cual estuvo compuesta por cinco
categorias: Totalmente en Desacuerdo, En desacuerdo, Indiferente, De acuerdo,
Totalmente de acuerdo; esta escala permitié de forma veraz medir las reacciones de los

sujetos, en Tabla 2.4.2.2 se muestra de forma muy organizada:

Tabla2.4.2.2.
Categorias en la escala de Likert
Puntuacion Denominacion Inicial

1 Totalmente en desacuerdo TD
2 En desacuerdo D
3 Indiferente |
4 De acuerdo A
5 Totalmente de acuerdo TA

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.3. Validez del instrumento

El instrumento de recoleccion ha sido validado por juicio de expertos, para que pueda
tener validez y transparencia es por ello que esta instancia recurrié a docentes de la
Escuela Profesional de Administracion con alta experiencia en el tema.

A continuacion, la Tabla 2.4.3.1 muestra de forma detallada a los responsables que

revisaron y calificaron el instrumento de la investigacion:
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Tabla2.4.3.1

Validacion de expertos

N° Experto C alificacion Especialidad
instrumento

Expertol  Martinez Zavala Maria Dolores Aplicable Investigador

Experto2  Davila Arenaza Victor Demetrio Aplicable Investigador

Experto3  Mairena Fox Petronila Liliana Aplicable Investigador

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad del instrumento

A continuacion, se muestra en la Tabla 2.4.4.1 el resumen de procesamiento de
casos, el cual son los resultados del SPSS que re realizaron a una prueba pilo compuesta

de 45 encuetados.

Tabla2.4.4.1.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 45 100,0

Casos Excluido 0 0
Total 45 100,0

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 22.

Asimismo, a continuacion, se presentan la Tabla 2.4.4.2 el cual muestra el
estadistico de fiabilidad y la Tabla 2.4.4.3 detalla la escala de medidas para evaluar el

coeficiente de alfa de Cronbach:

Tabla2.4.4.2.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
784 19

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.
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Tabla2.4.4.3
Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach

Valor Nivel

<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno

>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a Arcos y Castro (2009).

Analizando los resultados obtenidos se observa que el Alfa de Cronbach tiene una
fiabilidad de 0.784 y de acuerdo a la propuesta de Arcos y Castro, dicho resultado se ubica
en los intervalos 0,7 a 0,8 sefialando un nivel aceptable, por lo tanto, el instrumento es
fiable.

2.5. Métodos de analisis de datos

El método de analisis que se utilizo en la investigacion de la informacidn recopilada fue
a traves del software Statistical Package for the Social Sciences o Estadistico para las
Ciencias Sociales (IBM® SPSS) en su version N° 24. Es uno de los programas que se
usan para la investigacion y analisis estadistico. Este programa fue disefiado por IBM
cuenta con una alta gama de herramientas que permite analizar la investigacidén de manera

mas precisa.

2.6. Aspectos éticos

Afirmamos que los datos a obtener en esta investigacion seran veridicos y validos, los
cuales daran confiabilidad a la informacion que dard como resultado la presente
investigacion. Se realizard dentro del marco legal correspondiente. Se respetaran las
propiedades de los autores consultados utilizando el estilo APA, el cual seréa corroborado
por la herramienta de TURNITIN.
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Tabla 2.6.1
Criterios éticos de la investigacion

CRITERIOS

CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento informado

Confidencialidad

Observacion participante

Los participantes estuvieron de acuerdo con proporcionar
informacién personal y contemplaron la responsabilidad
de los datos brindados.

Se inform6 a los participantes que la privacidad de la
informacidn sera confidencial y se tendra en cuenta en esta
investigacion la veracidad de los resultados obtenidos.

El autor de la investigacion ejecuto con reserva el
desarrollo de recopilacion de datos dando como pauta el
compromiso de ética establecida en el estudio.

Fuente: Elaboracion propia
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I1l. RESULTADOS

3.1 Prueba de normalidad

Si N <50 entonces usamos Shapiro-Wilk.
Ho: Los datos tienen distribucion normal (datos paramétricos).

H1: Los datos no tienen distribucion normal (datos no paramétricos)

Regla de decision
Si el valor de Sig. < 0,05, se rechaza la hipétesis nula (Ho)

Si el valor de Sig. > 0,05, se acepta la hipdtesis nula (H1)

Se realiz6 el analisis de los datos con el software estadistico SSPS 24, con una
muestra de 45 encuestados el cual presento el siguiente resultado como se muestra en la
tabla 3.1.1:

Tabla 3.1.1.
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1 OUTSOURCING ,951 45 ,048
V2_SATISFACCION_CLIENTE ,960 45 118

a. Correccién de significacién de Lilliefors

Fuente: Software estadistico SSPS 22

Interpretacion

Variablel: Outsourcing
El siguiente cuadro presenta un SIG de 0,048, siendo menor al 0,05; por lo tanto, se
rechaza la hipotesis nula Ho (hip6tesis nula) aceptando la Hi (hipétesis alterna), por su

distribucion que es normal, considerando la prueba parametrica (Pearson).

Variable2: Satisfaccion del Cliente
El siguiente cuadro presenta un SIG de 0,118, siendo mayor al 0,05; por lo tanto, se acepta
la Ho (hipdtesis nula) rechazando la H1 (hipdtesis alterna), por su distribucion que es

normal, considerando la prueba paramétrica (Pearson).
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3.2 Analisis de los resultados estadisticos

3.2.1. Resultados por dimension
Tabla3.2.1.a

Nivel de proceso de servicio del outsourcing del BCP, San Miguel, 2018.

ITEMS TD D | A TA TOTAL
0 0 32 45 58 135

PROCESO DE SERVICIO
0% 0% 24% 33% 43% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

: — : Anélisis
Nivel de proceso de servicio del outsourcing del BCP, San
Miguel, 2018. Se determina que el 76% de los clientes
- del &rea de negocios hipotecarios del
%
43% . .
33% .y BCP les agrada el servicio que brinda
40% 24%
0% actualmente la empresa, Méndez,
0% 0% " .
0% = Jaramillo y Serrano (2016) mencionan
D D

que cualquier organizacion que brinda

Figura 3.1.1.: El 43% de los encuestados manifestaron estar | UN producto o servicio competitivo
totalmente de acuerdo (TA) con el proceso de servicio que
actualmente mantiene el BCP a través del servicio de oursourcing, pueden diferenciar entre dar un servicio
mientras que el 33% indico estar de acuerdo (A) con la evaluacion
y analisis crediticio que actualmente emplean y un 24% les resulto 0 Ccrear un proceso de servicio, es por
indiferente (1) el servicio que actualmente terceriza BCP para

calificar a los clientes. ello que determinan que las empresas

que se enfocan en brindarlo realizan gestién de calidad, evaluando y analizando el
comportamiento interno dejando claro que el servicio no es aquel que productor te brinda,
sino aquella que se adecua las necesidades del mercado. Implica un replanteamiento total
de gestion en las organizaciones. Si la empresa BCP cuenta con un proceso de servicio
calificado para satisfacer a los clientes; entonces, el servicio que la empresa Outsourcing
brinda es eficiente y de calidad, permitiendo que nivel del proceso de servicio aumente
hasta Ilegar al 100%. En el mediano plazo, el 24% de los encuestados manifest6 como
resultado indiferente (1) y se acogeran a las estrategias propuestas;

Tabla3.2.1.b
Interpretacion de los componentes de la brecha del proceso de servicio

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
24% INDIFERENTE MEDIANO 24% REGULAR ESFUERZO 0,24
PLAZO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.1.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el outsourcing a través del proceso de servicio

PORCENTAJE TEORIA

Méndez, Jaramillo y Serrano (2016) mencionan que cualquier organizacion que brinda un producto o servicio competitivo pueden diferenciar entre
100% dar un servicio o crear un proceso de servicio, es por ello que determinan que las empresas que se enfocan en brindarlo realizan gestion de calidad,
evaluando y analizando el comportamiento interno dejando claro que el servicio no es aquel que productor te brinda, sino aquella que se adecua las

necesidades del mercado.

ESTABLECER UN PROCESO DE ATENCION BASANDO EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y EFICIENCIA DEL SERVICIO

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
249 1. Generar contacto con el cliente brindando una impresion positiva y creando disposicion de atencion Llamada telefénica y cita con el
0 .
cliente.
INDIFERENTE 2. Obtener informacion conociendo y comprendiendo las necesidades del cliente. 5 N
Reunidén de condiciones con el
3. Escuchar activamente y demostrar interés por su solicitud a fin de transmitir la satisfaccion del cliente cliente
4. Asegurar que la necesidad haya sido resuelta, creando una sensacion final positiva a su solicitud de Fotos y Firmas de solicitud
crédito hipotecario.
76 %
ACUERDO Y ALIADOS
TOTAL
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.2.a

Nivel de reduccién de costos del outsourcing del BCP, San Miguel, 2018.

ITEMS TD | A TA TOTAL
0 36 40 58 134
REDUCCION DE COSTOS 0% 0% 27% 30% 43% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
Nivel de reduccién de costos del outsourcing del BCP, Analisis

San Miguel, 2018

60% 43%

40% 279% 30 %
20%

0% 0%

— —

0%
TD

Figura 3.1.2.: El 43% de los encuestados manifestaron estar
totalmente de acuerdo (TA) con el servicio que brinda el
outsourcing y los costos que le genera al BCP no se ven reflejados
en la atencién y servicio que brindan, mientras que el 30% estuvo
de acuerdo (A) con el servicio y los costos del BCP en su proceso
de crédito hipotecario y un 27% les resulto indiferente (1) que BCP

diminuta costos a través del outsourcing.

Se determina que el 73% de los clientes
del area de negocios hipotecarios
indican que el servicio que actualmente
reciben por la empresa outsourcing no
se ven reflejados en los costos que le
genera al BCP manteniendo un servicio
eficiente, Porter (2015) menciona que la
reduccion de costos es un criterio de
diferenciacion, el cual aminoran costos

totales de actividades, presentando

oportunidades de mejora, expone también que existen muchas formas de disminuir los

gastos siempre y cuando la organizacion conozca bien como utilizan los clientes su

producto. Si la empresa BCP contratando al outsourcing reduce los costos de su proceso

brindando un servicio calificado para satisfacer a los clientes; entonces, el servicio que la

empresa contratada brinda cumple con el fin de disminuir costos de procesos, permitiendo

que nivel de reduccion de costos aumente hasta llegar al 100%. En el mediano plazo, el

27% de los encuestados manifestd como resultado indiferente (I) y se acogeran a las

estrategias propuestas.

Tabla 3.2.2.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de la reduccion de costo
NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
27% INDIFERENTE MEDIANO 27% REGULAR ESFUERZO 0,27
PLAZO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.2.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el outsourcing a través de la reduccidon de costos

PORCENTAJE TEORIA
Porter (2015) menciona que la reduccion de costos es un criterio de diferenciacidn, el cual aminoran costos totales de actividades, presentando
100% oportunidades de mejora, expone también que existen muchas formas de disminuir los gastos siempre y cuando la organizacién conozca bien como

utilizan los clientes su producto

OPTIMIZAR'Y MEJORAR LOS COSTOS ESPECIFICOS PARA GENERAR RENTABILIDAD SIN AFECTAR EL PROCESO DE
ATENCION EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
2% 1. Revision de la situacion actual frente al mercado sobre los costos generados por el proceso de
desembolso de los clientes. Planteamiento de mejora 'y
INDIFERENTE reduccién de costos.(Oficina)
2. Andlisis de oportunidades y desarrollo de planes de mejoramiento disminuyendo costos y generando el
mismo servicio para nuestros clientes. Revisién y conformidad de

Gerencias. (Oficina)
3. Coordinacién con proveedores para la negociacion del servicio y comparacion con el mercado. (Toma
de decisiones) Adquisicién de supervision del
servicio contratado. (Oficina)
4. Asegurar que los servicio a adquirir sean al 100% de calidad y eficiencia a fin de que nuestro cliente
final no se vea enterado de la gestion interna para su crédito hipotecario.

3%
ACUERDO Y ALIADOS
TOTAL
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.3.a
Nivel de productividad del outsourcing del BCP, San Miguel, 2018.

ITEMS TD D I A TA TOTAL
0 23 33 39 85 180
PRODUCTIVIDAD 0% 13% 18% 22%  47% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
Nivel de productividad del outsourcing del BCP, San Miguel, Analisis
2018. . .
Se determina que el 69% de los clientes
0% 47% del area de negocios hipotecarios
40% - - -7
20 a0 2% manifiestan que la  informacion,
20% 13% tecnologia, comunicacion e
10% 0% -I _
% = infraestructura que actualmente usa BCP
TD D | A TA

a través del servicio contratado para su

Figura 3.1.3.: El 47% de los encuestados manifestaron estar proceso de desembolso es de calidad.
totalmente de acuerdo (TA) con la eficiencia, informacion,

infraestructura y tecnologia que actualmente usa el BCP a través Loayza (2016) La productividad no es
del outsourcing que desarrolla el proceso de desembolso de

créditos hipotecarios, mientras que el 22% determind estar de solo el valor del producto por la unidad
acuerdo (A) con la productividad que desempefia el outsourcing

contratado por el BCP, solo el 18% de los encuestados les de insumo. sino consiste en cuatro
pareci6 indiferente (1) el servicio y la productividad del proceso !
y decimos que solo el 13% estan desacuerdos (D) con el servicio

que brinda el outsourcing en el proceso hipotecario.

crea nuevas tecnologias, productos y procesos. Educacion, fomenta la innovacién

componentes principales: Innovacion,

desarrollando conocimiento y habilidades. Eficiencia, determina el uso y distribucion de
los recursos productivos de manera eficaz. Infraestructura, donde se aprecia la
representacion de los factores. Si la empresa BCP cuenta con productividad a través de la
contratacion de la empresa que le brinda servicios para satisfacer a los clientes; entonces,
tendremos clientes satisfechos e informados permitiendo esto darle un mejor seguimiento
al servicio que contratamos para el proceso de crédito hipotecario, permitiendo que nivel
de productividad aumente hasta llegar al 100%. En el mediano plazo, el 18% que
manifesto que le es indiferente (1) se acogeran a las estrategias propuestas; mientras que
el 13% de encuestados determinaron en desacuerdo (D), lo haran en el largo plazo.
Tabla 3.2.3.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la productividad
NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
18% INDIFERENTE MEDIANO 18% REGULAR ESFUERZO 0,18
PLAZO
13% DESACUERDO LARGO PLAZO 13% MAYOR ESFUERZO 0,13

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar el outsourcing a través de la productividad

PORCENTAJE TEORIA
Loayza (2016) La productividad no es solo el valor del producto por la unidad de insumo, sino consiste en cuatro componentes principales:
100% Innovacion, crea nuevas tecnologias, productos y procesos. Educacién, fomenta la innovacion desarrollando conocimiento y habilidades.
0 Eficiencia, determina el uso y distribucién de los recursos productivos de manera eficaz. Infraestructura, donde se aprecia la representacion de
los factores
GENERAR UN LENGUAJE DE INFORMACION Y COMUNICACION SIMPLE PARA EL ENTENDIMIENTO DE LOS
CLIENTES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
Elaborar boletines de informacién donde nos manifestemos en un lenguaje apropiado y simple para Volantes de informacion
18% los clientes, expresando beneficios e interés en sus necesidades. Fotos
INDIFERENTE
Informar e incentivar al personal para que brinde esta informacidn cuando atienda a sus clientes. Fotos y grabaciones
Participar con nuestros clientes en el ABC de la banca, campafia que motiva e informa. Campania
DESARROLLAR ESTRATEGIAS DE PARTICIPACION UTILIZANDO LOS RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA,
EDUCACION, INNOVACION Y COMUNICACION CON LOS COLABORADORES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
Medir el nivel de productividad a través del cliente incognito. Fotos
13% - - - - -
DESACUERDO Elegir al cliente incognito para cumplir el papel. Fotos
Evaluar el grado de satisfaccidn y la calidad del servicio de los colaboradores. Fotos y grabaciones
Evaluar el comportamiento de los colaboradores. Cuestionario
69 %
ACUERDO Y ALIADOS
TOTAL ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.4.a

Nivel de capacidad de respuesta para la satisfaccién del cliente del BCP, San Miguel, 2018

ITEMS TD D | A TA TOTAL
0 11 27 28 69 135
CAPACIDAD DE RESPUESTA 0% 8% 20% 21% 51% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de capacidad de respuesta para la satisfaccién del
cliente del BCP, San Miguel, 2018

60% 1%

40%
20% 21%

20% 8%
0% -l
I A TA

0%
D D

Figura 3.1.4.: El 51% de los encuestados manifestaron estar de
totalmente acuerdo (TA) con los tiempos de atencion, respuesta
y espera que el BCP brinda a través del servicio que contrata,
mientras que el 21% determino estar de acuerdo (A) con el
tiempo de respuesta, solo el 20% le resulto indiferente (1) el
tiempo de espera a comparacion de otras entidades bancarias y
decimos que solo 8% esta desacuerdo (D) con los tiempos de
atencién que brinda la empresa que contrata el BCP para su
proceso hipotecario.

Anélisis

Se determina que el 72% de los clientes
del 4rea de negocios hipotecarios
manifiestan que la capacidad de
respuesta de los tiempos de atencién que
actualmente usa BCP a través del
servicio contratado para su proceso de
desembolso es agil y rapido. Arnoletto
(2013) Define que es la capacidad media
de producir frente a la demanda una
respuesta de calidad aceptable brindando

medidas de prioridad segun la demanda

establecida. Si la empresa BCP cuenta con una capacidad de respuesta rapida y eficiente
a través de la contratacion de la empresa que le brinda servicios para satisfacer a los
clientes; entonces, tendremos clientes contentos y dispuestos a recomendar nuestro
servicio como el mejor para este proceso de crédito hipotecario, permitiendo que nivel de
capacidad de respuesta aumente hasta llegar al 100%. En el mediano plazo, el 20% que

manifesto que le es indiferente (1) se acogeran a las estrategias propuestas; mientras que

el 8% de encuestados determinaron en desacuerdo (D), lo harén en el largo plazo.

Tabla 3.2.4.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de la capacidad de respuesta
NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
20% INDIFERENTE MEDIANO 20% REGULAR ESFUERZO 0,20
PLAZO
8% DESACUERDO LARGO PLAZO 8% MAYOR ESFUERZO 0,08

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.4.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la satisfaccion del cliente a través de la capacidad de respuesta.

PORCENTAJE TEORIA

Arnoletto (2013) Define que es la capacidad media de producir frente a la demanda una respuesta de calidad aceptable brindando medidas de

100% prioridad segun la demanda establecida.
EVALUAR A LOS CLIENTES SOBRE LA ATENCION Y TIEMPO DE ESPERA, SABER QUE TAN SATIFECHO SE
ENCUENTRA CON EL SERVICIO BRINDADO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Elaborar encuentras para medir la atencidn que brindan los colaboradores y analizar el tiempo de  Elaboracién de plan y analisis
20% atencion.
INDIFERENTE Ejecucion de dinamica en grupo
2. Ejecutar los resultados y aplicarlos en los colaboradores para medir mediante un roleplay.
Medicién en campo
3. Aplicarlo en clientes para mejorar los tiempos de respuesta y atencion.
CREAR UN SISTEMA DE MEDICION DE TIEMPOS DE ESPERA; ATENCION Y RESPUESTA PARA MEDIR LA
SATISFACCION DEL SERVICIO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Medir Tiempo de Espera, Tiempo de llegada y Tiempo de Atencidn.
8% Analisis
DESACUERDO 2. Evaluar proceso de gestion.
Evaluacion
3. Evaluar Proceso de evaluacion y desembolso.
Ratios
4. Medir el tiempo total del proceso.
72 %
ACUERDO Y ALIADOS
TOTAL ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.25.a

Nivel de seguridad para la satisfaccion del cliente del BCP, San Miguel, 2018.

ITEMS ™ D | A TA TOTAL
5 19 23 27 6l 135
SEGURIDAD 4% 14% 17% 20% 45% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de seguridad para la satisfaccion del cliente del BCP, Analisis

San Miguel, 2018. Se determina que el 65% de los clientes

c09, 45% del &rea de negocios hipotecarios
40% manifiestan que la seguridad de la
30% o 20% L.
0% 129 17% atencion que actualmente usa BCP a
0, 400 4 P
10% ‘ través del servicio contratado para su
0%

D D | A TA proceso de desembolso es confiable y

segura. Solé (2015) La seguridad es

Figura 3.1.5.: El 45% manifestd estar totalmente acuerdo (TA)

con la confidencialidad que obtienen sus colaboradores sobre la reﬂej ada a través de una actividad
informacion bancaria que les solicitan a los clientes del BCP,

mientras que el 20% indico estar de acuerdo (A) profesional dentro de un campo de
proporcionandole confiaza a comparacion de otras entidades,

solo al 17% le parecio indiferente (1) la fiabilidad que demuestra iali i
el BCP, tambien decimos que el 14% esta en desacuerdo (D) proceso o de una espeC|aI|zaC|on el cual

con la seguridad, confiabilidad y fiabilidad.

demuestra la fiabilidad y la confianza del
servicio o producto. Si la empresa BCP cuenta con la seguridad del proceso y transmite
confianza a través de la contratacién de la empresa que le brinda servicios para satisfacer
a los clientes; entonces, tendremos clientes seguros y dispuestos a recomendar nuestro
servicio de crédito hipotecario, permitiendo que nivel de capacidad de respuesta aumente
hasta llegar al 100%. En el mediano plazo, el 17% que manifestd que le es indiferente (I)
se acogeran a las estrategias propuestas; mientras que el 18% de encuestados

determinaron en desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD), lo haran en el largo plazo.

Tabla3.25b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la seguridad

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
17% INDIFERENTE MEDIANO 17% REGULAR ESFUERZO 0,17
PLAZO
DESACUERDO
18% Y TOTAL LARGO PLAZO 18% MAYOR ESFUERZO 0,18
DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.5.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la satisfaccion del cliente a través de la seguridad.

PORCENTAJE TEORIA
0 Solé (2015) La seguridad es reflejada a través de una actividad profesional dentro de un campo de proceso o de una especializacion el cual
100% demuestra la fiabilidad y la confianza del servicio o producto.
DESARROLLAR PRACTICAS SOBRE LA INFORMACION QUE AYUDARA A PROTEGER LOS DATOS DE LOS CLIENTES
Y BRINDARA SEGURIDAD DE HACER NEGOCIOS CON NOSOTROS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
17% 1. Aplicar politica de seguridad de la informacion. Aplicado
INDIFERENTE 2. Reservar informacion confidencial y proteger la informacion que nuestros clientes te brindan. Funcién
3. Demuestra tu compromiso de seguridad. Rol
IDENTIFICAR Y PREVENIR MEDIANTE MEDIDAS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION DE LOS CLIENTES BASADO
EN LOS PARAMETROS DEL SSI
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
14% + 4% - . . .
DESACUERDO + 1. Aprender a reconocer la suplantacion y personas que aprovechan descuidos para sacar informacion. Aplicado
TOTAL . . . - . .
DESACUERDO 2. Conocer a nuestros clientes y aplicar medidas de reconocimiento de la informacién. 3
Evaluacion
3. Evitar exposicion y cualquier tipo de vinculo que afecten la seguridad de nuestros clientes
65%
ACUERDO Y ALIADOS
TOTAL ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.6.a

Nivel de empatia para la satisfaccion del cliente del BCP, San Miguel, 2018.

ITEMS TD D | A TA TOTAL
14 21 24 27 49 135
EMPATIA
10% 16% 18% 20% 36% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
Anélisis

Nivel de empatia para la satisfaccion del cliente del BCP, San
Miguel, 2018.

40% 30%
0

16% 18% 20%
20% 10%

il

TD D I A TA

Figura 3.1.6.: El 36% de los encuestados manifestaron estar de
totalmente acuerdo (TA) con la comunicacion que brinda la
empresa que terceriza el proceso, mientras que el 20% indico
estar de acuerdo con la accesibilidad que la empresa
tercerizadora manifiesta, solo el 18% le parecio indiferente (I)
con la comprension y guia al usuario, tambien decimos que el
16% esta en desacuerdo (D) con el nivel de satisfaccion que
tuvieron los clientes despues del proceso, finalmente el 10'% se
encuentra totalemtne desacuerdo (TD) con la comunicacion,
accesibilidad y comprension que da la empresa tercerizadora.

Se determina que el 56% de los clientes
del

manifiestan que

area de negocios hipotecarios

la empatia de los
ejecutivos que brindan el servicio en el
BCP a través del servicio contratado para
su proceso de desembolso amigable.
Breithaupt (2013) Es producida cuando
existe comprension entre una y otra
personas u otros seres que sienten lo que
uno percibe y pueden adivinar las

intenciones pero cabe recalcar que esta

situacion no es tan sencilla y que suelen equivocarse, es por ellos cuestionarnos si es

posible entendernos entre todos los seres. Si los colaboradores de la empresa BCP cuenta

con la empatia y el servicio amigable a través de la contratacion de la empresa que le

brinda servicios para satisfacer a los clientes; entonces, tendremos clientes contentos y

satisfechos dispuestos a recomendar nuestro servicio de crédito hipotecario, permitiendo

que nivel de capacidad de respuesta aumente hasta llegar al 100%. En el mediano plazo,

el 18% que manifestd que le es indiferente (I) se acogeran a las estrategias propuestas;

mientras que el 26% de encuestados determinaron en desacuerdo (D) y total desacuerdo

(TD), lo haran en el largo plazo.

Tabla 3.2.6.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de la empatia
NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
18% INDIFERENTE MEDIANO 18% REGULAR ESFUERZO 0,18
PLAZO
DESACUERDO
26% Y TOTAL LARGO PLAZO 26% MAYOR ESFUERZO 0,26
DESACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.6.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la satisfaccion del cliente a través de la empatia.

PORCENTAJE TEORIA
Breithaupt (2013) Es producida cuando existe comprension entre una y otra personas u otros seres que sienten lo que uno percibe y pueden
100% adivinar las intenciones pero cabe recalcar que esta situacion no es tan sencilla y que suelen equivocarse, es por ellos cuestionarnos si es posible

entendernos entre todos los seres.

CAPACITAR A LOS COLABORADORES PARA DESAROLLAR UN ESQUEMA DE SERVICIO AMIGABLE

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
™ 1. Capacitacion de cultura organizacional Capacitacion
|ND|FER(;ENTE 2. Taller de valores y principios. Aplicado
3. Andlisis de estrategia de don de servicio. Rol

IMPLEMENTAR ESTRATEGIAS DE CULTURA ORGANIZACIONAL PARA LA ATENCION Y SATISFACCION DEL

SERVICIO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
16% + 10%
DESACUERDO + 1. Recolectar datos de deficiencia de la atencion. Evaluacién
TOTAL

DESACUERDO 2. Andlisis de proceso de mejora para la atencién. Analisis

3. Aplicacion de estrategia organizacional para el método de la atencion. Aplicado

56%
ACUERDO Y ALIADOS
TOTAL ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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3.2.2. Resultados por variables

Tabla 3.2.1.a
Nivel de outsourcing del BCP, San Miguel, 2018.
ITEMS TD D | A TA TOTAL
0 23 101 124 201 449
OUTSOURCING
0% 5% 22% 28% 45% 100%
Nivel de outsourcing del BCP, San Miguel, 2018. Analisis
Se determina que el 73% de los
45% . , .
45% clientes del area de negocios
0% hipotecarios manifiestan que el
. outsourcing del BCP cumple con
“0% 8% los requisitos de servicio eficiente.
Schneider (2014) El Outsourcing
25% 22%
se da cuando una empresa
20%
transfiere funciones o procesos
15% e 7
especificos a un tercero dandole
10% .
5% responsabilidades, no se trata de
> 0% un proceso automatizado ni
Cy — , - - - -
0% mecanico, las Instituciones
TD D A TA
determinan  cuales son  sus
Figura 3.2.1.: El 73% de los encuestados ma_ni_festaron_estardetota!m_ente actividades diarias y ellos las
acuerdo (TA) que el BCP cuenta con el sercivio tercerizado mas eficiente
gn el n_1efcado_sm_ afectar el proceso de atenc_lon, ml_entras que el 2_2% aplican, esta herramienta ayuda a
etermind ser indiferente (1) lo cual nos permite analisar que el servicio
que brinda el outsourcing contratado por BCP cubre poca necesidad en un . . .
sector y, el 11% considero estar en desacuerdo (D) y totalmente potenciar diferentes ventajas del
desacuerdo (TD) que indican que el servicio fue de mala calidad. - ..
mercado. Si el servicio contratado

que brinda actualmente el BCP satisface las necesidades de los clientes; entonces,

tendremos mayor cantidad de captacion de clientes y dispuestos a recomendar nuestro

servicio de crédito hipotecario, permitiendo que nivel de capacidad de respuesta aumente

hasta llegar al 100%. En el mediano plazo, el 22% que manifestd que le es indiferente (1)

se acogeran a las estrategias propuestas; mientras que el 5% de encuestados determinaron

en desacuerdo (D) lo haran en el largo plazo.
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Tabla3.2.2.a

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al outsourcing del BCP, San Miguel, 2018

ITEMS ™ D | A TA TOTAL
19 51 74 8 179 405
ATISFACCION DEL CLIENTE
SATISFACCIO ¢ 5% 13% 18% 20% 44% 100%
Analisis

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

5%

TD

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al outsourcing del BCP, San

Miguel, 2018

44%

20%
18%

13%

Figura 3.2.2.: El 64% de los encuestados manifestaron estar de totalmente
acuerdo (TA) ya que se encuentran satisfechos por el servicio que brinda la
empresa contratada por el BCP , mientras que el 18% determind ser
indiferente (1) deduciendo que existe un sector que el servicio les parecio
comun y, el 18% considerd estar en desacuerdo (D) y totalemente desacuerdo
(TD) ya que no estuvieron satisfechos con el servicio brindado.

Se determina que el 64% de los
clientes del area de negocios
hipotecarios manifestaron sentir
satisfaccion por el servicio que
actualmente brinda los ejecutivos
contratados por el BCP a traves
del outsourcing para su proceso
de desembolso.
Weihrich & Cannice (2014) La
del

la teoria de

Koontz,
Satisfaccion Cliente
predomina con
necesidades de Maslow, el cual
indican que las necesidades
humanas tienen forma jerarquica
de modo ascendente logrando asi
la satisfaccion en cada uno,
determinando  también  que
cuando existe una serie de

necesidades este cese y se

convierta en algo sumamente motivador. Si los clientes atendidos por los colaboradores

de la empresa contratada por el BCP se encuentran satisfechos por el servicio; entonces,

la subcontratacion de la empresa que se encarga del proceso de desembolso de crédito

hipotecario es eficiente, permitiendo que nivel de aumente hasta llegar al 100%. En el

mediano plazo, el 18% que manifesto que le es indiferente (1) se acogeran a las estrategias

propuestas; mientras que el 18% de encuestados determinaron en desacuerdo (D) y total

desacuerdo (TD), lo haran en el largo plazo.
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3.2.3. Resultado de las medidas descriptivas

A continuacion, en la tabla 3.2.3.1 se determinan los promedios de las variables

independiente y dependiente por dimensiones respectivamente

Tabla3.2.3.1

Promedios por cada dimension del test de las variables de investigacion

VARIABLE DIMENSION Desviacion Promedio Coeficiente
estandar Variabilidad
Proceso de Servicio 0.79 4.19 0.19
Outsourcing  Reduccion de Costos 0.83 4.15 0.20
Productividad 1.09 4.03 0.27
Capacidad de respuesta 1.00 4.15 0.24
Satisfaccion del Sequridad
cliente g , 1.22 3.89 0.32
Empatia 1.39 3.56 0.39

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

3.2.4. Prueba de hipdtesis

3.2.4.1. Prueba de hipétesis general

HG: Existe relacion significativa del Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el

area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Ho: No existe relacion significativa del Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el

area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Ha: Si existe relacion significativa del Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el

area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

44



Tabla3.2.4.1.1.

Cuadro de coeficientes de correlacion de Rho de Pearson

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.42a0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta
Fuente: Martinez, 2009
Prueba de hipétesis
HO: R=0; V1 no estéa relacionada con la V2
H1: R>0; V1 esta relacionada con la V2
Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision
a) Si la Sig.E < Sig.T, entonces se rechaza Ho

b) Si la Sig.E > Sig.T, entonces se acepta Ho

Tabla3.2.4.1.2.

Correlacion de variables

Outsourcing

Satisfaccion del

cliente
Correlacién de Pearson 1 ,288
Outsourcing Sig. (bilateral) ,043
Rho de N 45 45
Pearson Correlaciéon de Pearson 288 1
Satisfaccion del . .
Cliente Sig. (bilateral) ,043
N 45 45

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de
0,288, asumiendo el significado de positiva baja entre la variable outsourcing y la variable
satisfaccion del cliente de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Pearson de la
tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.043 (0.05 de acuerdo a la hipdtesis del
trabajo) teniendo como resultado el rechazo de la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis alterna (H1) como verdadera; por lo tanto, la hipdtesis general de trabajo ha

quedado demostrada.

3.2.4.2. Prueba de hipotesis especifica 1

Hei:  Existe relacion entre el outsourcing y la capacidad de respuesta en el area de

negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Ho:  No existe relacion entre el outsourcing y la capacidad de respuesta en el area de

negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Hi:  Si existe relacion entre el outsourcing y la capacidad de respuesta en el area de

negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Tabla3.2.4.2.1.

Correlacion de variables y dimensién 1

V1_Outsourcing V2_D1 Capacidad de

Respuesta
Correlacién de Pearson 1 ,466
Outsourcing Sig. (bilateral) ,042
N 45 45
Correlacién de Pearson ,466 1
Capacidad de Respuesta  Sig. (bilateral) ,042
N 45 45

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: en la tabla 3.2.4.1.2 se observa que existe una correlacién de un 0.466
de correlacién de Rho de Pearson entre la variable outsourcing y la capacidad de
respuesta. Este grado de correlacion indica que la relacion entre las variables es positiva
moderada. La significancia asumida es de 0.042 muestra que es menor al 0.05, lo que
permite sefialar que la relacién es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Se concluye que existe relacion entre el outsourcing y la
capacidad de respuesta en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.
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3.2.4.3. Prueba de hipotesis especifica 2

Hei:  Existe relacion entre el outsourcing y la seguridad en el &rea de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Ho:  No existe relacion entre el outsourcing y la seguridad en el area de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Hi:  Si existe relacion entre el outsourcing y la seguridad en el &rea de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Tabla 3.2.4.2.3.
Correlacion de variables y dimension 2
V1_Outsourcing V2_D1 Seguridad
Correlacion de Pearson 1 139
Outsourcing Sig. (bilateral) 361
N 45 45
Correlacion de Pearson 139 1
Seguridad Sig. (bilateral) 361
N 45 45

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 3.2.4.1.3 se observa que existe una correlacion de un 0.139
de correlacion de Rho de Pearson entre la variable outsourcing y la seguridad. Este grado
de correlacion indica que la relacion entre las variables es positiva muy baja. La
significancia asumida es de 0.361 muestra que es mayor al 0.05, lo que permite sefialar
que la relacién es significativa, por lo tanto, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la
hipotesis alterna. Se concluye que existe relacion entre el outsourcing y la seguridad en

el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.
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3.2.4.4. Prueba de hipotesis especifica 3

Hei:  Existe relacion entre el outsourcing y empatia en el area de negocios hipotecarios
— BCP, San Miguel, 2018.

Ho:  No existe relaciéon entre el outsourcing y la empatia en el area de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Hi:  Si existe relacion entre el outsourcing y la empatia en

hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Tabla 3.2.4.2.3.

Correlacion de variables y dimension 3

el area de negocios

V1_Outsourcing

V2_D3_Empatia

Outsourcing

Empatia

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

Correlacién de Pearson
Sig. (bilateral)

N

1

45

422

048
45

422
048
45
1

45

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 3.2.4.1.3 se observa que existe una correlaciéon de un 0.422

de correlacién de Rho de Pearson entre la variable outsourcing y la capacidad de

respuesta. Este grado de correlacion indica que la relacion entre las variables es positiva

moderada. La significancia asumida es de 0.048 muestra que es menor al 0.05, lo que

permite sefialar que la relacion es significativa, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula

y se acepta la hipdtesis alterna. Se concluye que existe relacion entre el outsourcing y la

empatia en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.
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IV. DISCUSION

Primera, Se tuvo como hipoétesis y objetivo general, determinar la relacion entre del
Outsourcing Y la satisfaccion del cliente en el area de negocios hipotecarios — BCP, San
Miguel, 2018. Mediante la prueba Rho de Pearson se determind y comprob6 que con un
nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir <0.05, por lo tanto, se rechazo la
hipotesis nula. También, decimos que ambas variables poseen una correlacién de 0.288,
lo cual indica que es una relacion positiva baja. Por lo consiguiente, se acepta la hipotesis
de investigacion teniendo como resultado que existe relacion positiva baja entre
Outsourcing Y la satisfaccion del cliente en el area de negocios hipotecarios — BCP, San
Miguel, 2018, por lo tanto, afirmamos que el objetivo general queda demostrado. Lépez
y Morales (2016) En su investigacion titulada “Outsourcing en una Empresa Maquiladora
de Productos Eléctricos Industriales: Estudio de Caso”, realizada en San Luis Potosi,
México, tuvo como proposito utilizar el Outsourcing para el reclutamiento del personal
externo y asi agilizan el proceso dentro del area de recursos humanos, Su objetivo fue
identificar los factores que afectan al desempefio de una linea de produccion para
establecer propuestas que coadyuven a mejorar la situacion que se presenta, Este trabajo
de investigacion se realiz6 con una escala tipo Likert conformada por un instrumento, el
cual se hizo una muestra aleatoria simple de 65 trabajadores, usando la metodologia de
un estudio transversal dando como conclusion que la organizacion adopta la
subcontratacion, la cual ofrece ventajas importantes pero con la finalidad de estabilizar la
situacion existente, se sugiere conservar en el proceso productivo solo personal empleado,
relocalizar y/o disolver al personal subcontratado y actualizarlos de manera que se
contemplen mejores beneficios para el personal que se canaliza bajo ese esquema. Se
coincide con conclusion del articulo de Lopez y Morales, lo cual se determina que la
subcontratacion para efectuar tu un proceso o responsabilidad especifica en la
organizacion contribuye con la productividad y brinda beneficios de mejora para la

empresa.

Segunda, se obtuvo como hipétesis y objetivo especifico, determinar la relacion
entre el outsourcing y la capacidad de respuesta en el area de negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018. Mediante la prueba Rho de Pearson se determin6 y comprobd
que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir <0.05, por lo tanto, se

rechaza la hipotesis nula. También, decimos que ambas variables poseen una correlacion
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de 0.466, lo cual indica que es una relacién positiva moderada. Por lo consiguiente, se
acepta la hipétesis de la investigacion entre el outsourcing y la capacidad de respuesta en
el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018. Por lo tanto el objetivo general
queda demostrado. Lopez (2015) En su investigacion titulada “Desarrollo de una
estrategia para la implementacion de Outsourcing de talento humano en medianas
industrias”, realizada en Ecuador. Tuvo objetivo fundamental desarrollar una estrategia
de Outsourcing para el proceso de seleccion de personal basado en competencias de
talento humano en medianas industrias para este estudio empleo un enfoque cualitativo,
el cual no requiere implementacion estadistica ya que se realiza un analisis a traves de la
interpretacion de datos observables, usando como técnica la recoleccion de informacion
determinando la situacion actual de la industria, dando como conclusion que
subcontratando una empresa externa para la seleccion del personal tendria como resultado
un aumento importante en la produccién lo que evidencia como mejoramiento de este
proceso de la organizacion indispensable para el talento humano de la empresa. Se
coincide con la conclusién del articulo de Lopez en considerar obtener un recurso
adicional mediante la contratacion de un servicio para una tarea especifica el proceso de

la empresa para generar un importante aumento en la produccién.

Tercera, se obtuvo como hipdtesis y objetivo especifico, determinar la relacion
entre el outsourcing y la seguridad en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel,
2018. Mediante la prueba Rho de Pearson se determiné y comprob6 que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir <0.05, por lo tanto, se acepta la hipdtesis
nula. También, decimos que ambas variables poseen una correlacion de 0.139, lo cual
indica que es una relacién positiva muy baja. Por lo consiguiente, se acepta la hipotesis
de investigacion entre el outsourcing y la seguridad en el area de negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018. Por lo tanto el objetivo general queda demostrado. Musalem
(2015) En su investigacion titulada “Gestion del servicio de Outsourcing de compras para
la empresa Ariba Quadrem”, realizada en Santiago de Chile. Tuvo como objetivo
principal medir el despliegue de recursos y maximizar a los ejecutivos las labores
rutinarias enfocandose en el core de la empresa misma. La metodologia que emplea el
autor para desarrollar el proyecto a cabo es Ingenieria de Negocios propuesta por Barros
(Barros O. 2009), la cual busca guiar a las organizaciones en el disefio, construccion e
implementacidn de sus procesos. El estudio realizado fue de disefio de investigacion no

experimental y de corte transversal de tipo correlacional. Aplicandolo en 60
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colaboradores mediante un instrumento, obteniendo como resultado que todas las
necesidades estratégicas de integracion de esta organizacion serdn para administrar de
forma efectiva y eficientemente su proceso de negocio y mantener competitividad con el
entorno. Se coincide con la conclusion del articulo de Musalem ya que adquirir las
compras para la organizacion es parte de uno de los procesos y nos ayudara a obtimizar

gastos que cubre el outsourcing con el servicio que le brinda.

Cuarta, se obtuvo como hipotesis y objetivo especifico, determinar la relacion
entre el outsourcing y empatia en el area de negocios hipotecarios — BCP, San Miguel,
2018. Mediante la prueba Rho de Pearson se determinG y comprobd que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir <0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula. También, decimos que ambas variables poseen una correlaciéon de 0.422, lo cual
indica que es una relacién positiva moderada. Por lo consiguiente, se acepta la hipotesis
de investigacién entre el outsourcing y la empatia en el &rea de negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018. Por lo tanto el objetivo general queda demostrado. Manchego
(2014) En su investigacion titulada “Gestion del Outsourcing y su impacto en la
rentabilidad: caso Sara Morello S.A.C.”. Realizada en Per(, la autora recalca que el
Outsourcing establece modernidad y productividad en los procesos de las empresas dando
nivel competitivo dentro de los mercados globales. El objetivo fue conocer en qué medida
la Gestién Empresarial influye en la Competitividad, Innovacion, Calidad y en las Ventas
de dichas unidades, usando la metodologia de un estudio basico dando como conclusién
que la confianza y la ética profesional son fundamentales en la relacion entre socios
estratégicos en la cual se basa el Outsourcing. La evolucion de esta depende de la
confianza entre organizaciones y la ética profesional de sus miembros. Se coincide con la
conclusion del articulo de Manchego donde menciona la importancia de la empatia entre
socios comerciales donde debe existir la confianza y la ética profesional para desarrollar

estrategias de mejora y asi mantener un vinculo evolutivo.
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V. CONCLUSIONES
Los objetivos y la contratacion de las hipotesis llegaron a las siguientes conclusiones:

Primera, se concluye que existe una relacion de 0,288 que representa una relacion
positiva baja entre el outsourcing y la satisfaccion del cliente del area de negocios
hipotecarios del BCP de San Miguel; debido a la regla de decision donde se rechazé la
hipétesis nula y se aceptd la hipoétesis alterna porque la significancia encontrada es de
0.043 es menor a la significancia del trabajo de 0.05; también se determind mediante la
prueba de Rho de Pearson un coeficiente de 0,288 donde existe relacion positiva baja

entre las variables.

Segundo, se concluye que existe una relacién de 0,466 que representa una relacion
positiva moderada entre el outsourcing y la capacidad de respuesta en el area de negocios
hipotecarios del BCP de San Miguel, debido a la regla de decision donde se rechazo la
hipotesis nula y se aceptd la hipétesis alterna porque la significancia encontrada es de
0.042 es menor a la significancia del trabajo de 0.05; también se determind mediante la
prueba de Rho de Pearson un coeficiente de 0,466 donde existe relacién positiva

moderada entre las variables.

Tercero, se concluye que existe una relacion de 0,139 que representa una relacion
positiva muy baja entre el outsourcing y la seguridad en el area de negocios hipotecarios
del BCP de San Miguel, debido a la regla de decision donde se acepta la hip6tesis nula 'y
se rechaza la hipotesis alterna porque la significancia encontrada es de 0,361 es mayor a
la significancia del trabajo de 0.05; también se determind mediante la prueba de Rho de
Pearson un coeficiente de 0,139 donde existe relacion positiva muy baja entre las

variables.

Cuarto, se concluye que existe una relacion de 0,422 que representa una relacion positiva
moderada entre el outsourcing y la empatia en el area de negocios hipotecarios del BCP
de San Miguel, debido a la regla de decision donde se rechazé la hipotesis nula y se aceptd
la hipotesis alterna porque la significancia encontrada es de 0.042 es menor a la
significancia del trabajo de 0.05; también se determind mediante la prueba de Rho de
Pearson un coeficiente de 0,466 donde existe relacion positiva moderada entre las

variables.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera, se recomienda a los enviar las encuestas de atencién después del proceso de
desembolso para identificar el nivel de satisfaccion del servicio que les brinda el
outsourcing a través del BCP, asimismo hacernos llegar cualquier tipo de inconveniente

a nuestras sugerencias por nuestra pagina web o algin punto de vista de mejora.

Segunda, se recomienda implementar al proceso de desembolso dias de atencién y
comunicacion sobre todo el proceso, a fin de evitar molestias o inconvenientes para poder
medir el tiempo de atencion que existe entre cada crédito a desembolsar para asi seguir

brindando un mejor servicio.

Tercera, se recomienda realizar charlas de induccion a los colaboradores de la empresa
de outsourcing a fin de mantener un margen de seguridad de la informacién de todos
nuestros clientes, ya que es informacién confidencial del banco y secreto bancario.
Asimismo realizar la consulta a nuestros clientes acerca de alguna inquietud o implicancia

sobre la seguridad de su informacion.
Cuarta, se recomienda mantener la cultura y calidad de servicio ante las necesidades de

nuestros clientes a fin de satisfacer con la atencion y seguir siendo recomendados para

adquirir un crédito hipotecario a través de nuestro financiamiento.
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VIlI. PROPUESTA DE INVESTIGACION
La propuesta tiene como finalidad desarrollar componentes de mejora detallando las

caracteristicas a implementar al plan de estrategias elaborado y la descripcion de la

aplicacion de la metodologia para su desarrollo.

PLAN DE ESTRATEGIAS ORIENTADO A
MEJORAR El OUTSOURCING Y
SATISEACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE

NEGOCIOS HIPOTECARIOS BCP SAN MIGUEI

Autor:

Tello Meléndez Angello Franco

Asesora:
MSc. Mairena Fox Petronila Liliana

LIMA-PERU

2018 — 11
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Introduccion

La propuesta a continuacion del plan de estrategias orientado a mejorar el outsourcing y
satisfaccion del cliente en el area de negocios hipotecarios BCP, San Miguel. Es disefiada
para concientizar a los colaboradores que actualmente brindan el servicio de atencion,
aprobacién y desembolso a los clientes que desean adquirir un crédito hipotecario para la
compra de una vivienda. Para ello se han desarrollado estrategias que se aplicaran a fin
de cumplir con los objetivos propuestos, también permitira que el gerente de la empresa
pueda contar con herramientas que permita utilizarlas para lograr una mejor percepcion

en sus clientes y asi incrementar su participacion dentro del mercado.

El plan nos ayudara a proporcionar al gerente de la empresa, las mejoras ante las
deficiencias que existen actualmente, identificar y desarrollar planes de contingencia ante
alguna problematica actual, desarrollar los conocimientos y superar los objetivos que se

deben cumplir.

La propuesta es presentada por medio de un cuadro donde se podra identificar las
dimensiones con sus estrategias y sus objetivos que deberdn realizar a través de
actividades y medios de verificacion que describiran como desarrollar el plan estratégico
y como reforzar al outsourcing para la satisfaccion de los clientes e incrementar asi la
fidelizacion y captacion de mas clientes, también contiene explicaciones sobre las
dimensiones que influyen significativamente en la mejora de las herramientas.
Finalmente, serviré para que la empresa pueda mejorar sus técnicas de atencion y calidad

de servicio y compararlas con las del mercado actual.
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7.1 Objetivos de la propuesta

a. Proporcionar al gerente de la empresa un plan de estrategias orientado a mejorar el

outsourcing para la satisfaccion del cliente del area de negocios hipotecarios.

b. Lograr que los colaboradores que intervienen en el servicio a brindar internalicen la

vision y el objetivo de la empresa.

c. Contribuir con la mejora de procesos y facilitar procedimientos de atencion.

d. Desarrollar un cronograma estructurado al proceso de desembolso a fin de cumplir

con los tiempos de atencion.

e. Incrementar el nivel de satisfaccién de los clientes.

f. Desarrollar un nivel alto de referral marketing.

g. Mejorar procesos establecidos optimizando recursos y reemplazando actividades.

h. Cumplir con las expectativas de los clientes y ofrecer un servicio agil, amigable y

sencillo.
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7.2 Estructura de la propuesta del plan de estrategias orientado a mejorar el
outsourcing y satisfaccion del cliente en el &rea de negocios hipotecarios bcp san

miguel

Se presenta un cuadro que refleja el desarrollo de las dimensiones la cuales involucran
estrategias con sus objetivos y cada uno de ellos con sus respectivas actividades, las cuales

contienen cuatro columnas que se describen a continuacion:

1. Lacolumna de las dimensiones hace referencia al desarrollo de marco teérico de
las variables en estudio: Outsourcing (variable 1) y Satisfaccién del Cliente
(Variable 2).

2. La Columna de estrategia — tedrica, representa al asunto de nuestra investigacion,

es el sustento del desarrollo de la investigacion.

3. La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que se

van a ejecutar y desarrollar.
4. La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después

de ejecutar cada uno de los objetivos a cada actividad realizada y como se

mediran.
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Tabla7.2.1

Estructura de la Propuesta

Variable Dimensiones Teoria Objetivos Estratégicos Objetivos Operativos / Actividades Medios de Verificacion
Generar contacto con el cliente brindando una impresion positiva y
creando disposicion de atencion.
Arnoletto (2013) Define que es la capacidad EXQIR_ILEJARL: ITAO_I_SE,\?CI:‘IIOE:\\:TE\S( Obtener informacion conociendo y comprendiendo las necesidades Llamada telefonica y cita con el cliente.
Proceso de media de producir frente a la demanda una TIEMPO DE ESPERA. SABER del cliente.
Servicio respuesta de  calidad acep’tableI brindando QUE TAN SATISEECHO SE Escuchar activa_mente_z,y demostrar interés por su solicitud a fin de Reunion de condiciones con el cliente.
medidas de prioridad segin la demanda | E\cUENTRA N EL transmitir la satisfaccion del cliente.
establecida. CcU co A | idad h: id | d i6 Fotos y Firmas de solicitud
. SERVICIO BRINDADO \segurar que la necesidad haya sido resue ta, creando una sensacion
final positiva a su solicitud de crédito hipotecario.
Revision de la situacion actual frente al mercado sobre los costos
Porter (2015) menciona que la reduccion de generados por el proceso de desembolso de los clientes. Planteamiento de mejora y reduccion de
costos es un criterio de diferenciacion, el cual | OPTIMIZAR Y MEJORAR LOS Analisis de oportunidades y desarrollo de planes de mejoramiento costos. (Oficina)
o aminoran costos totales de actividades, | COSTOS ESPECIFICOS PARA disminuyendo costos y generando el mismo servicio para nuestros
Z Reduccién de presentando oportunidades de mejora, expone | GENERAR RENTABILIDAD clientes. Revision y conformidad de Gerencias.
o Costos también que existen muchas formas de disminuir | SIN. AFECTAR EL PROCESO Coordinacién con proveedores para la negociacién del servicio y (Oficina)
@ . . .z .z .
=) los gastos siempre y cuando la organizacion | DE =~ ATENCION EN LA comparacion con el mercado. (Toma de decisiones)
8 conozca bien como utilizan los clientes su | SATISFACCION Asegurar que los servicio a adquirir sean al 100% de calidad y Adquisicion de supervision del servicio
5 producto eficiencia a fin de que nuestro cliente final no se vea enterado de la contratado. (Oficina)
(©] gestion interna para su crédito hipotecario.

Productividad

Loayza (2016) La productividad no es solo el
valor del producto por la unidad de insumo, sino
consiste en cuatro componentes principales:
Innovacion, crea nuevas tecnologias, productos y
procesos. Educacion, fomenta la innovacién
desarrollando  conocimiento y habilidades.
Eficiencia, determina el uso y distribucion de los
recursos  productivos de manera eficaz.
Infraestructura, donde se aprecia la
representacion de los factores.

GENERAR UN LENGUAJE DE
INFORMACION Y
COMUNICACION SIMPLE
PARA EL ENTENDIMIENTO
DE LOS CLIENTES.

DESARROLLAR
ESTRATEGIAS DE
PARTICIPACION
UTILIZANDO LOS RECURSOS
DE INFRAESTRUCTURA,
EDUCACION, INNOVACION Y
COMUNICACION CON LOS
COLABORADORES

Elaborar boletines de informacién donde nos manifestemos en un
lenguaje apropiado y simple para los clientes, expresando beneficios
e interés en sus necesidades.

Informar e incentivar al personal para que brinde esta informacion
cuando atienda a sus clientes.

Participar con nuestros clientes en el ABC de la banca, campafia que
motiva e informa.

Medir el nivel de productividad a través del cliente incognito.

Elegir al cliente incognito para cumplir el papel.

Evaluar el grado de satisfaccion y la calidad del servicio de los
colaboradores.

Evaluar el comportamiento de los colaboradores.

Volantes de informacién.
Fotos.
Fotos y grabaciones.
Campafia.

Fotos.
Fotos y grabaciones.
Cuestionario

58




Tabla7.2.1

Estructura de la Propuesta

Variable Dimensiones Teoria Objetivos Estratégicos Objetivos Operativos / Actividades Medios de Verificacion
EVALUAR A LOS CLIENTES
. . ; SOBRE LA ATENCION Y 1. Elaborar encuentras para medir la atencion que brindan los
Méndez, Jarfamlllo Y S_erra_np (2016) mencionan | r1epmpo DE ESPERA, SABER colaboradoresyanalizaﬁ' el tiempo de atencion. ‘ L P
que cualquier organizacion que brinda un QUE TAN SATIFECHO SE 2. Ejecutar los resultados y aplicarlos en los colaboradores para medir I'Elabo'rtacmn dg P'a!‘ y analisis
p_roductq 0 servicio comp_et_ltlvo pueden ENCUESTAS CON EL mediante un roleplay. Ejecucion (_je_fimamlca en grupo
diferenciar entr_e _dar un serviclo o crear Un | gepyic10 BRINDADO 3. Aplicarlo en clientes para mejorar los tiempos de respuesta y Medicidn en campo
Capacidad de proceso de servicio, es por ello que determman atencion.
Respuesta que_las empresas que se e_nfocan en brindarlo
;ﬂllizzzzdogzsl“ggm d(frta;?ilelg?g'int?e\:ﬁlcijadned'gndg CREAR UN SISTEMA DE 1. Medir Tiempo de Espera, Tiempo de llegada y Tiempo de Atencion. Andlisis
claro que el servicigno es aquel que roducjtor te MEDICION DE TIEMPOS DE 2. Evaluar proceso de gestion. Evaluacion
brindg sino aquella [Te S’l gdecua las ESPERA; ATENCION Y 3. Evaluar Proceso de evaluacién y desembolso. Ratios
necesiéiades del n?ercado g RESPUESTA PARA MEDIR LA 4. Medir el tiempo total del proceso.
' SATISFACCION DEL
SERVICIO
w DESARROLLAR PRACTICAS
E SOBRE LA INFORMACION 1. Aplicar politica de seguridad de la informacion.
w QUE AYUDARA A PROTEGER 2. Reservar informacién confidencial y proteger la informacion que Planteamiento de mejora y reduccién de
3 LOS DATOS DE LOS CLIENTES nuestros clientes te brindan. costos.(Oficina)
o Solé (2015) La sequridad es refleiada a través de Y BRINDARA SEGURIDAD DE 3. Demuestra tu compromiso de seguridad. Revision y conforr_m_dad de Gerencias.
a una a(ctivid)ad prof%sional dentro gie un campo de HACER NEGOCIOS ~ CON . L (Of'cm‘f")., -
% Seguridad proceso o de una especializacion el cual NOSOTROS 1 Apren_der a reconocer la suplar_]tacwn y personas que aprovechan Adquisicion de supervision del servicio
S demuestra la _fiabilidad y la confianza del descuidos para sacar l_nformac:lon_. ) o contratado. (Oficina)
Q L IDENTIFICAR Y PREVENIR 2. Conocer a nuestros clientes y aplicar medidas de reconocimiento de
g servicio o producto. MEDIANTE MEDIDAS DE la informacion.
E SEGURIDAD DE LA 3. Evitar exposicion y cualquier tipo de vinculo que afecten la Aplicado
< INFORMACION DE LOS seguridad de nuestros clientes Evaluacién
@ CLIENTES BASADO EN LOS
PARAMETROS DEL SSI
CAPACITAR A LOS 1. Capacitacion de cultura organizacional
COLABORADORES PARA 2. Taller de valores y principios. Capacitacion
Breithaupt (2013) Es producida cuando existe | DESAROLLAR UN ESQUEMA 3. Andlisis de estrategia de don de servicio. Aplicado
comprensién entre una y otra personas u otros | DE SERVICIO AMIGABLE Rol
seres que sienten lo que uno percibe y pueden
Empatia adivinar las intenciones pero cabe recalcar que
esta situacion no es tan sencilla y que suelen | IMPLEMENTAR 1. Recolectar datos de deficiencia de la atencidn.
equivocarse, es por ellos cuestionarnos si es | ESTRATEGIAS DE CULTURA 2. Andlisis de proceso de mejora para la atencién. Evaluacion
posible entendernos entre todos los seres. ORGANIZACIONAL PARA LA 3. Aplicacion de estrategia organizacional para el método de la atencién. Andlisis
ATENCION Y SATISFACCION Aplicado
DEL SERVICIO
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7.3 Actividades desarrolladas para el cambio

Outsourcing

Programa N° 01

|. Datos informativos

1.1. Empresa: Banco de Crédito - BCP
1.2. Area: Negocios Hipotecarios
1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Evaluar a los clientes sobre la atencién y tiempo de espera, saber que tan satisfecho se

encuentra con el servicio brindado.

2.2. Objetivos:

1. Generar contacto con el cliente brindando una impresién positiva y creando

disposicion de atencion.

2. Obtener informacion conociendo y comprendiendo las necesidades del cliente.

3. Escuchar activamente y demostrar interés por su solicitud a fin de transmitir la

satisfaccion del cliente.

4. Asegurar que la necesidad haya sido resuelta, creando una sensacion final positiva

a su solicitud de crédito hipotecario.

I11. Procesos de la actividad

1. Generar contacto con el cliente brindando una impresion positiva y creando

disposicion de atencion.
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« Llamar al cliente presentarse e indicarle que eres su ejecutivo asignado y
comentarle que estas a plena disposicion y lo orientaras en su proceso de crédito

hipotecario.
¢+ Coordinar una citar con el cliente mediante un correo corporativo con lenguaje

simple y amable.

2. Obtener informacion conociendo y comprendiendo las necesidades del cliente.

X/
°e

Conocer al cliente estableciendo una conversacion de su situacion econdémica y

familiar.

A X4

Solicitar documentacion de sustento de ingreso.

R/
A X4

Validar documentos y evaluar al cliente.

D

» Ofrecer las mejores condiciones y asesorar segun su capacidad de pago.

3. Escuchar activamente y demostrar interés por su solicitud a fin de transmitir la
satisfaccion del cliente.

¢+ Atender a las dudas y consultas del cliente.
% Aclarar y asesorar la mejor opcion de financiamiento.

% Generar confianza y dar seguridad al cliente sobre la solicitud de su credito.

4. Asegurar que la necesidad haya sido resuelta, creando una sensacion final positiva a
su solicitud de crédito hipotecario.

¢+ Consultar al cliente que toda la informacion brindada y detallada a las condiciones
del crédito se han las acordadas.
%+ Tomar firmas a su solicitud e ingresar para iniciar proceso de desembolso.

IV. Medios y materiales

1. Solicitud de crédito 5. Computadora

2. Copias 6. Lapiceros

3. Impresiones 7. Celular

4. Hojas 8. Sueldo de Ejecutivo
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Tabla 7.3.1: Elaboracién cronograma de actividades outsourcing

Estrategia

Evaluar a los clientes sobre la atencién y tiempo de espera, saber que tan satisfecho se encuentra con el servicio
brindado.

Objetivo

Mejorar la atencién y disefiar una estrategia para disminuir el tiempo de espera.

Justificacion

Por medio de la elaboracion de este proceso de atencion lograremos disminuir el tiempo de espera y mejorar el
servicio, ayudandonos a identificar un plan de contingencia para la satisfaccion de nuestros clientes.

Cronograma de ejecucion

Actividades Semana Semana Semana
1 2 3
1. G_enera}r_contacto con el cliente brindando una impresién positiva y creando X
disposicién de atencion.
2. Optener informacion conociendo y comprendiendo las necesidades del X
cliente.
3. Escughar ac_;givament_e y demostrar interés por su solicitud a fin de transmitir X
la satisfaccion del cliente.
4, Ase_g_urar que Ia_n(_acesidad ha)_/a si(_jo resue_lta, creando una sensacion final X
positiva a su solicitud de crédito hipotecario.
Tabla 7.3.2: Elaboracion de propuesto de actividades outsourcing
Presupuesto
Materiales Cantidad  Valor S/. Total /.
Solicitud de crédito 1.00 $/.2.00 $/.2.00
Copias 10.00 $/.0.20 $/.2.00
Impresiones 15.00 $/.0.50 $/.7.50
Hojas 25.00 $/.0.30 $/.7.50
Computadora 1.00 $/.1,200.00 S/.1,200.00
Lapiceros 1.00 $/.5.00 $/.5.00
Celular 1.00 $/.450.00  S/.450.00
Sueldo Ejecutivo 1.00  $/.1,500.00 S/.1,500.00
SUBTOTAL S/.3,158.00
TOTAL S/.3,174.00
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Satisfaccion del Cliente
Programa N° 02

|. Datos informativos

1.1. Empresa: Banco de Crédito - BCP
1.2. Area: Negocios Hipotecarios
1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Evaluar a los clientes sobre la atencidn y tiempo de espera, saber que tan satisfecho se

encuentra con el servicio brindado
2.2. Objetivos:
1. Elaborar encuentras para medir la atencion que brindan los colaboradores y
analizar el tiempo de atencion.
2. Ejecutar los resultados y aplicarlos en los colaboradores para medir mediante un
roleplay.
3. Aplicarlo en clientes para mejorar los tiempos de respuesta y atencion.

I11. Procesos de la actividad

1. Elaborar encuestas para medir la atencion que brindan los colaboradores y analizar

el tiempo de atencién.

+«+ Elaborar una encuesta modelo para medir la satisfaccion de los clientes.

++ Después de cada atencion dar encuesta para obtener resultados.
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2. Ejecutar los resultados y aplicarlos en los colaboradores para medir mediante un

roleplay.

¢+ Ejecutar los resultados y sacar el punto de declive en la atencion
+ Plantear un plan de mejora para darle solucion a ese item de atencion.
¢ Elaborar un roleplay a los colaboradores para evaluar el item en proceso de

mejora.

3. Aplicarlo en clientes para mejorar los tiempos de respuesta y atencion.
+ Aplicar la atencion desarrollada y evaluar con encuesta el resultado de la

mejora.

IV. Medios y materiales

Elaboracion de encuesta
Copias

Impresiones

Hojas

Computadora

Lapiceros

Celular

O N o O A~ WD P

Sueldo de Ejecutivo
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Tabla 7.3.3: Elaboracion Cronograma de actividades satisfaccion del cliente

Estrategia

Evaluar a los clientes sobre la atencién y tiempo de espera, saber que tan satisfecho se encuentra con el servicio

brindado.

Objetivo

Medir el tiempo de atencion y espera que tienen los clientes al solicitar un crédito hipotecario y desarrollar un plan

de mejora de las recomendaciones.

Justificacion

Por medio de la elaboracién de esta actividad lograremos mejorar la satisfaccion de nuestros clientes y desarrollar
planes de accion para mejorar nuestro servicio a través de nuestros colaboradores.

Cronograma de ejecucion

Actividades Semana Semana Semana
1. Elaborar encuentras para medir la atencion que brindan los colaboradores y >1( :
analizar el tiempo de atencion.
2. Ejecutar los resultados y aplicarlos en los colaboradores para medir
mediante un roleplay.
3. Aplicarlo en clientes para mejorar los tiempos de respuesta y atencion. X
Tabla 7.3.4: Elaboracién de propuesto de actividades satisfaccion del cliente
Presupuesto
Materiales Cantidad  ValorS/. Total S/.
Elaboracion de Encuesta 1.00 $/.10.00 5/.10.00
Copias 10.00 $/.0.20 $/.2.00
Impresiones 15.00 $/.0.50 $/.7.50
Hojas 25.00 $/.0.30 $/.7.50
Computadora 1.00  S/.1,200.00 S/.1,200.00
Lapiceros 1.00 $/.5.00 $/.5.00
Celular 1.00 $/.450.00  $/.450.00
Sueldo Ejecutivo 1.00  $/.1,500.00 S/.1,500.00
SUBTOTAL S/.3,166.00
TOTAL S/.3,182.00
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ANEXO A

Consentimiento Informado para la Investigacion

El autor: Angello Franco Tello Meléndez, de la Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetivo de
estudio es: Determinar la relacion del Outsourcing y la satisfaccion del cliente en el area de

negocios hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Me presento y solicito mediante este documento, pueda darme el acceso para que puedan
participar los clientes del &rea de negocios hipotecario del Banco de Crédito. para este estudio,
el cual me permite encuestarlos, de modo que pueda obtener informacion directa. La
participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera
confidencial y no se usara para ningun otro propésito fuera de los de esta investigacion. Las
respuestas al cuestionario seran codificadas sin ningun tipo de identificacion y, por lo tanto,
seran anénimas. Una vez trascritas las encuestas, los medios que contienen informacién se
destruiran. Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier

momento. Igualmente, puede rechazar el proyecto sin que lo perjudique en ninguna forma.

Desde ya le agradecemos su participacion en esta investigacion que tiene como objetivo generar
un aporte a la sociedad.

Yo Leila Injante Mufioz , con DNI N° 45497713 acepto voluntariamente la investigacion.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo pedir
informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar a Angello Franco Tello Meléndez cuyo teléfono es: 946155231.

Firma del Participante Fecha
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ANEXO B

Validacion del instrumento

Lima, 07 de junio del 2018

Estimado(a):

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su reconocido
prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su colaboracion
en la validacion del instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la investigacion
denominada: “OUTSOURCING Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE
NEGOCIOS HIPOTECARIOS — BCP, SAN MIGUEL, 2018”. Para cumplir con lo

solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:
a) Problemas e hipdtesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencion de datos

c¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion e indicar si

es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceriamos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted.

Atentamente,

Angello Franco Tello Meléndez
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ANEXO B
Validacion del Instrumento

“OUTSOURCING Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE NEGOCIOS
HIPOTECARIOS - BCP, SAN MIGUEL, 2018”.

FORMULACION DEL PROBLEMA

Problema general.

¢Cdémo se relaciona el Outsourcing con la satisfaccién del cliente en el area de negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018?
Problema especifico.

¢Como se relaciona el proceso del servicio con la satisfaccion a los clientes en el &rea de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018?

¢Como se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfaccion del cliente en el &rea de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018?

HIPOTESIS
Hipotesis General

Existe relacion significativa del Outsourcing con la satisfaccion del cliente en el &rea de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

OBJETIVO
Objetivo General

Determinar la relacion del Outsourcing y la satisfaccion del cliente en el area de negocios hipotecarios
— BCP, San Miguel, 2018.

Objetivo Especifico

Determinar la relacion del proceso del servicio y la satisfaccion de los clientes en el &rea de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.

Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en el rea de negocios
hipotecarios — BCP, San Miguel, 2018.
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CUESTIONARIO PARA ENCUESTAR A LOS CLIENTES DEL AREA DE NEGOCIOS
HIPOTECARIOS DEL BANCO DE CREDITO

Instrumento de Medicion

Mis saludos cordiales estimado Cliente, el presente cuestionario servira para elaborar una tesis acerca del
“OUTSOURCING Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE NEGOCIOS HIPOTECARIOS
— BCP, SAN MIGUEL, 2018”.

Quisiera pedirle de manera especial su colaboracién para que resuelva el siguiente cuestionario, cabe precisar que
sus respuestas seran confidenciales. Las opiniones de todos los encuestados seran el sustento de la tesis para optar
el Titulo de Licenciado en administracién, pero nunca se comunicaran datos individuales.

Le pido que conteste con la mayor claridad posible respecto al tema, colocando un aspa (x) en el espacio respectivo,
cabe precisar que no hay respuesta correcta ni incorrecta. Muchas gracias por su colaboracion.

1 2 3 4 5
VARIABLES, DIMENSIONES E ITEMS Totalmente En _ De Totalmente
en Indiferente
desacuerdo Acuerdo Acuerdo
desacuerdo

VARIABLE I: OUTSOURCING

DIMENSION: PROCESO DE SERVICIO

La institucion bancaria conto con el tiempo necesario
para evaluar su crédito hipotecario

La institucion bancaria dio a conocer el andlisis de su
evaluacion para justificar la aprobacion de crédito
hipotecario

La institucion bancaria considero después otorgarle
su crédito hipotecario otra opcion de compra o de
recomendacién sobre su proceso.

DIMENSION: REDUCCION DE COSTOS

La institucién bancaria le ofreci6 una persona
especifica para que atienda su proceso de crédito
hipotecario

La institucion bancaria utilizo estrategias de
reduccion de gastos en el proceso de su crédito
hipotecario

La institucion bancaria en su proceso de crédito
hipotecario genero una mejora sobresaliente en su
estructura o liquidez

DIMENSION: PRODUCTIVIDAD

Considera Ud. que la instituciéon bancaria utiliza
diseflos de oportunidad, creatividad generando
innovar en su proceso de crédito
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Considera Ud. que la institucion bancaria informa y
educa a sus clientes sobre el proceso de crédito
hipotecario

Considera Ud. que la institucion bancaria utilizo los
recursos necesarios y propuso el cambio en su
proceso de crédito

La institucion bancaria brinda un lugar con la
infraestructura necesaria para la atencion del crédito
hipotecario

VARIABLES, DIMENSIONES E ITEMS

1 2 3 4 5
Totalmente En . De Totalmente
en Indiferente
desacuerdo Acuerdo Acuerdo
desacuerdo

VARIABLE I1: SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Considera Ud. que el BCP ofrece los mejores tiempos
de servicio en el proceso de créditos hipotecarios

Considera Ud. que el BCP ofrece el mejor tiempo de
respuesta en el proceso de créditos hipotecario

Considera Ud. que le ofrecieron el mejor tiempo de
espera en tu proceso de crédito hipotecario

DIMENSION: SEGURIDAD

La institucion bancaria inspira seguridad a través de
sus empleados en su proceso de crédito hipotecario

Considera Ud. que la institucién bancaria mantiene la
informacion brindada por cada uno de sus clientes

Recomendaria a otras personas ser atendido mediante
el proceso de crédito hipotecario

DIMENSION: EMPATIA

Considera Ud. que la institucién bancaria transmitié
la informacion transparente y clara para su proceso de
crédito hipotecario

Sientes que las personas que te atendieron fueron
idéneas durante su proceso de crédito hipotecario

Considera Ud. que la institucién bancaria prioriza y
favorece al cliente ante toda situacion en su proceso
hipotecario

Fuente: El investigador
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion:

“OUTSOURCING Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE NEGOCIOS HIPOTECARIOS — BCP, SAN MIGUEL, 2018

Apellidos y nombres del investigador:

TELLO MELENDEZ ANGELLO FRANCO

Apellidos y nombres del experto:

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIA SI NO OBSERACIONES /
BLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Evaluacién La institucion bancaria conto con el tiempo necesario para evaluar su
Crediticia crédito hipotecario
- ... .| Lainstitucidn bancaria dio a conocer el andlisis de su evaluacion para
Proceso de Andlisis Crediticio |. .. iy e .
S justificar la aprobacion de crédito hipotecario
Servicio 1=
La institucién bancaria considero después otorgarle su crédito | Totalmente
PostVenta hipotecario otra opcion de compra o de recomendacion sobre su en
proceso. desacuerdo
2=En
La institucion bancaria le ofrecid una persona especifica para que | desacuerdo
Mano de Obra . AT . -
atienda su proceso de crédito hipotecario 3=
o Indiferente
Z Reduccion de La institucion bancaria utilizo estrategias de reduccion de gastos en| 4=De
O Costos 1 . .
& Costos el proceso de su crédito hipotecario Acuerdo 5
2 =
8 - La institucion bancaria en su proceso de crédito hipotecario genero | Totalmente
= Rentabilidad . . -
) una mejora sobresaliente en su estructura o liquidez Acuerdo
O
ol Considera Ud. que la institucion bancaria utiliza disefios de
Innovacion . . . -
oportunidad, creatividad generando innovar en su proceso de crédito
ol Considera Ud. que la institucion bancaria informa y educa a sus
Educacién . . . .
clientes sobre el proceso de crédito hipotecario
Productividad
Eficiencia Considera Ud. que la institucion bancaria utilizo los recursos
necesarios y propuso el cambio en su proceso de crédito
La institucién bancaria brinda un lugar con la infraestructura
Infraestructura

necesaria para la atencion del crédito hipotecario
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Tiempo de Considera Ud. que el BCP ofrece los mejores tiempos de servicio en
Servicio el proceso de créditos hipotecarios
Capacidad de Tiempo de Considera Ud. que el BCP ofrece el mejor tiempo de respuesta en el
respuesta Respuesta proceso de créditos hipotecario
. Considera Ud. que le ofrecieron el mejor tiempo de espera en tu
Tiempo de espera . .
w proceso de crédito hipotecario
|_
W Confianza La institucion bancaria inspira seguridad a traves de sus empleados
d en su proceso de crédito hipotecario
-
W Sequridad Confidencialidad anmdera uUd. que la |nst|tuuo_n bancaria mantiene la informacion
> brindada por cada uno de sus clientes
©)
@) — Recomendaria a otras personas ser atendido mediante el proceso de
< Fiabilidad e .
n crédito hipotecario
g Comunicacién Considera Ud. que la institucién bancaria transmitié la informacién
transparente y clara para su proceso de crédito hipotecario
Empatia Accesibilidad Sientes que Ia,s personas que te atendieron fueron idoneas durante su
proceso de crédito hipotecario
Comprensiénal | Considera Ud. que la institucion bancaria prioriza y favorece al
Usuario cliente ante toda situacion en su proceso hipotecario

1=
Totalmente
en
desacuerdo
2=En
desacuerdo
3=
Indiferente
4 =De
Acuerdo 5

Totalmente
Acuerdo

Firma del experto

Fecha: / /
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ANEXO C

Matriz de consistencia

“OUTSOURCING Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE NEGOCIOS HIPOTECARIOS — BCP, SAN MIGUEL, 2018”

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

METODO

POBLACION Y
MUESTRA

GENERAL

GENERAL

GENERAL

VARIABLE 1

¢Como se relaciona el
Outsourcing con la
satisfaccion del cliente en

Determinar la relacion del
Outsourcing y la
satisfaccion del cliente en

Existe relacién significativa
del Outsourcing con la
satisfaccion del cliente en el

Proceso de Servicio

La investigacion es
hipotético - deductivo

Paoblacion: 45 clientes de
Créditos Hipotecarios

clientes en el area de
negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018?

clientes en el area de
negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018.

en el area de negocios
hipotecarios — BCP, San
Miguel, 2018.

¢ Como se relaciona la
necesidad del consumidor
con la satisfaccién del
cliente en el area de
negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018?

Determinar la relacion de
la necesidad del
consumidor y la
satisfaccion de los
clientes en el area de
negocios hipotecarios —
BCP, San Miguel, 2018.

Existe relacion significativa
en la necesidad del
consumidor con la
satisfaccion a los clientes en
el area de negocios
hipotecarios — BCP, San
Miguel, 2018.

¢ COmo estara
estructurado un plan de
estrategias orientadas al
Outsourcing con la
satisfaccion del cliente en
el area de negocios
hipotecarios — BCP, San
Miguel, 2018?

Evaluar un plan de
estrategia orientadas
Outsourcing y la
satisfaccion del cliente en
el area de negocios
hipotecarios — BCP, San
Miguel, 2018.

Existe cambios en la
organizacion mediante un
plan de estrategias orientadas
a la necesidad del consumidor
con la satisfaccion a los
clientes en el area de negocios
hipotecarios — BCP, San
Miguel, 2018.

Satisfaccion
del Cliente

Capacidad de Respuesta

correlacional

el drea de negocios el 4rea de negocios 4rea Outsourcing Reduccion de Costos TIPO TECNICAS
hipotecarios — BCP, San hipotecarios — BCP, San . ]
Miguel, 2018? Miguel, 2018. Productividad Aplicada

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS VARIABLE 2 NIVEL
¢Cbémo se relaciona el Determinar la relacion del | Existe relacion significativa Encuesta con
proceso del servicio con proceso del servicio y la en el proceso de servicio con escala tipo Likert
la satisfaccion a los satisfaccion de los la satisfaccion a los clientes Descriptivo -

Seguridad

DISENO

INSTRUMENTO

Empatia

No experimental y de
corte transversal

Cuestionario de 19
items
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