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Presentacion
Sefiores integrantes del Jurado evaluador, de acuerdo con lo estipulado en el
Reglamento de grados y titulos de la Universidad César Vallejo, ponemos a su disposicion
para la revision y evaluacion el presente trabajo de investigacion titulado “Eficacia del
Proceso de Cuentas por Pagar y su Relacion con el Grado de Satisfaccion del Proveedor.
M.D. Chadin. 2018 el cual se ha realizado segun los lineamientos de la universidad y

cuyo objetivo es la obtencion del titulo profesional de Licenciada en administracion.

El trabajo se ha estructurado 8 capitulos:
CAPITULO I: Introduccién.
CAPITULO II: Método.

CAPITULO IlI: Resultados.
CAPITULO 1V: Discusion.
CAPITULO V: Conclusiones.
CAPITULO VI: Recomendaciones.
CAPITULO VII: Propuesta.
CAPITULO VIII: Referencias.

La presente investigacion tiene como objetivo general: Determinar la eficacia del
proceso de cuentas por pagar Yy su relacion con el grado de satisfaccion del proveedor de
la M.D. Chadin. 2018.

Por consiguientes sefiores integrantes de este digno jurado, estoy apto a aceptar
las sugerencias que de manera constructiva puedan hacerle a la presente y que servira
como aporte para poder mejorarlo, asi mismo sirva como base para aquellos que muestren

interés en el tema y deseen continuar con estudios de esta naturaleza.
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Resumen

“La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la eficacia
del proceso de cuentas por pagar y su relacion con el grado de satisfaccion del proveedor
de la M.D. Chadin. Los objetivos especificos fueron Medir la eficacia del proceso de
cuentas por pagar al proveedor. M.D. Chadin. Medir el nivel de satisfaccion del proveedor
de la M.D. Chadin. Relacionar la eficacia en el proceso de cuentas por pagar con la
satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. Proponer un manual de procedimientos
para los pagos a los proveedores en la M.D. Chadin 2018”.

“Concluye la eficacia del proceso de cuentas por pagar y su relacion con el
grado de satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin 2018. es medio alto, el coeficiente

de Spearman arrojo 79,6%”.

Palabras claves: Eficacia, cuentas por pagar, relacion, satisfaccion, proveedor.
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Abstract
The general objective of this research was to determine the effectiveness of the
accounts payable process and its relationship with the degree of satisfaction of the
provider of the M.D. Chadin. The specific objectives were to measure the effectiveness
of the accounts payable process to the supplier. M.D. Chadin. Measure the degree of
satisfaction of the provider of the M.D. Chadin. Relate the effectiveness in the process of
accounts payable with the satisfaction of the provider of the M.D. Chadin. Propose a

procedures manual for payments to suppliers in the M.D. Chadin. 2018.

Concludes The effectiveness of the Accounts Payable Process and its relationship
with the degree of satisfaction of the provider of the M.D. Chadin. 2018. It is medium

high, the Spearman coefficient was 79.6%.

Keywords: Efficiency, accounts payable, relationship, satisfaction, provider.
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l. Introduccion
“Partiendo que las cuentas por pagar es un problema que se observa en las diferentes
Municipalidades. El capitulo I contiene la Realidad problematica a nivel internacional,
nacional y local, los trabajos previos, también son planteados desde el punto de vista
internacional, nacional y local, las teorias relacionadas al tema donde se abordan los
conceptos de las variables, la formulacién del problema, la justificacion del problema

teorica, metodologica y social, y finalmente la hipdtesis™.

1.1. Realidad Problematica
1.1.1. Internacional.

Segun Michael, M (2018) indica que “La calidad, la puntualidad en la entrega y
el soporte de los productos/servicios depende totalmente del proveedor, por lo general los
proveedores tienen personal sobrecargado de trabajo, transportes con una capacidad limitada
y son solicitados simultdneamente por todos sus clientes, incluyendo a sus competidores.

Los proveedores deben pasar pruebas de disposicidn esperadas para poder ser contratados”.

Relevancia.- Los proveedores juegan un rol muy importante en la cadena de
suministros, es importante que la empresa mantenga buenas relaciones con ellos,
puesto que funcionan como socios o aliados estratégicos. Es importante que los

proveedores tengan trayectoria positiva para poder trabajar con ellos.

Coello, R. (2017). Al realizar una descripcion de la problematica que se genera
en una empresa, respecto a la satisfaccion del cliente, identifica ciertos aspectos que
intervienen y dificultan la integracion para el incumplimiento de las expectativas de los
clientes, sin embargo advierte sobre ciertos cambios necesarios para realizar una mejora en

la empresa.
Relevancia.- Segun el autor, es importante que las empresas involucren a todas
las areas para poder satisfacer al cliente externo, en este caso al proveedor, no

basta con que solo unas areas se enfoquen en este proposito.

Colmenares, A 'y Monsalve, Y (2013). En su investigacion sobre “Analisis de las
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cuentas por pagar de la empresa instalaciones y montajes”. Los autores con su investigacion
pretenden brindar respuesta a la problemética que se suscita en ella, siendo uno de ellos la
disminucion de pagos extemporaneos de sus obligaciones; la solucién a este problema trae
consigo una serie de beneficios que permite fortalecer su imagen ante sus proveedores y
financistas; existentes y/o posibles, ademés del incrementar su nivel competitivo dentro de
la industria, por otro lado esta la maximizacion de sus inversiones; por lo tanto para asegurar

el cumplimiento de sus objetivos y metas la compafiia tiene que evaluar sus operaciones.

Relevancia.- Las cuentas por pagar deben ser honradas por las empresas, para
asi poder tener credibilidad y proyectar una imagen de responsabilidad ante sus
proveedores. Se debe respetar las fechas y periodos de pago. Si las empresas

logran estar al dia en sus pagos lograran maximizar su inversion.

Segun Gonzélez, M, Frias, R y Gomez, O (2013) proponen “evaluar la relacion
que se establece entre la satisfaccion y la lealtad del cliente interno en procesos hoteleros”,
para demostrar tal aseveracion utilizdé herramientas de caracter estadistico e informaticas.
Finalmente refiere que entre ambos constructos existe una correlacion positiva y una
intensidad significativamente fuerte, ademas prueba la hipotesis alterna donde afirma que:

A mayor satisfaccion del cliente interno mayor lealtad del mismo para con la organizacion”.

Relevancia.- Las empresas hoy en dia deben apelar a herramientas tecnolégicas
y estadisticas con el fin de poder medir el grado de satisfaccion de sus
proveedores y lograr la lealtad, puesto que los proveedores son vitales para el

proceso productivo.

Hernandez, R, Medina, Ay Hernandez, G (2013) pone en conocimiento que los
clientes externos como tal han sido atendidos con mayor énfasis brindandole mayor
importancia; su dedicacidn se sustenta porque en gran medida la competencia también tiene
esa misma perspectiva en este mundo globalizado donde la ventaja competitiva entre una
organizacion y otra lo generan los clientes, por ello “el buen servicio al cliente externo se
genera mediante relaciones interpersonales agradables y sistematicas, entregas rapidas y
oportunas, y la atencién siempre comprensiva ante cualquier tipo de inquietud o reclamacion

que el comprador sefialara”.
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Relevancia.- Las empresas deben buscar también la satisfaccion de sus
proveedores, puesto que hoy en dia las organizaciones globalizadas buscan tener
buenas relaciones para poder tener alianzas estratégicas que les permita ser

competitivos en mercados altamente cambiantes.

1.1.2. Nacional.

Rodriguez, V (2017) “La satisfaccion del proveedor, es la estructura social que
se sustenta en el compromiso que deben asumir las organizaciones con la comunidad de la
cual forman parte. Son muy pocas las empresas como las pollerias que asumen como parte
de sus objetivos de disposicion, a esto se suma el descuido del gobierno central quien no
promueve el cumplimiento de politicas de satisfaccion y con ello la busqueda de la

satisfaccion de los consumidores™.

Relevancia.- La satisfaccion de los proveedores, no solo es competencia de la
empresa que requiere sus servicios, también es necesario que el estado brinde
los medios necesarios para en forma global contribuir a dar mejores herramientas

para tener una satisfaccion total.

Huerta, E. (2015). En su estudio propone “determinar el nivel de satisfaccion de
los clientes atendidos en el Tépico de Medicina del Servicio de Emergencia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza”, la medicién de los resultados se realizd por el método
SERVQUAL, pudiendo concluir que actualmente los clientes son cada vez mas exigentes,
donde ellos buscan superar sus posibilidades en diversos tramites que realizan en dicho

establecimiento.

Relevancia.- EI modelo Serquual propone a las empresas una herramienta de
gestion para poder brindar aptitud de asistencia a nuestros proveedores, en donde
indica que se puede ofrecer un trato empatico, infraestructura moderna, equipos
y mobiliario de vanguardia, con el fin de lograr una cohesidn positiva entre

empresa - proveedor.

Vinazza, G. (2015). “Indica que el ambiente donde se desempefia diariamente,

la relacion con los proveedores, la relacion entre el personal de la empresa pueden ser un
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vinculo o un obstaculo para el buen desempefio. Es importante que las empresas midan el
nivel de Satisfaccion del proveedor porque representa un sistema de diagnostico que permite
establecer la salud de una empresa y gracias a eso se obtienen resultados que pueden ayudar
a identificar problemas prioritarios, las causas de descontento y los factores que afectan a la
satisfaccion del proveedor en general. Es necesario recordar que el proveedor representa para

a empresa un aliado estratégico, es por ello que es importante buscar también su satisfaccion”

Relevancia.- Mantener buenas relaciones con los proveedores beneficia a la
empresa, ambas resultan ganado, es decir el proveedor proporciona informacion
a la empresa sobre sus técnicas y productos para brindar un mejor servicio y la

empresa hace lo mismo, lo que se busca es ganar / ganar.

Reyes, C y Rojas, S (2014). En su investigacion “Control contable del area de
compras y las cuentas por pagar de la empresa distribuidora Agro veterinaria Trujillo S.A.C.
y su relacion con los egresos de caja, para el afio 2014. En la actualidad la empresa mantiene
su posicién en el mercado, considerando que los riesgos son cada vez mayores para una
empresa con problemas de control en las compras ha sido factible desarrollar una solucion
al problema la misma que trata sobre una reestructuracion del control contable en el area de

compras”.

Relevancia.- las cuentas por pagar pueden representar una amenaza para la
organizacion, siempre y cuando su manejo no se haga o controle contablemente.
El buen manejo de las cuentas por pagar pone a la empresa en escenarios mas

competitivos, puesto que puede tener mejores indices financieros.

Watson, V (2013) “mediante la investigacion realizada se logr6 conocer el nivel
de satisfaccion con la disposicion educativa recibida en alumnos de psicologia de una
universidad privada de Lima. A partir de la proliferacion de universidades privadas en Lima,
y considerando la busqueda de estdndares de disposicion educativa, resulta pertinente
obtener méas informacion sobre las demandas de los alumnos como Clientes principales del
servicio educativo. Siendo los estudiantes de la mencion de psicologia social los menos

satisfechos con el servicio educativo”.
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Relevancia.- Las organizaciones deben buscar proveedores que tengan o que
cumplan con condiciones bésicas de disposicion, los consumidores ahora son
muy exigentes y competitivos, por lo tanto demandan de servicios que satisfagan

sus expectativas y necesidades.

1.1.3. Local.

Los problemas de insatisfaccion y de desconfianza en entidades publicas como
las municipalidades son la falta de organizacion en tramites administrativos en todos sus
aspectos, generando retrasos y demoras en el proceso de cuentas por pagar a sus proveedores,
la comunicacidon entre emisores y receptores es el factor principal que falla entre las personas
que conforman las diferentes areas, por tanto el desconocimiento e incumplimiento de sus
obligaciones es otros de los factores que suman da deficiencia en las instituciones publicas.
Otra causa por la cual se originan dichos problemas se deben a la falta de programas de
capacitacion, y la implementacion de instrumentos de gestion como el Manual de
procedimientos MAPRO.

La deficiente capacidad de organizacién en los procesos de flujo de
documentacién dan lugar a un proceso burocratico en la gestion del pago a proveedores de
la Municipalidad Distrital de Chadin, los procesos de contabilidad se ven entorpecidos por
la informalidad y extravio de documentacién activa generando pico de botella en ciertas
areas, Adicionalmente, se percibe la falta de comunicacién de parte de todo el personal
incluyendo la parte operativa de dicha municipalidad, ya que constantemente se omite
informacidn importante que puede traer resultados desfavorables a cada uno de los procesos

gue se ejecutan.

Por otra parte, se requiere de un personal altamente capacitado y calificado que
cubra de forma completa las exigencias de sus cargos evitando asi que sus actividades se
tornen lentas y poco productivas tal como se ha observado en dichos puestos de trabajo. La
Municipalidad Distrital de Chadin, necesita de herramientas e instrumentos que permitan
agilizar todas las actividades que se realizan en cada uno de los puestos de trabajo, con el fin
de que cada trabajador conozca de forma integral y global las actividades, procedimientos y

tareas ejecutadas en los mismos.
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Resaltar que la Municipalidad Distrital de Chadin no cuenta con la disposicion
de un manual de procedimientos el cual facilite el desarrollo eficaz y eficiente de las tareas,
de esta manera se propuso la elaboracion de dicha herramienta con el objeto de suministrarle
de forma maés detallada y precisa una guia que los oriente al momento de realizar sus

actividades diarias.

1.2. Trabajos previos.
1.2.1. Internacional

Las instituciones publicas y privadas estan organizadas y su funcionalidad esta
regida por la vision y mision de la organizacion, plasmados en documentos que debe conocer
toda la organizacion; para conseguirlo se plantean objetivos de corto y largo plazo, sin
embargo la diferencia lo hace la intervencidon de sus interlocutores quienes utilizan diferente
métrica 0 en caso de las instituciones publicas no lo hace, para planificar, organiza, dirigir,
evaluar y controlar los logros, de ser asi daria lugar a que los clientes externos e internos
fueran atendidos, por ello abordar esta fase nos permite ver el comportamiento en el nivel
internacional lo cual nos permitira hacer un juicio comparativo de como se desarrollan las

instituciones en otros contextos respecto a la atencién de los clientes internos.

Rojas (2015), “sefiala como objetivo general desarrollar y analizar un modelo
que identifique los factores de la organizacién en la disposicion percibida y la satisfaccion
de los usuarios que acuden al servicio que entrega una municipalidad, de un modo que apoye
a la gestion del municipio, por lo que concluy6 que el modelo es perfectible, es un aporte a
la gestion de los servicios de una municipalidad al medir las percepciones de los ciudadanos
identificando qué aspectos son los que mas inciden en la satisfaccion de los usuarios del

servicio”.

Relevancia.- En cuanto a los resultados, se observo que el factor organizativo es
el que mas incide en la satisfaccion, distanciandose a lo menos 0,20 puntos
respecto de los otros factores que determinan la satisfaccién (Factor humano y

factor espacios fisicos)”

Vésquez, E (2015). En su tesis titulada “Estudio de los niveles de satisfaccion de

los usuarios en las normas de atencién del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
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del cantén La Libertad, afio 2015, tuvo como objetivo general desarrollar un estudio sobre
como los niveles de satisfaccion de los usuarios son influenciados por la aplicacion de
normas de atencion. Finalmente concluye que Redisefiar la mision y vision del GAD y
realizar una capacitacion al personal sobre la importancia del conocimiento como servidor

publico de la filosofia institucional para el cumplimiento de los objetivos”.

Relevancia.- Segun el investigador para mejorar los niveles de satisfaccion de
los consumidores, es necesario aplicar protocolos de atencion. Es importante que
los colaboradores conozcan la mision y vision de la empresa para poder atender

mejor al publico.

Gonzélez, M (2014). En Guatemala realizo una tesis titulada “El contador
publico y auditor como consultor externo en el disefio y elaboracién de un manual de
politicas y procedimientos del departamento de cuentas por pagar para una empresa
comercializadora de combustibles derivados del petrdleo.”, llegando a Concluir que la
importancia de las cuentas por pagar como parte del capital de trabajo, constituye en las
empresas, las obligaciones circulantes, ya que incluyen los adeudos por mercancias y

servicios necesarios para las operaciones de produccion y venta

Relevancia.- Segun el investigador es necesario que las cuentas por pagar sean
tratadas mediante un manual de politicas y procedimientos, en el cual se detallen
el tratamiento de estas cuentas. Es importante que las empresas presten atencién

al capital de trabajo y busquen saldar sus deudas con terceros.

Reyes (2014), propone como objetivo general analizar la calidad del servicio y
proponer estrategias para evaluar la satisfaccion del cliente por consiguiente concluye que
“la disposicion de la asistencia si aumenta la satisfaccion del cliente en la asociacion Share,
sede de Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera
que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el cliente quede

satisfecho”.
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Relevancia.- La institucion para garantizar una asistencia de disposicion hacia
sus clientes visualiza como caracteristicas una buena atencion, amabilidad,
calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable.
Toniut, H. (2013). En su estudio denominado “La medicion de la satisfaccion
del cliente en supermercados de la ciudad de mar del plata, cuyo objetivo fue
reconocer el conjunto de variables que son consideradas por los clientes al
momento de realizar la compra. Los resultados fueron: que las variables que son
tenidas en cuenta por los clientes al realizar la seleccion del negocio donde
comprar. El precio, las ofertas, el horario, la atencion, el surtido, la estética, la
rapidez. Las personas consideran que es importante la edicion de la satisfaccion
de los clientes, sin embargo no se esta midiendo en forma sistematica, solo a

través de elementos periféricos como la queja, libros de sugerencias etc”.

Relevancia.- Segun el investigador existen variables que el consumidor valora
y le van a generar satisfaccion, entre ellas teneos un adecuado precio por el
servicio ofrecido, rapidez en la atencién, los horarios deben adecuarse a sus

necesidades, y finalmente la infraestructura debe ser moderna.

1.2.2 Nacional
Bravo, B (2017). En sus tesis titulada “Influencia del clima organizacional en la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la sede administrativa de la gerencia regional de
salud Lambayeque, 2016-2017, busco determinar la influencia del clima organizacional en
la satisfaccion laboral de los trabajadores de la sede administrativa de la Gerencia Regional
de Salud — Lambayeque. Concluyen que En relacion a la satisfaccion laboral, los
trabajadores de la sede administrativa de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque

manifiestan tener un nivel de satisfaccion media con 70.4%.

Relevancia.- Segun el investigador un adecuado clima laboral influye en la
satisfaccion laboral de los clientes internos y externos. Cuando nos referimos a
clima organizacional estamos refiriéndonos a ambiente fisico, ambiente social,
caracteristicas personales, comportamiento organizacional, el cual esta
compuesto por aspectos como la productividad, el ausentismo, la rotacion, la

satisfaccion laboral, el nivel de tensidn, entre otros.
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Lépez, R y Saldafa, R (2017). Investigo sobre la “Evaluacion de la cartera de
crédito y su incidencia en las cuentas por pagar comerciales de la empresa clinica peruano
americana S.A. Distrito de Trujillo. Afio 2015. Tuvo como objetivo demostrar que la
evaluacion a la cartera de crédito mejora la gestion de las cuentas por pagar comerciales de
la empresa. Concluye que mediante la evaluacion de la cartera de créditos se ha logrado
reducir el plazo de recuperacion de los creditos otorgados de 120 dias a 60 dias, por tanto ha

disminuido el interés de mora por pagos fuera de plazo de los créditos obtenidos”.

Relevancia.- Segun el investigador una adecuada evaluacion de la cartera de
créditos, facilita un mejor tratamiento de las cuentas por pagar. Es importante

verificar las fechas de pago para evitar plazos largos de recuperacion del capital.

Cajo, R y Vasquez, M (2016). En su investigacion titulada “Satisfaccion del
cliente en la licoreria Lounge Take It de la ciudad de Chiclayo, 2015. Se observa que el 67
% de los encuestados han asistido méas de tres veces a Take It, el 23% solo dos veces y
solamente el 10% ha asistido una vez. Se concluye que La satisfaccion de los clientes de la
licoreria — lounge Take It con respecto a los elementos tangibles no es tan satisfactoria; a
pesar de que ellos valoran mucho las instalaciones, la decoracion y el mobiliario que el

establecimiento les ofrece”.

Relevancia.- Segun el investigador a pesar de que la organizacion tiene buenas
instalaciones fisicas, no logra satisfacer a los clientes, por lo tanto es necesario
que las empresas analicen otros factores que puedan mejorar la relacién cliente

— empresa - satisfaccion.

Comeca. (2016) tiene como objetivo general: determinar la relacion de la calidad
en la atencion del servicio con la satisfaccion de los usuarios de OSINERGMIN; concluye
que: “de acuerdo con los resultados encontrados en la investigacion, teniendo en cuenta la
satisfaccion del usuario, existe una relacion directa entre disposicion de atencién y la
satisfaccion del usuario, considerando al servicio en general como bueno, el servicio de
calificado como aceptable, resaltando aspectos como el trato, predisposicion y tiempo de

espera, pero hay aspectos por fortalecer que daran valor agregado al servicio”.
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Relevancia.- Para tener a nuestro proveedor satisfecho, es importante brindarle
una buena atencion en lineas generales, los colaboradores deben tener la
intencion y la disposicion para absolver todas sus consultas y requerimientos.

Pastor (2014) “en su objetivo general establecer y definir los parametros de
disposicion en los servicios de agua y saneamiento que explican la satisfaccion
en los clientes finalmente el autor concluye que los procesos de contacto entre
la EPS y los clientes tienen una alta relacion con la satisfaccion y esta se traduce

en opinion positiva o negativa hacia las empresas”.

Relevancia.- Los contratos que se celebran entre la empresa y los proveedores,
deben tener clausulas en la cuales también se hable sobre normar la satisfaccion,

y trato que debe existir entre ambas empresas.

1.2.3 Local
Diaz y Soto (2018) En su tesis titulada “La atencion y la satisfaccion del cliente
en la discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo, 2016, tuvo como objetivo analizar cémo
es la atencion y la satisfaccion del cliente en la discoteca Magno en la ciudad de Chiclayo.
Concluye que La satisfaccion que tienen los clientes de la discoteca Magno, respecto a los
elementos tangibles, es un porcentaje satisfactorio, ya que al entrar estos perciben un buen

ambiente con innovadores equipos”.

Relevancia.- La infraestructura, el equipamiento, el mobiliario que posee la
empresa, es importante para lograr también satisfacer a los proveedores, puesto

gue esto seran atendidos en instalaciones modernas, limpiar y vanguardistas.

Arrascue, J. y Segura, E. (2016). Realizaron una investigacion titulada. “Gestion
de calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
Clinifer Chiclayo-2015”, se propusieron demostrar la influencia que existe entre disposicion
de servicio y la satisfaccion del cliente en una clinica de fertilidad. Finalmente concluyen
que al realizar el analisis de la disposicion de asistencia se demostré un alto promedio de
89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias, diagnosticos fiables de

confianza y seguridad.
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Relevancia.- Segun el investigador un adecuado equipamiento, ambientes
amplios, instalaciones limpias, un trato empético y seguridad, logran la
satisfaccion del cliente. Es por ello que las empresas deben estar constantemente

innovando estas dimensiones.

Garcia, J y Sirlopu, L (2016) en su tesis denominada “La calidad de servicio y
su relacion con la satisfaccion del cliente en el hostal los ficus Chiclayo, plantea como
objetivo general determinar qué relacion existe entre la disposicién de asistencia y la
satisfaccion del cliente en un hostal de la ciudad de Chiclayo. Finalmente concluye que las
dimensiones que afectan la disposicion de asistencia son los elementos tangibles debido a la
baja conformidad de un 40% por parte de los clientes al no percibir una apariencia moderna
de las instalaciones, equipos, materiales y por Gltimo el aspecto de los empleados no son de

su agrado”.

Relevancia.- Segun el investigador es importante que los clientes perciban que
las instalaciones que se les ofrece tengan apariencia de modernidad, ademas es
importante también que el equipamiento, muebles y enseres tengan buen

aspecto, y sean del agrado del usuario.

Pérez, M (2014). Realizo una investigacion a la cual tituld “Relacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del servicio brindado en el &rea de emergencias en el
hospital regional de Lambayeque — 2014”, en la cual plantea como objetivo general
Determinar la existencia de relacion entre las variables satisfaccion de los usuarios y la
disposicion de la asistencia en el area de emergencias del hospital regional de Lambayeque,
dando lugar a resultados sorprendentes donde afirma que existe relacion entre las variables
satisfaccion de los usuarios y disposicion de asistencia, ya que se demostré mediante el
coeficiente de correlacion de Pearson un total de 0,806., ademas el resultado dio lugar a

aceptar la hipétesis alterna.

Relevancia.- Segun el investigador existe relacion entre la satisfaccion del
usuario y la disposicion de la asistencia, es por ello fundamental que las
empresas presten importancia a mejorar constantemente la disposicion, dandole

mayores atributos, caracteristicas y componentes a sus servicios y productos.
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Uceda, I (2014). En su tesis titulada “Influencia entre el nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito de La Victoria
en la ciudad de Chiclayo” en el estudio planted6 como objetivo. Determinar la influencia entre
el nivel de satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente externo de las pollerias del distrito
de La Victoria. Donde concluye que; la satisfaccion laboral se encuentra ampliamente
influencia con la satisfaccion del cliente interno, cada vez que un trabajador se encuentra

satisfecho se encuentra en mejores condiciones de prestar una asistencia de aptitud.

Relevancia.- Las empresas para poder satisfacer a sus proveedores, en primer
lugar deben satisfacer sus colaboradores, puesto que si ellos estan satisfechos,

retribuird en una mejor disposicion de asistencia.

1.3. Teorias Relacionadas al tema
1.3.1 Conceptos bésicos de acuerdo a la primera variable:
Cuentas por pagar
Segun Catacora, F. (2008, p. 191), “los documentos o0 cuentas estan
compuestos por pasivos cierto que no son estimados y que se pueden originar por diversas
causas. Su determinacion no reviste mayor complejidad que las partidas de activos en las
cuales existe un nivel de valoracion para determinar los valores a presentar en el balance

general”.

Con referencia a lo expuesto anteriormente. Cantd, A. (2004, p.55), argumenta
que "las cuentas por pagar o pasivos representa lo que el negocio debe a otras personas o
entidades conocidas como acreedores, los cuales tienen derecho prioritario sobre los activos,
se deben pagar primero a los trabajadores. En algunos lugares se encuentran los acreedores,

mientras que los remanentes quedan para los duefios™.

Segun lo expuesto anteriormente la organizacion mantiene una programacion
de pagos separado por prioridades los cuales éstos acreedores les corresponde presionar y
hacer prevalecer su derecho, de lo contrario se ven en la obligacion de denunciar y llevar a
la via judicial, lo que a su vez denigra la imagen institucional y se evidencia incapacidad

para la direccion como tal.
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Altuve, (1998), por su parte indica que "las cuenta por pagar representa el
monto que una empresa adeuda a terceros (Acreedores) que le suministra bienes o servicios
utilizado en el curso normal del negocio y los cuales deberan cancelar dentro del ciclo de

operaciones".

En concordancia con lo expuesto por e autor indico que la programacion de
pagos deberan estar sujetas a la verificacion constante en el cumplimientos de plazos para
generar una buena gestion y el crecimiento se lograra de manera compartida mediante
objeticos comunes tanto de la organizacion como de terceros que estadn involucrados

indirectamente pero que sin ellos tampoco se lograré las metas y objetivos planteados.

Objetivos

’La administracion del financiamiento con eficiencia para la optimizacion de los
resultados. Conocer el financiamiento que se recibe de proveedores que tienen como origen
la adquisicion de inventarios para la produccion o venta. Obtencién de informacion veraz y
oportuna de la empresa que permita la toma de decisiones. Creacidn de programas de pagos
modificados mensualmente, una vez que se conozcan los datos reales del mes anterior y se
pueden llevar a cabo las modificaciones para los meses siguientes. Determinar el nivel de
cuentas por pagar de acuerdo a los niveles de compras de inventarios de acuerdo a las
erogaciones que deben hacerse en los meses siguientes. Obtener el mayor rendimiento del

financiamiento a través de la obtencion de créditos especiales con proveedores”.

Funciones Basicas

a) Revision de facturas a proveedores: Requisitos fiscales correctos. “Que
lo facturado corresponda con la orden de compra o con lo solicitado por
los usuarios de la empresa. En caso de ser factura internacional que esté
acompafada de la documentacion correspondiente: peticion, guia
terrestre 0 aérea”.

b) “Determinar los gastos que proceden y rechazar aquellos que no
correspondan con la compafiia”.

c) “Notificar a nivel interno o externo cuando una factura no corresponda
pagarse y el motivo por el cual no sera liquidada”.

d) “Realizar la programacion de pago a proveedores en las fechas
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previamente definidas de acuerdo a las politicas de la empresa, tomando
en cuenta los dias de crédito y la importancia de los productos o
servicios pendientes de pago”.

e) “Verificar los gastos y cuentas corrientes mes con mes: Pago de
servicios: Agua, energia eléctrica, mantenimiento. Telefonia fija y
movil, internet y otros. Arrendamientos: bodegas, edificios,
departamentos, autos. Impuestos”.

f) “Verificar que toda aquella erogacion realizada por la compafiia se
encuentre debidamente respaldada por su comprobante fiscal (factura)
0 autorizacion correspondiente” (Visto Bueno de las gerencias y
direccion).

g) “Seguimiento de facturas vencidas de proveedores”.

h) “Aclaraciones y conciliaciones con proveedores”.

1) “Aclaraciones y conciliaciones con clientes internos: usuarios de

servicios que dan seguimiento a facturas pendientes de pago”.

Procesos de las cuentas por pagar

Lo describe Catacora, F (1997, p. 272), "los procesos de cuentas por pagar se
inician en el momento en el cual la empresa recibe la propiedad de los bienes comprados o
se compromete a la adquisicién de una prestacion. Se concreta que los procesos de cuentas

por pagar se representan al momento de tener un pasivo por compras, prestacion u otro".

Relevancia.- los ofertantes como los demandantes programan un porcentaje de
ventas al crédito sin embargo se distorsiona grandemente cuando el cliente interno u externo
rompe los compromisos de plazos generando costos extras para la cobranza respectiva, lo

que conlleva a desencadenar una serie de pérdidas de oportunidad y a su vez monetaria.

Proceso contable

Lo que respecta a Ventura y Delgado (2010, p.55), define "el proceso tiene
como punto de partida la elaboracion del balance inicial, a partir de él y sirviéndose de las
cuentas y los asientos contables, se elabora el libro diario y posteriormente se traspasan los

datos del libro diario al libro mayor, finalmente y pasando por el balance de comprobacion
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de suma de saldo, se lleva el célculo del resultado de las cuentas de pérdidas y ganancias
para, obtenido el resultado del ejercicio poder elaborar el balance final".

Asi mismo Lépez (2008 p.04), define que "es el conjunto de fases a través de
la cual la contaduria publica obtiene y completa informacién financiera. De conformidad
con el concepto, resulta sencillo inferir que tanto la contabilidad como la auditoria alcanzan
los objetivos atreves de la aplicacion de los proceso. Sin embargo, es necesario aclarar que
mientras la contabilidad observa la fase de proceso para obtener informacién financiera, la

auditoria lo hace para comprobar las correcciones del producto de la contabilidad™.

1.3.2 Conceptos basicos de acuerdo a la segunda variable
Satisfaccion
“La satisfaccion es uno de los resultados mas importantes de prestar valores de
buena disposicién. Dado que la satisfaccion influye de tal manera en su comportamiento,
ademas del nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (Lefcovich, 2009) p.26

“La satisfaccion es la consideraciéon mas importante en la composicion del
premio. Ello implica concentrarse en el cliente, sin embargo en el competitivo mercado de
la actualidad, el éxito en los negocios exige que el vendedor adopte el punto de vista del
cliente. Por lo tanto en casi todos los sectores, los consumidores satisfechos se muestran
dispuestos a pagar un cargo extra a cambio de la satisfaccion extra que logran con

determinados productos o servicios”. (Darder, 2010) p.35

Satisfaccion del proveedor

Segin Michael, M (2018) en su articulo publicado en Synertrade “La
satisfaccion del proveedor es fundamental para el éxito empresarial. Con ello, no nos
referimos a su satisfaccion con el proveedor y su rendimiento, sino a la satisfaccion del
proveedor con usted y el rendimiento de su proveedor, que repercute en el suyo. La
disposicion, la puntualidad en la entrega y el soporte de los productos/servicios depende
totalmente de su proveedor”. Es asi como el proveedor se vuelve en un aliado estratégico y

de suma importancia en la cadena de suministro.
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La disciplina es vital en las organizaciones tanto para la consecucion de metas
y objetivos, los cuales al batallar por conseguirlo se invierten energias més alla de lo habitual,
sin embargo al momento de concretar los logros genera gran satisfaccion, valiendo la pena
tal esfuerzo; similar satisfaccion podra palpar los integrantes de las organizaciones cuando
el usuario cumple los plazos establecidos y con mayor confianza brindard el servicio

repetidas veces convirtiéndose en el aliado estratégico como lo define el autor.

Maslow, A (1991) “explica que el ser humano raramente alcanza un grado de
satisfaccion completa, excepto en breves periodos de tiempo. Tan pronto se satisface un
deseo, aparece otro en su lugar. Cuando este se satisface, otro nuevo se sitlia en primer plano
y asi sucesivamente. Es propio del ser humano estar deseando algo, practicamente siempre
y a lo largo de toda su vida. Comenta que hay dos hechos importantes: primero, que el ser
humano nunca esté satisfecho, excepto de una forma relativa y segundo, esas necesidades

parecen ordenarse en una especie de jerarquia de predominio”.

Dimensiones de la Satisfaccion.
Para (Kotler, 2010) “describe tres dimensiones: El Rendimiento Percibido, las
expectativas, los niveles de satisfaccion”. p.54

El Rendimiento Percibido.

“Segtin (Kotler, 2010) “se refiere al desempefio, en cuanto a la entrega de valor,
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Es decir,
es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que

adquirio”. p.53

Las caracteristicas del rendimiento percibido

“Es el punto de vista que califica el cliente el cual resulta ser la parte méas
sensible si aln desconoce los procesos regulares del tramite, el estado animico del perceptor
juega un papel muy importante porque puede hacer que sufra indices poco confiables. Dada
su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado luego de una exhaustiva

investigacion que comienza y termina en el cliente”.
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Las Expectativas.

“En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer
el nivel correcto de expectativas, por ejemplo, si las posibilidades son demasiado bajas no
se atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados
luego de la compra. Por lo tanto es de vital importancia monitorear regularmente las
posibilidades de los clientes para determinar lo siguiente: si estan dentro de lo que la empresa
puede proporcionarles o si estan a la par ,por debajo o encima de las posibilidades que genera

la competencia”. (Kotler, 2010) p.57

Las posibilidades son la predisposicion que el cliente se prepara a recibir de
quien brinda el servicio. Las posibilidades de los clientes se producen por efecto de algin
estimulante o aspecto comunicativo, visual o sonoro quienes generan altos niveles de
posibilidades y al no contrastar con la realidad pueden generar distanciamiento y perdida de
oportunidad benéfica para la organizacion. En consecuencia si los medios de comunicacion
y marketing guardaran coherencia con la realidad seran generadores de ventajas como la
confiabilidad, seguridad y la seriedad con lo que se dice ser, es por ello que coincidimos con
el autor que es importante monitorear las posibilidades.

Niveles de Satisfaccion
Su comportamiento se verd reflejado luego de realizada la compra o
adquisicién de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

Insatisfaccion: “Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente”.

Satisfaccion: “Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente”.

Complacencia: “Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente”. (Kotler, 2010) p.59
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Evaluacion de la satisfaccion
Arrogante (2014) La satisfaccion laboral de los trabajadores se mide con el fin

de:

1. “Prevenir y modificar las posibles actitudes negativas de los mismos”.

2. “Conocer y controlar las actitudes, tanto de forma global como atendiendo a
las facetas especificas de la misma”.

3. “Obtener informacion sobre grupos particulares de empleados”.

4. “Incrementar el flujo de comunicacion”.

Los métodos utilizados para evaluar la satisfaccion son:
a.-“La encuesta o cuestionario”.
b.-“Los grupos de discusion o grupos focales”.

C.- “La entrevista”.

Clasificacion.

La satisfaccion laboral, se puede dividir en satisfaccion laboral intrinseca y
extrinseca.

Intrinseca, “esta relacionada con factores vinculados a la tarea en si misma
(variedad, dificultad, interés, autonomia, oportunidad para el aprendizaje, participacion en

la toma de decisiones, etc.)”.

Extrinseca, “tiene su origen en fuentes externas al empleado, ligadas al
contexto o ambiente en la que se desenvuelve la tarea (relaciones con la supervision y los
compafieros, salario, horas de trabajo, seguridad, reconocimiento, promocion, condiciones

fisica, politica de la empresa, etc.)”.
1.4. Formulacion al Problema

¢Cual es la relacion entre la eficacia del proceso de cuentas por pagar con el grado de
satisfaccion del proveedor. M.D. Chadin. 2018?
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1.5. Justificacion del estudio

Colas y Ramirez (2016). Manifiesta que la investigacion se puede justificar a
partir de los siguientes puntos de vista: Valor social: “Se refiere al potencial de la
investigacion para hacer cambios y mejoras sociales”. Con la presente investigacion se
beneficia a la sociedad puesto que ahora la empresa podra tener técnicas y manuales para
poder satisfacer a los proveedores, por lo tanto estos retribuira en un proveedor identificado

con la organizacién. Mejora de la disposicion de vida de las personas y el bienestar personal.

Valor cientifico: esta centrado mayormente en los avances del conocimiento
cientifico que supondra la investigacion; bien aportando datos empiricos de la realidad o
contrastando conocimientos previos, o también explorando nuevos enfoques o tematicas. En
la presente investigacion se lograron resultados que permiten establecer relaciones entre las

variables cuentas por pagar y satisfaccion.

Valor préactico: Con la presente investigacion se contribuira a la educacién
universitaria, puesto que la presente investigacion servira como referencia para alumnos, e

investigadores que deseen conocer sobre las variables.

Valor tedrico: porque mediante el estudio se ha podido identificar autores que
realizaron trabajos de similares condiciones de trabajos “Identificacion de teorias o variables

explicativas de fendmenos educativos”.

1.6. Hipotesis

H1

Si, mayor eficacia del proceso de cuentas por pagar, entonces mayor sera el grado de
satisfaccion del proveedor. M.D. Chadin. 2018.

HO

Si, menor eficacia del proceso de cuentas por pagar, entonces menor sera el grado de

satisfaccion del proveedor. M.D. Chadin. 2018.

1.7. Objetivos
1.7.1. General
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Determinar la eficacia del Proceso de cuentas por pagar y su relacién con el grado
de satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. 2018.

1.7.2. Especificos

a) Medir la eficacia del proceso de cuentas por pagar al proveedor. M.D. Chadin.
2018.

b) Medir el grado de satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. 2018.

c) Relacionar la eficacia en el proceso de cuentas por pagar con la satisfaccién del
proveedor de la M.D. Chadin. 2018.

d) Proponer un manual de procedimientos para los pagos a los proveedores en la
M.D. Chadin. 2018.
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Il. Método
En el presente capitulo abordaremos: El disefio de investigacion, variables,
operacionalizacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y confiabilidad, métodos de andlisis de datos y finalmente aspectos éticos, los cuales

nos ayudaran a comprender un poco mejor el capitulo a desarrollarse a continuacion.

2.1. Disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion.
Cuantitativa: Segun lo indicado por los autores Hernandez, Fernandez y Baptista.
(2010) “La investigacion cuantitativa usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con
base en la mediciébn numérica y el anélisis estadistico, para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias”. (Pag,5)

2.1.2. Disefio de investigacion
No experimental: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) “La investigacion no
experimental es sistematica y empirica en la que las variables independientes no se
manipulan porque ya han sucedido. Las inferencias sobre las relaciones entre variables se
realizan sin intervencion o influencia directa, y dichas relaciones se observan tal como se

han dado en su contexto natural”. (Pag.150)

2.1.3. Enfoque de investigacion
Descriptiva: La presente investigacion es descriptiva, puesto que “busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se

analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion”. (Pag,80)

Correlacional: Hernandez, et al (2010) lo define diciendo que “este tipo de
estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacién que exista entre dos

0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”.
Propositivo: La presente investigacion tiene como objetivo fundamental solucionar

el problema que es la ausencia de un manual para el proceso de las cuentas por pagar, con

este manual se pretende satisfacer al proveedor.

33



2.1.4. Método de investigacion
Deductivo: Método deductivo: Para Munoz (2011) “Método deductivo, este
método permitio obtener conclusiones generales a partir de las premisas particulares; es
decir, se tiene que partir de un problema el cual permitio llegar a las conclusiones de la

presente investigacion. (Pag.125)

Diseno: o,
M r
0.
Donde:
M = es la muestra
0, = es la observacion o medicion de la variable dependiente

y
r = es el coeficiente de correlacion entre las dos variables

0, = es laobservacion o medicion de la variable independiente

2.2. Variables, operacionalizacion
Tabla 1

Variables

Catacora (2008, p.191), “los documentos o cuentas estan

compuestos por pasivos cierto que no son estimados y que

Cuentas por  se pueden originar por diversas causas. Su determinacion
pagar no reviste mayor complejidad que las partidas de activos en
las cuales existe un nivel de valoracion para determinar los

valores a presentar en el balance general”.

Satisfaccion  “La satisfaccion es uno de los resultados mas importantes
del de prestar servicios de buena calidad. Los proveedores se

proveedor  vuelven un aliado estratégico para la cadena de suministro”.
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(Lefcovich, 2009) p.26
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2.2.2 Operacionalizacion de la investigacion.

Tabla 2

Variable 1 Eficacia del proceso de cuentas por pagar

Método y
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Preguntas técnica
conceptual operacional recoleccion de
datos
Compuestos por Pasivos, nivel - Financiamiento - Nivel de ¢Como califica usted el nivel de la eficacia del proceso de cuentas por pagar que determina la satisfaccion
pasivos que no de valoracion - Informacién administracion - del proveedor de la Municipalidad distrital de Chadin? a)Método
son estimados y en el balance - Programacion Nivel de ¢Cdmo percibe usted el nivel de la administracion del financiamiento que permite generar la satisfaccion  Encuesta
que se pueden general. - Revisién veracidad. del proveedor de la Municipalidad distrital de Chadin?
originar por - Determinacion - Nivel de pagos. ¢ Cudl es la apreciacion del nivel que tiene usted de las cuentas por pagar que brindan informacion verazy  b)Técnica
diversas causas, - Notificacion - Nivel de oportuna de la empresa que permita la toma de decisiones para generar satisfaccion del proveedor de la  Cuestionario
su - Verificacion documentos Municipalidad distrital de Chadin?
determinacion - Seguimiento mercantiles. ¢Coémo califica usted el nivel de programacion de las cuentas por pagar que determina la satisfaccion del  c)Escala
no reviste mayor - Nivel de gastos.  proveedor de la Municipalidad distrital de Chadin? Ordinal
complejidad que - Nivel de aviso. ¢ Cudl es la percepcion del nivel que tiene usted de la programacion de los pagos a proveedores en fechas Raz6n
las partidas de - Nivel de gastos.  definidas que determina la satisfaccion del proveedor de La municipalidad distrital de Chadin?
Cuentas  activos en las - Nivel de cuentas ¢Cuadl es la apreciacion del nivel que tiene usted de la revision de que lo facturado corresponda con la orden  d)Alternativas
por pagar  cuales existe un corrientes. de compra o con lo solicitado por los usuarios de la empresa que genera satisfaccion del proveedor de la  Tipo Likert
(C.P) nivel de - Nivel de municipalidad distrital de Chadin?
valoracion para facturas. ¢Como califica usted el nivel de la procedencia de los gastos, para rechazar los que no corresponden que e)Categorias

determinar  los
valores a
presentar en el
balance
general”.
Catacora (2008,
p.191),

genera satisfaccion del proveedor en la municipalidad distrital de Chadin?

¢ Coémo percibe usted el nivel de notificacion a nivel interno o externo cuando una factura no corresponda
pagarse y el motivo por el cual no sera liquidada que determina satisfaccion del proveedor en la
municipalidad distrital de Chadin?

¢Cudl es la apreciacion del nivel de verificacion de los pagos de servicios: Agua, energia eléctrica,
mantenimiento que determina la satisfaccion del proveedor en la municipalidad distrital de Chadin?
¢Coémo califica usted el nivel de verificacion de los estados de las cuentas corrientes y de ahorros que
determina la satisfaccion del proveedor en La municipalidad distrital de Chadin se verifican?

¢Cudl es el nivel de seguimiento de facturas vencidas que genera satisfaccion de proveedores en la
municipalidad distrital de Chadin se hace?

(5) Muy
Bueno

(4) Bueno

(3) Regular
(2) Muy Malo
(1) Malo
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Tabla 3

Variable 2 satisfaccion del proveedor.

Método y técnica

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Preguntas recoleccion de
operacional datos

La ventaja competitiva Ventaja Rendimiento Grado de ¢Cual es su grado de satisfaccion respecto al servicio brindado por los colaboradores de la a)Método
entre una organizacion — competitiva, Percibido desempefio Municipalidad Distrital de Chadin en relacion a las cuentas por pagar? Encuesta
y otra la define el buen  relaciones Las Expectativas ¢Coémo considera el nivel de desempefio de los colaboradores de la Municipalidad distrital de
servicio al cliente interpersonale Insatisfaccion Grado de Chadin en relacién a las cuentas por pagar? b)Técnica
externo mediante  s. Satisfaccion esperanzas ¢ Cudl es el grado de satisfaccién con respecto a los servicios que ha adquirido en la Municipalidad  Cuestionario
relaciones Complacencia distrital de Chadin en relacion a las cuentas por pagar?
interpersonales ¢ Cudles el grado de satisfaccion con respecto a las promesas que realiza la Municipalidad distrital — c)Escala
agradables y Grado de de Chadin en relacion a las cuentas por pagar? Ordinal
sistematicas, entregas rendimiento ¢Cual es el grado de satisfaccion de sus familiares después de haber realizado una gestion en la  Razo6n
rapidas y oportunas, y Municipalidad distrital de Chadin en relacion a las cuentas por pagar?
la atencion siempre Grado de ¢Cual es el grado de satisfaccion con respecto a la opinidn que tiene la sociedad de la d)Alternativas

Satisfaccion del
proveedor (S.P)

comprensiva ante
cualquier tipo de
inquietud 0

reclamacion que el
comprador sefialara”.
Herndndez, Medina y
Hernandez (2013)

expectativas

Grado de exceso

Municipalidad distrital de Chadin en relacion a las cuentas por pagar?

¢ Cudl es el grado de satisfaccion con respecto a la atencion por parte de los colaboradores de la
Municipalidad distrital de Chadin en relacién a las cuentas por pagar?

¢Cudl es el grado de satisfaccion que ha tenido cuando realiza sus tramites en la Municipalidad
distrital de Chadin en relacion a las cuentas por pagar?

¢Cuadl es el grado de satisfaccion con respecto al rendimiento de los colaboradores de la
Municipalidad distrital de Chadin en relacion a las cuentas por pagar?

¢Cual es su grado de satisfaccion cuando realiza sus tramites en la Municipalidad distrital de
Chadin en relacion a las cuentas por pagar?

¢ Cree usted que el desempefio de los colaboradores de la Municipalidad distrital de Chadin ha
excedido sus expectativas?

Tipo Likert
e)Categorias

(5)Muy
Satisfecho
(4)Satisfecho
(3)Ni satisfecho
ni Insatisfecho
(2)Poco
Satisfecho
(1)Nada
Satisfecho
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2.3. Poblacion y muestra.
2.3.1 Poblacién
La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio. Segun Tamayo y Tamayo (2003). La poblacion estuvo conformada por 14

colaboradores de la municipalidad.

Segun Bernal (2016, p. 164). La poblacién es el conjunto de todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion. Es el conjunto de todas las unidades de

muestreo.

2.3.2 Muestra
Naupas, Novoa, Mejia y Villagémez (2013) indican que es la fraccion o parte
representativa de la poblacion o universo del estudio que se esta realizando, ésta debera
reunir condiciones para ser lo suficientemente representativa para que los resultados
obtenidos mantengan un margen de error minimo. Por ello que para nuestro estudio la

muestra esta dada por 14 colaboradores.

Arias (2004. p.22). Indica que la muestra es el sub conjunto representativo de
un universo o de una poblacion. La muestra firma parte de un ciclo representativo de la

poblacion.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Encuesta

“Para la presente investigacion se utilizara la técnica de la encuesta relacionada al
tema que queremos estudiar. Garcia (1993). La encuesta es una técnica que sirve para la
recopilacion de la informacion a través de preguntas con varias alternativas”.

La encuesta es un instrumento de recoleccion de datos que se utiliza cuando la
poblacion se considera relevante el cual se disefia a partir de las teorias relacionadas a las

variables en estudio, para luego manifestarse en resultados en tablas y figuras
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Tabla 4

Técnicas e instrumentos

N° Actividad Responsable

1  Disefio de instrumentos Investigador / Docente
2  Recopilacion de la informacion  Investigador

3 Presentacion en tablas y figuras  Investigador

Instrumento. La aplicacion del instrumento de recoleccion de datos fue el
cuestionario elaborado con una serie de 22 afirmaciones o suposiciones en escala Likert
las alternativas de respuesta fue de 5 niveles: Cuestionario N°1 (5) Muy Bueno, (4)
Bueno, (3) Regular, (2) Malo, (1) Muy Malo y para el Cuestionario N°2 (5) Muy
Satisfecho (2) Satisfecho, (3) ni Satisfecho ni Insatisfecho (4) Poco Satisfecho (1) Nada
Satisfecho.

Los cuestionarios fueron sometidos a evaluacion y validados por tres expertos en el
tema respectivamente. Por otro lado después de haber recolectado los datos de la muestra
se aplico el coeficiente del Alpha de Crombach para determinar el grado de confiabilidad
del instrumento. Finalmente el cuestionario se analiz6 para ser presentado en tablas y

figuras.

Validez.- La validez de los instrumentos se realizo a través de juicio de expertos, los
cuales tiene amplio conocimiento en el manejo de las variables estudiadas. Estos
expertos han evaluado la pertinencia y relevancia de las preguntas anteadas en el

cuestionario.

Confiabilidad.- La confiabilidad del instrumento se realizd a través del Alfa de

cronbach, el cual arrojo un indicador porcentual de:
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Tabla

Analisis de la confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad del instrumento: Cuentas por pagar

Estadisticos de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

seccion 2

seccion 2

Alfa de Cronbach N de elementos
72,0% 10
BASE DE DATOS K 10
SUJETO/ITEM| EDADES | 11|12 | B | K |15 |16 | 17 ] 18 | 19 | 10| TOTAL Vi 10.12
1 1] 3| 3] 4] a| a| s| s| sl 3 37 vt 29.12
2 G Y | = = 36
3 1| a| a3 2| 4| 4 4 4 s 29 SECCION 111
4 P I I | | | 32 SECCION 0.652
5 P I ) ) = = I 41 ABSOLUT 0652
6 3] s| 3 s s| s| 4 a s a 43
7 Y O Y Y I = e a1 a 0.72
8 al 3| a4l 4| a4l s s[ s[ s 43
9 2 5 5 5 5 5 5 5 4 5 46
10 s| 3] 4 3] a| 3| a a a 1 35 a= K 1-wvi
ESTADISTICOS K-1 vt
VARIANZA | [ 2] 1.6] 1.3] 0.9] 09] 05] 05] 03] 03] 17 .
ALFA DE CRONBACH seccién 1
>0.6 6 >0.8
Confiabilidad del instrumento: Satisfaccion
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
76,0% 10
BASE DE DATOS K 10
SUJETO/ITEM | EDADES 12| B[ d|I5[16]|17] 18|19 |10 TOTAL IVi 8.39
1 a| a| s| s| 1| 3] 3] a4 4 s 38 Vit 26.77
2 al a| 3| s| 1| 2| 3] 4 s| s 36
3 2| 4| 4| 4| 1| 1| 1] 4 4 4 29 SECCION 111
4 1 1 1 1 1 ] | | 33 SECCION 0.687
5 1 T T T Y 41 ABSOLUT, 0.687
6 s| s| 4 4 3] s| 3| 3 a4 a 40
7 al s| s| s| a] 3] af 2f s[ s 42 a 0.76
8 al 4| s| s| af 3 a a4 s| s 43
9 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 47
10 4] 3| 4 4l s| 3| 4 5| 4 4 40 a= K 1-mvi
ESTADISTICOS K-1 vt
VARIANZA | [ 0] 0.5] 0.5] 03] 24] 16] 1.3] 0.8] 0.3] 03 .
ALFA DE CRONBACH seccion 1
>0.6 6 >0.8
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El alfa de cronbach es de 0.72% para cuentas por pagar y 0.76 para satisfaccion lo

cual permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a partir de un conjunto de

preguntas, se determind que el instrumento es fiable para ambas variables.

2.5. Métodos de analisis de datos (spearman)

Segun Martinez (2012) sefiala que si la relacion esta entre 0.75 y se aproxima a 1,

sera una correlacion positiva considerable entre las dos variables de estudio, esto nos

quiere decir que se asocian respectivamente.

2.6. Aspectos eticos.

Tabla 6

Criterios éticos

Criterios éticos de la investigacion.

CRITERIOS

Consentimiento informado

Confidencialidad

Observacion participante

CARACTERISTICAS ETICAS
DEL CRITERIO

“Los participantes estuvieron de
acuerdo con ser informantes”.

“Se les informo la seguridad y
proteccion de su identidad”.

“Los investigadores actuaron con

prudencia durante el proceso de acopio

de los datos”.

Elaborado: Propia del autor

Fuente: adaptado de Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-

Malpica, D. (2012).
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I1l. RESULTADOS

Tabla 7

Nivel de eficacia de las cuentas por pagar

M/B B R M/M M TOTAL

¢ Como califica usted el nivel de la 2 3 1 3 5 14
eficacia del proceso de cuentas por 14.29 2143 7.14 2143 3571 100.00
pagar que determina la

satisfaccion del proveedor de la

Municipalidad distrital de Chadin?

MB: Muy bueno

40,00 35,71 =14.29%
B: Bueno = 21.43%
35,00 R: Regular = 7.14%
MM: Muy malo =
30,00
' 21.43%
25,00 21,43 21,43 M: Malo =35.71%
20,00
14,29
15,00
10,00 7,14
5,00 I
0,00
MB B R MM M

Figura 1. Nivel de eficacia de las cuentas por pagar

Interpretacion: El 35.72% de los encuestados considera de muy bueno y bueno el nivel de la
eficacia del proceso de cuentas por pagar que determina la satisfaccion del proveedor de la
Municipalidad distrital de Chadin, el 57.14% lo considera muy malo y malo y el 7.14% regular.
Los resultados muestran que el nivel de eficacia de las cuentas por pagar es muy malo y malo con
un 57.14%.
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Tabla 8

Nivel de administracion del financiamiento

MB B R MM M TOTAL

¢ Como percibe usted el nivel de 2 2 1 4 5 14

la administracion del

financiamiento que permite

generar la satisfaccion del 1429 1429 7.14 2857 3571 100.00
proveedor de la Municipalidad

distrital de Chadin?

MB: Muy bueno

40,00 35,71 =14.29%
B: Bueno = 14.29%
35,00 R: Regular = 7.14%
28,57 MM: Muy malo =
20,00 28.57%
25,00 M: Malo =35.71%
20,00
14,29 14,29
15,00
10,00 7,14
5,00 I
0,00
MB B R MM M

Figura 2. Nivel de administracion del financiamiento

Interpretacion: El 28.58% de los encuestados considera de muy bueno y bueno el nivel de
administracion del financiamiento de la Municipalidad distrital de Chadin, el 64.28% lo considera
muy malo y malo y el 7.14% regular. Los resultados muestran que el nivel de administracién del

financiamiento es muy malo y malo con un 64.28%.
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Tabla 9

Nivel de informacion veraz de las cuentas por pagar

MB B R

MM M TOTAL

¢Cual es la apreciacion del nivel 2 3 1
que tiene Usted de las cuentas
por pagar que brindan
informacion veraz y oportuna de
la empresa que permita la toma
o 1429 2143 7.14
de decisiones para generar
satisfaccion del proveedor de la

Municipalidad distrital de

35.71 21.43 100.00

Chadin?
MB: Muy bueno
40,00 35,71 =14.29%
B: Bueno = 21.43%
35,00 R: Regular = 7.14%
MM: Muy malo =
30,00 35.71%
25,00 21,43 M: Malo =21.43%
20,00
14,29
15,00
10,00 7,14
5,00
0,00
MB B R MM M

Figura 3. Nivel de informacion veraz de las cuentas por pagar

Interpretacion: El 35.72% de los encuestados considera de muy bueno y bueno el nivel de

informacion veraz de las cuentas por pagar de la Municipalidad distrital de Chadin, el 57.14% lo

considera muy malo y malo y el 7.14% regular. Los resultados muestran que la informacion veraz

de las cuentas por pagar es muy malo y malo con un 57.14%.
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Tabla 10

Nivel de programacion de las cuentas por pagar

MB B R

MM M TOTAL

¢Coémo califica usted el nivel de 3 1 0
programacion de las cuentas por

pagar que determina la

satisfaccion del proveedorde la 2143 7.14  0.00
Municipalidad distrital de

35.71 35.71 100.00

Chadin?
MB: Muy bueno
40,00 35,71 35,71 =21.43%
B: Bueno = 7.14%
35,00 R: Regular = 0.00%
MM: Muy malo =
20,00 35.71%
25,00 2143 M: Malo =35.71%
20,00
15,00
10,00 7,14
5,00 '
0,00
- 4
0,00
MB B R MM M

Figura 2. Nivel de programacion de las cuentas por pagar

Interpretacion: El 28.57% de los encuestados considera de muy bueno y bueno el nivel de

programacion de las cuentas por pagar de la Municipalidad distrital de Chadin, el 71.42% lo

considera muy malo y malo y el 0.00 regular. Los resultados muestran que la informacion veraz

de las cuentas por pagar se considera muy malo y malo con un 71.42%.
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Tabla 11

Nivel de programacion de pago a proveedores

MB B R MM M TOTAL

¢Cual es la percepcion del nivel 2 3 0 4 5 14

que tiene usted de la

programacion de los pagos a 1429 2143 0.00 2857 3571 100.00
proveedores en fechas definidas

que determina la satisfaccion del

proveedor de La municipalidad

distrital de Chadin?

MB: Muy bueno

40,00 35,71 =14.29%
35,00 B: Bueno = 21.43%
5857 R: Regular = 0.00%
30,00 : MM: Muy malo =
28.57%
25,00 21,43 M: Malo =35.71%
20,00
14,29
15,00
10,00
5,00
0,00
A
0,00
MB B R MM M

Figura 3. Nivel de programacion de pago a proveedores

Interpretacion: El 35.72% de los encuestados considera de muy bueno y bueno el nivel de
programacion de pago a proveedores de la Municipalidad distrital de Chadin, el 64.28% lo
considera muy malo y malo y el 0.00 regular. Los resultados muestran que el nivel de

programacion de pago a proveedores se considera muy malo y malo con un 64.28%.
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Medir la eficacia del proceso de cuentas por pagar al proveedor. M.D. Chadin. 2018.

Tabla 12

Nivel de eficacia de las cuentas por pagar

MB B R MM M TOTAL
¢Medicion del promedio de las 2 2 1 4 5 14
cuentas por pagar? 1494 1558 455 28,57 36.36 100.00

MB: Muy bueno

40,00 36,36 =14.94%
B: Bueno = 15.58%
35,00 R: Regular = 4.55%
28,57 MM: Muy malo =

30,00 28.57%

2500 M: Malo =36.36%
20,00 14,94 15,58

15,00

10,00

4,55
5,00 1
0,00
MB B R MM M

Figura 4. Nivel de eficacia de las cuentas por pagar
Interpretacion: El 30.52% de los encuestados considera de muy bueno y bueno el nivel de
cuentas por pagar, el 61.93% lo considera muy malo y malo y el 4.55% regular. Estos indicadores

muestran que el nivel de eficacia de las cuentas por pagar es muy malo y malo con un 61.93%.
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Tabla 13

Nivel de satisfaccion respecto al servicio

MS S NS/NI PS NS TOTAL

¢Cual es su grado de satisfaccion 3 2 0 4 5 14
respecto al servicio brindado por

los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de 2143 1429 0.00 2857 3571 100.00

Chadin en relacion a las cuentas

por pagar?
MS: Muy satisfecho =
40,00 3571 21.43%
S: Satisfecho = 14.29%
35,00 NS/NI: Ni satisfecho ni
20,00 28,57 insatisfecho = 0.00%
’ PS: Poco satisfecho =
28.57%
25,00 21,4 .
23 NS: Nada satisfecho =
20,00 35.71%
14,29
15,00
10,00
5,00
0,00
0,00
MS S NS/NI PS NS

Figura 5. Nivel de satisfaccion respecto al servicio

Interpretacion: El 35.72% de los encuestados considera muy satisfecho y satisfecho el nivel
de satisfaccion respecto al servicio de la Municipalidad distrital de Chadin, el 64.28% lo considera
poco y nada satisfecho y el 0.00 ni satisfecho ni insatisfecho. Estos indicadores muestran que el

nivel de satisfaccion respecto al servicio es poco y nada satisfecho con un 64.28%.
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Tabla 14

Nivel de desempefio de los colaboradores

MS S NS/NI PS NS TOTAL

¢ Coémo considera el nivel de 3 1 0 4 6 14

desempefio de los colaboradores

de la Municipalidad distrital de

2143 7.14 0.00 2857 42.86 100.00

Chadin en relacion a las cuentas
por pagar?
MS: Muy satisfecho =
42,86
45,00 21.43%
40,00 S: Satlsfegho = 7.14% _
NS/NI: Ni satisfecho ni
35,00 insatisfecho = 0.00%
28,57 PS: Poco satisfecho =
30,00 28.57%
25,00 21,43 NS: Nada satisfecho =
42.86%
20,00
15,00
10,00 7,14
A
0,00
MS S NS/NI PS NS

Figura 6. Nivel de desempefio de los colaboradores

Interpretacion: El 28.57% de los encuestados considera muy satisfecho y satisfecho el nivel
de desempefio de los colaboradores de la Municipalidad distrital de Chadin, 71.43% lo considera
poco y nada satisfecho y el 0.00 ni satisfecho ni insatisfecho. Estos indicadores muestran que el

nivel de desempefio de los colaboradores es poco y nada satisfecho con un 71.43%.
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Tabla 15

Nivel de satisfaccion con respecto a servicios

MS S NS/NI PS NS TOTAL

¢Cual es el grado de satisfaccion 3 3 0 4 4 14
con respecto a los servicios que
ha adquirido en la Municipalidad
o _ 2143 2143 0.00 2857 2857 100.00
distrital de Chadin en relacion a

las cuentas por pagar?

MS: Muy satisfecho =

30,00 28,57 2827 21.43%
S: Satisfecho = 21.43%
25,00 NS/NI: Ni satisfecho ni
21,43 21,43 insatisfecho = 0.00%
PS: Poco satisfecho =
20,00 28.57%
NS: Nada satisfecho =
15,00 28.57%
10,00
5,00
0,00
A
0,00
MS S NS/NI PS NS

Figura 7. Nivel de satisfaccion con respecto a servicios

Interpretacion: El 42.86% de los encuestados considera muy satisfecho y satisfecho el nivel
de satisfaccion con respecto a servicios de la Municipalidad distrital de Chadin, el 57.14% lo
considera poco y nada satisfecho y el 0.00 ni satisfecho ni insatisfecho. Estos indicadores muestran

que el nivel de satisfaccion con respecto a servicios es poco y nada satisfecho con un 57.14%.
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Tabla 16

Nivel de cumplimiento de promesas

MS S NS/NI PS NS TOTAL

¢Cuales el grado de satisfaccion 2 2 1 5 4 14
con respecto a las promesas que
realiza la Municipalidad distrital
) 1429 1429 7.14 3571 2857 100.00
de Chadin en relacién a las

cuentas por pagar?

MS: Muy satisfecho =

40,00 35,71 14.29%
S: Satisfecho = 14.29%
35,00 NS/NI: Ni satisfecho ni
3000 28,57 insatisfecho = 7.14%
’ PS: Poco satisfecho =
25,00 35.71%
NS: Nada satisfecho =
20,00 28.57%
14,29 14,29
15,00
10,00 7,14
5,00 I
0,00
MS S NS/NI PS NS

Figura 8. Nivel de cumplimiento de promesas

Interpretacion: El 28.58 de los encuestados considera muy satisfecho y satisfecho el nivel de
cumplimiento de promesas de la Municipalidad distrital de Chadin, el 64.28 lo considera poco y
nada satisfecho y el 7.14% ni satisfecho ni insatisfecho. Estos indicadores muestran que el nivel

de desempefio de los colaboradores es poco y nada satisfecho con un 64.28%.
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Tabla 17

Nivel de satisfaccion de familiares

MS S NS/NI PS NS TOTAL

¢Cual es el grado de satisfaccion 1 2 1 6 4 14

de sus familiares después de

haber realizado una gestion en la

Municipalidad distrital de 714 1429 7.14 4286 2857 100.00
Chadin en relacion a las cuentas

por pagar?

MS: Muy satisfecho =
45,00 4286 7.14%
S: Satisfecho = 14.29%

40,00 NS/NI: Ni satisfecho ni

35,00 insatisfecho = 7.14%
28,57 PS: Poco satisfecho =

30,00 42.86%

2500 NS: Nada satisfecho =

28.57%
20,00
14,29

15,00

10,00 7,14 7,14

0,00

MS S NS/NI PS NS

Figura 9. Nivel de satisfaccion de familiares

Interpretacion: El 21.43% de los encuestados considera muy satisfecho y satisfecho nivel de
satisfaccién de familiares de la Municipalidad distrital de Chadin, el 71.43% lo considera poco y
nada satisfecho y el 7.14% ni satisfecho ni insatisfecho. Estos indicadores muestran que el nivel

de satisfaccion de familiares es poco y nada satisfecho con un 71.43%.
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Medir el grado de satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin 2018.

Tabla 18

Nivel de satisfaccion

MS S NS/NI  PS NS TOTAL

¢Medicion del promedio 2 2 1 5 5 14
satisfaccion del proveedor? 1494 13.64 390 3247 35.06 100.00

MS: Muy satisfecho =
40,00 14.94%

oy S: Satisfecho = 13.64%
35,00 : NS/NI: Ni satisfecho ni
insatisfecho = 3.90%
30,00 PS: Poco satisfecho =
25,00 32.47%
NS: Nada satisfecho =
20,00 35.06%
14,94 13.64
15,00
10,00
3,90
5,00 ﬂ
0,00
MS S NS/NI PS NS

Figura 10. Nivel de satisfaccion

Interpretacion: El 28.58% de los encuestados considera de muy satisfecho y satisfecho el
nivel de satisfaccién del proveedor, el 67.53% lo considera poco y nada satisfecho y el 3.90% ni
satisfecho ni insatisfecho. Estos indicadores muestran que el nivel de satisfaccién es poco y nada
satisfecho con un 67.53%.
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0O.G: Determinar la eficacia del proceso de cuentas por pagar y su relacion con el grado

de satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. 2018.

Tabla 19
Correlacion
Correlaciones
Cuentas por Satisfaccion
pagar del proveedor
Coeficiente de 1,000 ,196**
correlacion
Cuentas por pagar ] )
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 14 14
Spearman Coeficiente de ,7196** 1,000
Satisfaccion del correlacion
proveedor Sig. (bilateral) 000
14 14

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

N

El coeficiente de correlacion de spearman indica un nivel de relacion de la

variable cuentas por pagar y satisfaccion del proveedor a un nivel de 79.6% lo que

demuestra que hay un grado de asociacion medio alto entre la V1 y la V2.
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a)

b)

IV. DISCUSION

En lo que respecta a Determinar la eficacia del proceso de cuentas por pagar y su
relacién con el grado de satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. 2018. Para
la presente investigacion el coeficiente arrojo 79,6%, indicando que la V1 si incide
en la V2, Segin Martinez (2012) sefiala que si la relacion esta entre 0.75 y se
aproxima a 1, sera una correlacion positiva considerable entre las dos variables de

estudio, esto nos quiere decir que se asocian respectivamente.

En lo que respecta a medir la eficacia del proceso de cuentas por pagar al
proveedor. M.D. Chadin. 2018. El 30.52% de los encuestados considera de muy
bueno y bueno el nivel de cuentas por pagar, y el 61.93% lo considera muy malo
y malo. Estos indicadores muestran que el proceso de cuentas por cobrar no es

eficaz, por lo tanto se cumple lo que dice Lopez y Saldafia (2017).

Lopez y Saldafia (2017). Investigé sobre la “Evaluacion de la cartera de
crédito y su incidencia en las cuentas por pagar comerciales de la empresa clinica
peruano americana S.A. Distrito de Trujillo. Afio 2015. Tuvo como objetivo
demostrar que la evaluacion a la cartera de crédito mejora la gestion de las cuentas
por pagar comerciales de la empresa. Concluye que mediante la evaluacion de la
cartera de créditos se ha logrado reducir el plazo de recuperacion de los créditos
otorgados de 120 dias a 60 dias, por tanto ha disminuido el interés de mora por

pagos fuera de plazo de los créditos obtenidos™.

Catacora (2008, p.191), “los documentos o cuentas estdn compuestos por
pasivos cierto que no son estimados y que se pueden originar por diversas causas.
Su determinacion no reviste mayor complejidad que las partidas de activos en las
cuales existe un nivel de valoracién para determinar los valores a presentar en el

balance general”.

En lo que se refiere a medir el grado de satisfaccion del proveedor de la M.D.
Chadin. 2018. ElI 28.58% de los encuestados considera muy satisfecho y
satisfecho el promedio del nivel satisfaccién del proveedor, el 67.53% lo

considera poco y nada satisfecho. Estos indicadores muestran un grado medio alto
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d)

de insatisfaccion por parte de los proveedores por lo tanto se cumple lo que dice
Pérez, (2014).

Pérez, (2014). Realizo una investigacion a la cual titulo “Relacion entre la
satisfaccion del usuario y la disposicién de la asistencia brindado en el area de
emergencias en el hospital regional de Lambayeque — 2014, en la cual plantea
como objetivo general Determinar si existe relacion entre la satisfaccion de los
usuarios y la disposicién de la asistencia en el area de emergencias del hospital
regional de Lambayeque, dentro de los resultados mas importantes tenemos que
existe relacion entre las satisfaccion de los usuarios y disposicion de asistencia,
puesto que el coeficiente de Pearson arrojo 0,806. Finalmente concluye que existe
relacion entre la satisfaccion de los usuarios y disposicion de asistencia en el area
de emergencias del Hospital Regional de Lambayeque, donde se acepta la

hipotesis alternativa”.

“La satisfaccion es uno de los resultados mas importantes de prestar servicios
de buena disposicion. Dado que la satisfaccion influye de tal manera en su
comportamiento, ademas del nivel del estado de &nimo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o serviciocon sus

expectativas”. (Lefcovich, 2009) p.26

Con respecto a relacionar la eficacia de cuentas por pagar con la satisfaccion del
proveedor, esta relacion es positiva, media alta. Segin Martinez (2012) sefiala que
si la relacion estd entre 0.75 y se aproxima a 1, sera una correlacion positiva
considerable entre las dos variables de estudio, esto nos quiere decir que se
asocian respectivamente. Para la presente investigacion el coeficiente arrojo

79,6%, indicando que la V1 si incide en la V2.

En lo concerniente a Proponer un manual de procedimientos para los pagos a los
proveedores en la M.D. Chadin 2018. EI 35.71% considera que se debe mejorar
la eficacia del proceso de cuentas por pagar, también se debe dar una buena
administracion del financiamiento. El 21.43% considera también que el manual
debe brindar informacién veraz y oportuna de la empresa para la toma de

decisiones y finalmente se debe programar las cuentas por pagar, por lo tanto se
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cumple lo que dice Gonzéalez, M (2014).

Gonzélez, M (2014). En Guatemala realizé una tesis titulada “El contador
publico y auditor como consultor externo en el disefio y elaboracion de un manual
de politicas y procedimientos del departamento de cuentas por pagar para una
empresa comercializadora de combustibles derivados del petréleo. Concluye que
la importancia de las cuentas por pagar como parte del capital de trabajo,
constituye en las empresas, las obligaciones circulantes, ya que incluyen los
adeudos por mercancias y servicios necesarios para las operaciones de produccion

y venta”

f) Contrastacion de hipotesis.

H1

Si, mayor eficacia del proceso de cuentas por pagar, entonces mayor sera el grado de
satisfaccion del proveedor. M.D. Chadin. 2018.

HO

Si, menor eficacia del proceso de cuentas por pagar, entonces menor sera el grado
de satisfaccion del proveedor. M.D. Chadin. 2018.

Correlaciones
Cuentas por  Satisfaccion

pagar
Coeficiente de 1,000 ,796™
correlacion
Cuentas por pagar . .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 14 14
Spearman Coeficiente de ,796™ 1,000
Satisfaccion del correlacion
proveedor Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente de correlacion de spearman indica un nivel de relacion de la
variable cuentas por pagar y satisfaccion del proveedor a un nivel de 79.6% lo que
demuestra que hay un grado de asociacion medio alto entre la V1y la V2.

DESICION: Se acepta la hipotesis H1 y se rechaza la HO, puesto que el

coeficiente de correlacién arrojo el 79.6%.
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a)

b)

d)

V. CONCLUSIONES

La eficacia del Proceso de cuentas por pagar y su relacion con el grado de
satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. 2018. Es alto, puesto que el
coeficiente de correlacion de Spearman arrojo 79,6%, indicando que la V1 si
incide en la V2.

La eficacia del proceso de cuentas por pagar al proveedor. De la M.D. Chadin.
2018, se considera de muy malo y malo, representado con un 61.93% de los
encuestados ya que el nivel de la programacion de los pagos a proveedores en
fechas definidas y programacién de las cuentas por pagar de forma eficiente,
ademas consideran que la administracion del financiamiento no es correcta y
finalmente las cuentas por pagar no brindan informacion veraz y oportuna, lo que

significa que no es eficaz.

La satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. 2018, se considera de poco o
nada satisfecho, representado con un 67.53% de los encuestados ya que el
desempefio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Chadin es
deficiente, también el grado de satisfaccidon con respecto a los servicios que ha
adquirido no han satisfecho sus necesidades. Ademas las promesas de pago en
fechas establecidas por la Municipalidad distrital de Chadin no se cumplen
cabalmente, lo que quiere decir que el proveedor no esta satisfecho.

Relacionar la eficacia en el proceso de cuentas por pagar tiene una relacion
positiva media alta con la satisfaccion del proveedor de la M.D. Chadin. 2018,
puesto que el coeficiente de correlacion arrojo 79,6% de relacion entre la V1y la
V2.

Se disefié una propuesta cuyo costo es de S/ 5000.00 en el periodo de 4 semanas
y los responsables son oficina de tesoreria y oficina de contabilidad. La propuesta
de un manual de procedimientos para los pagos a los proveedores en la M.D.
Chadin. 2018, debe contemplar la revisidn de facturas para que no sean rechazadas

por un mal llenado, depurar aquellas facturas erroneas, notificar de forma
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inmediata a los proveedores para su correccion y pronto pago, ademas se debe
programar el pago a proveedores en las fechas previamente definidas de acuerdo
a las politicas de la empresa, tomando en cuenta los dias de crédito y la

importancia de los productos o servicios pendientes de pago.
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a)

b)

d)

VI. RECOMENDACIONES

La M.D. Chadin debe optimizar el proceso de cuentas por pagar para mejorar el
nivel de satisfaccion del proveedor. La municipalidad debe revisar que lo
facturado corresponda con la orden de compra o con lo solicitado por los usuarios,
y finalmente se debe rechazar las facturas que contemplen dudosas procedencias.

La M.D. Chadin debe realizar una adecuada programaciéon de los pagos a
proveedores en fechas definidas, ademas debe de programar las cuentas por pagar
de forma eficiente, y se debe verificar los pagos de servicios: Agua, energia

eléctrica.

La M.D. Chadin debe incrementar la satisfaccion del proveedor a través del
desempefio de los colaboradores eficiente, ademas se debe buscar satisfacer a los
proveedores a través de una atencion empatica y cumplir con las fechas de pago,
segun cronograma. También es necesario que la Municipalidad optimice los

tramites para hacerlos més eficaces.

La Municipalidad Distrital de Chadin debe mejorar la eficacia del proceso de las

cuentas por pagar ya que logra la satisfaccion positiva del proveedor.

Aplicar la propuesta de un manual de procedimientos para los pagos a los
proveedores en la M.D. Chadin. 2018 a través de una administracion del
financiamiento ademas las cuentas por pagar deben brindar informacion veraz y

oportuna.
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VIl. PROPUESTA
TITULO: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LOS PAGOS A LOS
PROVEEDORES EN LA M.D. CHADIN. 2018

Introduccion

Uno de los problemas méas comunes y de mucha importancia que se observa en la
actualidad dentro de las municipalidades es la falta de organizacion en tramites
administrativos en todos sus aspectos, generando retrasos y demoras en el proceso de
cuentas por pagar a sus proveedores, estos conflictos mayormente se generan por la falta
de comunicacién y entendimiento entre las personas que la conforman, asi como también
por el desconocimiento de las obligaciones, actividades y proceso que se desarrollan en
cada uno de los puestos de trabajo a nivel administrativo incluyendo las metas, prop6sitos
y objetivos.

La presente propuesta busca ser una herramienta que contribuya a solucionar la
problematica de la Municipalidad concerniente a mejorar el pago de los proveedores a

través de un uso eficiente de las cuentas por pagar.

Objetivos
e Elaborar un manual para el pago de proveedores.

e Determinar los responsables de los procedimientos del pago de proveedores.

e Establecer mecanismos para el seguimiento de pago a proveedores.

Plan de actividades
N° Actividades

Revision de facturas a proveedores.

Determinar la procedencia de los gastos.

Notificar a nivel interno.

Realizar la programacion de pago a proveedores.

Verificar los gastos y cuentas corrientes mes con mes.

Verificar erogaciones.

Seguimiento de las facturas vencidas de proveedores.

Aclaraciones y conciliaciones con proveedores.

O O N| o O | W N

Aclaraciones y conciliaciones con clientes internos.
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Estrategias
1. Revision de facturas a proveedores: Se procedera a la revision de los requisitos fiscales

correctos. Se verificara que lo facturado corresponda con la orden de compra o con lo
solicitado por los usuarios de la M.D. CHADIN. En caso de ser factura internacional que

esté acompafiada de la documentacion correspondiente: peticion, guia terrestre o aérea.

2. Determinar la procedencia de los gastos, para aceptar o rechazar aquellos que no

correspondan con la compafiia.

3. Notificar a nivel interno (oficinas competentes) y a los proveedores cuando una factura
no corresponda pagarse y el motivo por el cual no sera liquidada, con el fin de corregir y

poder ser cancelada en el tiempo establecido.

4. Realizar la programacion de pago a proveedores en las fechas previamente definidas
de acuerdo a las politicas de la M.D. CHADIN, tomando en cuenta los dias de crédito y

la importancia de los productos o servicios pendientes de pago.

5. Verificar los gastos y cuentas corrientes mes con mes: Pago de servicios: Agua, energia
eléctrica, mantenimiento. Telefonia fija y movil, internet y otros. Arrendamientos:

bodegas, edificios, departamentos, autos. Impuestos.

6. Verificar que toda aquella erogacién realizada por la compafiia se encuentre
debidamente respaldada por su comprobante fiscal (factura) o autorizacion
correspondiente (Visto Bueno de las gerencias y direccion).

7. Se deberé realizar el seguimiento de las facturas vencidas de proveedores, para poder

analizar las causas y determinar su liquidacion.

8. Se debe de realizar las Aclaraciones y conciliaciones con proveedores, para el pago de

facturas.

9. Aclaraciones y conciliaciones con clientes internos: usuarios de servicios que dan

seguimiento a facturas pendientes de pago.
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Presupuesto
El presupuesto es de S/ 5000.00.

Tiempo
Tiempo
N° Actividades Mensual
lsemana 2semana 3semana 4 semana
1 Reuvision de facturas a proveedores. X
2 Determinar la procedencia de los
gastos. X
3 Notificar a nivel interno. X
4 Realizar la programacion de pago a
proveedores. X
5 Verificar los gastos y cuentas
corrientes mes con mes. X
6  Verificar erogaciones. X
7 Seguimiento de las facturas
vencidas de proveedores. X X
8 Aclaraciones y conciliaciones con
proveedores. X
9  Aclaraciones y conciliaciones con
X X X X
clientes internos.
Responsables
N° Actividades Responsable
Revision de facturas a proveedores. Oficina de Tesoreria

Determinar la procedencia de los gastos. Oficina de Tesoreria

Notificar a nivel interno. Secretaria de tesoreria

Al oWl N R

Realizar la programacion de pago a Oficina de Contabilidad

proveedores.
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Verificar los gastos y cuentas corrientes

mes con mes.

Oficina de Tesoreria

Verificar erogaciones.

Oficina de Tesoreria

Seguimiento de las facturas vencidas de

proveedores.

Oficina de Tesoreria

Aclaraciones y conciliaciones con

proveedores.

Oficina de Contabilidad

Aclaraciones y conciliaciones con

clientes internos.

Oficina de Contabilidad
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Tabla 20

Propuesta

PROPUESTA: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LOS PAGOS A LOS PROVEEDORES EN LA M.D. CHADIN 2018

busca ser una herramienta

que contribuya a
solucionar la problemética
de la  Municipalidad

concerniente a mejorar el
pago de los proveedores a
través de un uso eficiente
de las cuentas por pagar ya
que la falta de
organizacién en tramites
administrativos genera
retrasos.

para el
proveedores.

pago de

2.- Determinar los
responsables de los
procedimientos del
pago de proveedores.

3.- Establecer
mecanismos para el
seguimiento de pago a
proveedores.

a proveedores.

2.-  Determinar la
procedencia de los
gastos.

3.- Notificar a nivel
interno.

4.- Realizar la
programacion de pago a
proveedores.

5.- Verificar los gastos y
cuentas corrientes mes
con mes.

6.- Verificar
erogaciones.

7.- Seguimiento de las

facturas vencidas de
proveedores.

8.-  Aclaraciones 'y
conciliaciones con
proveedores.

9.- Aclaraciones 'y
conciliaciones con

clientes internos.

proveedores.

2.- Determinar la procedencia de
los gastos.

3.- Notificar a nivel interno y
proveedores cuando una factura
no corresponda pagarse y el
motivo.

4.- Realizar la programacion de
pago.

5.- Verificar los gastos y cuentas
corrientes mes con mes.

6.- Verificar que toda aquella
erogacion realizada por la
compafiia se encuentre
debidamente respaldada por su
comprobante.

7.- Realizar el seguimiento de las
facturas vencidas.

8.- Se debe de realizar las
Aclaraciones y conciliaciones
con proveedores.

9.- Aclaraciones y conciliaciones
con clientes internos.

INTRODUCCION OBJETIVOS PLAN DE ESTRATEGIAS PRESUPUESTO TIEMPO RESPONSABLES
ACTIVIDADES
La presente propuesta | 1.- Elaborar un manual | 1.- Revision de facturas | 1.- Revisién de facturas a | S/5000.00 4 semanas 1.- Oficina de Tesoreria.

2.- Oficina de
Contabilidad.
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ANEXOS
Instrumento
CUESTIONARIO N° 1

MEDICION NIVEL DE CUENTAS POR PAGAR.

Instrucciones: Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

(5) Muy Bueno (M/B)
(4) Bueno (B)

(3) Regular (R)

(2) Muy Malo (M/M)
(1) Malo (M)

MB |B| R | MIM

01 | ¢(Cdmo califica usted el nivel de la eficacia del proceso de cuentas por
pagar que determina la satisfaccion del proveedor de la Municipalidad
distrital de Chadin?

02 | ¢Cdmo percibe usted el nivel de la administracion del financiamiento que
permite generar la satisfaccion del proveedor de la Municipalidad distrital
de Chadin?

03 | ¢Cual es la apreciacion del nivel que tiene Usted de las cuentas por pagar
que brindan informacién veraz y oportuna de la empresa que permita la
toma de decisiones para generar  satisfaccién del proveedor de la
Municipalidad distrital de Chadin?

04 | (Cdomo califica usted el nivel de programacion de las cuentas por pagar
que determina la satisfaccion del proveedor de la Municipalidad distrital
de Chadin?

05 | ¢Cual es la percepcion del nivel que tiene usted de la programacion de los
pagos a proveedores en fechas definidas que determina la satisfaccién del
proveedor de La municipalidad distrital de Chadin?

06 | ¢Cual es la apreciacion del nivel que tiene usted de la revision de que lo
facturado corresponda con la orden de compra o con lo solicitado por los
usuarios de la empresa que genera satisfaccion del proveedor de La
municipalidad distrital de Chadin?

07 | (Cémo califica usted el nivel de la procedencia de los gastos, para
rechazar los que no corresponden que genera satisfaccion del proveedor
en la municipalidad distrital de Chadin?

08 | ¢Como percibe usted el nivel de notificacion a nivel interno o externo
cuando una factura no corresponda pagarse y el motivo por el cual no sera
liguidada que determina satisfaccion del proveedor en la municipalidad
distrital de Chadin se notifica?

09 | ¢Cual es la apreciacion del nivel de verificacion de los pagos de servicios:
Agua, energia eléctrica, mantenimiento que determina la satisfaccion del
proveedor en la municipalidad distrital de Chadin?

10 | ¢Como califica usted el nivel de verificacién de los estados de las cuentas
corrientes y de ahorros que determina la satisfaccion del proveedor en La
municipalidad distrital de Chadin se verifican?

11 | ¢(Cuél es el nivel de seguimiento de facturas vencidas que genera
satisfaccion de proveedores en la municipalidad distrital de Chadin se
hace?
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CUESTIONARIO N° 2

MEDICION NIVEL DE SATISFACCION.

Instrucciones: Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

(1)Muy Satisfecho (M/S)
(2)Satisfecho (S)
(3)Ni Satisfecho ni Insatisfecho (NS/NI)
(4)Poco Satisfecho (P/S)
(5)Nada Satisfecho (N/S)

M/S| S | NS/NI | PIS | N/S

01 | ¢Cuél es su grado de satisfaccion respecto al servicio brindado por
los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Chadin en relacion
a las cuentas por pagar?

02 | ¢Como considera el nivel de desempefio de los colaboradores de la
Municipalidad distrital de Chadin en relacién a las cuentas por pagar?

03 | ¢Cuél es el grado de satisfaccidn con respecto a los servicios que ha
adquirido en la Municipalidad distrital de Chadin en relacién a las
cuentas por pagar?

04 | ¢Cuéles el grado de satisfaccion con respecto a las promesas que
realiza la Municipalidad distrital de Chadin en relacion a las cuentas
por pagar?

05 | ¢Cuél es el grado de satisfaccion de sus familiares después de haber
realizado una gestién en la Municipalidad distrital de Chadin en
relacion a las cuentas por pagar?

06 | ¢Cuél es el grado de satisfaccion con respecto a la opinidn que tiene
la sociedad de la Municipalidad distrital de Chadin en relacién a las
cuentas por pagar?

07 | ¢Cuél es el grado de satisfaccion con respecto a la atencion por parte
de los colaboradores de la Municipalidad distrital de Chadin en
relacion a las cuentas por pagar?

08 | ¢Cual es el grado de satisfaccion que ha tenido cuando realiza sus
trdmites en la Municipalidad distrital de Chadin en relacién a las
cuentas por pagar?

09 | ¢Cuél es el grado de satisfaccion con respecto al rendimiento de los
colaboradores de la Municipalidad distrital de Chadin en relacion a
las cuentas por pagar?

10 | ¢Cudl es su grado de satisfaccion cuando realiza sus trdmites en la
Municipalidad distrital de Chadin en relacién a las cuentas por pagar?

11 | ;(Cree usted que el desempefio de los colaboradores de la
Municipalidad distrital de Chadin ha excedido sus expectativas?
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Cuentas por pagar

MB B R MM M TOTAL MB B R MM M TOTAL

¢ Coémo califica usted el nivel de la

eficacia del proceso de cuentas por

pagar que determina la satisfaccion 2 3 1 3 5 14 1429 21.43 7.14 21.43 35.71 100.00
del proveedor de la Municipalidad

distrital de Chadin?

¢Como percibe usted el nivel de la

administracion del financiamiento

que permite generar la satisfaccion 2 2 1 4 5 14 1429 1429 7.14 28.57 35.71 100.00
del proveedor de la Municipalidad

distrital de Chadin?

¢Cual es la apreciacion del nivel
que tiene Usted de las cuentas por
pagar que brindan informacion
veraz y oportuna de la empresa que
permita la toma de decisiones para
generar satisfaccion del proveedor
de la Municipalidad distrital de
Chadin?

2 3 1 5 3 14 1429 21.43 7.14 35.71 21.43 100.00

¢Coémo califica usted el nivel de
programacion de las cuentas por
pagar que determina la 3 1 0 5 5 14 2143 7.14 0.00 35.71 35.71 100.00
satisfaccion del proveedor de la
Municipalidad distrital de Chadin?

¢ Cudl es la percepcion del nivel que
tiene usted de la programacién de
los pagos a proveedores en fechas
definidas que determina la
satisfaccion del proveedor de La
municipalidad distrital de Chadin?

2 3 0 4 5 14 1429 21.43 0.00 28.57 35.71 100.00

¢Cuél es la apreciacion del nivel
que tiene usted de la revisién de que
lo facturado corresponda con la
orden de compra o con lo solicitado
por los usuarios de la empresa que
genera satisfaccion del proveedor
de La municipalidad distrital de
Chadin?

1 2 1 4 6 14 7.14 1429 7.14 28.57 42.86 100.00

¢ Coémo califica usted el nivel de la
procedencia de los gastos, para
rechazar los que no corresponden
que genera satisfaccion  del
proveedor en la municipalidad
distrital de Chadin?

2 2 0 4 6 14 1429 1429 0.00 28.57 42.86 100.00

¢Como percibe usted el nivel de
notificacion a nivel interno o
externo cuando una factura no
corresponda pagarse y el motivo

2 3 0 5 4 14 1429 21.43 0.00 35.71 28.57 100.00
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por el cual no sera liquidada que
determina satisfaccion del
proveedor en la municipalidad
distrital de Chadin se notifica?

¢Cual es la apreciacion del nivel de
verificacion de los pagos de
servicios: Agua, energia eléctrica,
mantenimiento que determina la
satisfaccion del proveedor en la
municipalidad distrital de Chadin?

14

1429 7.14 14.29 21.43 42.86

100.00

¢Coémo califica usted el nivel de
verificacion de los estados de las
cuentas corrientes y de ahorros que
determina la satisfaccion del
proveedor en La municipalidad
distrital de Chadin se verifican?

14

2143 7.14 7.14 28.57 35.71

100.00

¢Cual es el nivel de seguimiento de
facturas vencidas que genera
satisfaccion de proveedores en la
municipalidad distrital de Chadin
se hace?

14

1429 2143 0.00 21.43 42.86

100.00

PROMEDIO

14

1494 1558 4.55 28.57 36.36

100.00
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Satisfaccion del proveedor
MS S NS/NI PS NS TOTAL MS S NS/NI PS NS TOTAL

¢Cual es su grado de

satisfaccion  respecto  al

servicio brindado por los

colaboradores de la 3 2 0 4 5 14 21.43 1429 0.00 28.57 35.71 100.00
Municipalidad Distrital de

Chadin en relacion a las

cuentas por pagar?

¢ Como considera el nivel de
desempefio de los
colaboradores de la
Municipalidad distrital de
Chadin en relacion a las
cuentas por pagar?

3 1 0 4 6 14 2143 7.14 0.00 28.57 42.86 100.00

¢Cuél es el grado de

satisfaccion con respecto a

los servicios que ha

adquirido en la 3 3 O 4 4 14 2143 2143 0.00 2857 2857 100.00
Municipalidad distrital de

Chadin en relacion a las

cuentas por pagar?

¢Cuales el grado de
satisfaccién con respecto a
las promesas que realiza la
Municipalidad distrital de
Chadin en relacion a las
cuentas por pagar?

2 2 1 5 4 14 1429 1429 7.14 3571 28.57 100.00

¢Cual es el grado de

satisfaccion de sus

familiares después de haber

realizado una gestibnenla 1 2 1 6 4 14 7.14 1429 7.14 4286 28.57 100.00
Municipalidad distrital de

Chadin en relacion a las

cuentas por pagar?

¢Cuél es el grado de

satisfaccion con respecto a

la opinion que tiene la

sociedad de la 2 1 1 4 6 14 1429 7.14 7.14 2857 42.86 100.00
Municipalidad distrital de

Chadin en relacion a las

cuentas por pagar?

¢(Cual es el grado de

satisfaccion con respecto a

la atencién por parte de los

colaboradores de la 1 2 0 5 6 14 7.14 1429 0.00 35.71 42.86 100.00
Municipalidad distrital de

Chadin en relacion a las

cuentas por pagar?
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¢Cual es el grado de
satisfaccion que ha tenido
cuando realiza sus tramites
en la Municipalidad distrital
de Chadin en relacion a las
cuentas por pagar?

14

14.29

7.14

7.14

35.71

35.71

100.00

Cual es el grado de
satisfaccion con respecto al
rendimiento de los
colaboradores de la
Municipalidad distrital de
Chadin en relacion a las
cuentas por pagar?

14

7.14

14.29

0.00

28.57

50.00

100.00

¢Cuédl es su grado de
satisfaccion cuando realiza
sus tramites en la
Municipalidad distrital de
Chadin en relacion a las
cuentas por pagar?

14

21.43

14.29

7.14

28.57

28.57

100.00

¢Cree usted que el
desempefio de los
colaboradores de la
Municipalidad distrital de
Chadin ha excedido sus
expectativas?

14

14.29

21.43

7.14

35.71

21.43

100.00

PROMEDIO

14

14.94

13.64

3.90

32.47

35.06
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Validacién de los instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo C.P.C. VICTOR ABEL URIARTE LOBATO titular del DNI. N2 16713549, de
profesion CONTADOR en la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, ejerciendo
actualmente como CONTADOR, en la MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHADIN.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que

labora en lo que corresponde a la muestra para el presente estudio

nes pertinentes, puedo formular las siguientes

Luego de hacer las observacio
: apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: “EFICACIA DEL PROCESO DE CUENTAS POR PAGAR Y SU RELACON CON EL GRADO DE SATISFACCION DEL
PROVEEDOR. M.D.CHADIN 2018

] M,ETODO Y
“FORMULACION EL w . P . w . w ,  TECNICA
PROBLEMA?” OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES RECOLECCION
DE DATOS
a)Método Encuesta
¢Cual es la relacion entre General: H1 Cuentas por pagar Financiamiento b)Técnica
la eficacia del proceso de Si, mayor eficacia del proceso de Informacion Cuestionario
cuentas por pagar con el Determinar la eficacia del Proceso de cuentas por cuentas por pagar, entonces mayor Programacion c)Escala
grado de satisfaccion del pagar y su relacién con el grado de satisfaccion sera el grado de satisfaccion del Revision Ordinal
proveedor. M.D. Chadin. del proveedor de la M.D. Chadin. 2018. proveedor. M.D. Chadin. 2018. Razén

20187

Especificos:

a) Medir la eficacia del proceso de cuentas por
pagar al proveedor. M.D. Chadin. 2018.

b) Medir el grado de satisfaccion del proveedor
de la M.D. Chadin. 2018.

¢) Relacionar la eficacia en el proceso de
cuentas por pagar con la satisfaccién del
proveedor de la M.D. Chadin. 2018.

d) Proponer un manual de procedimientos para
los pagos a los proveedores en la M.D.
Chadin. 2018.

HO

Si, menor eficacia del proceso de
cuentas por pagar, entonces menor
sera el grado de satisfaccion del
proveedor. M.D. Chadin. 2018.

Satisfaccion  del
proveedor

Determinacion

Rendimiento
Percibido

Las Expectativas.
Insatisfaccion
Satisfaccion

d)Alternativas Tipo

Likert

e)Categorias
C.N°1
5) Muy Bueno
(4) bueno
(3) regular
(2) muy malo
(1) malo
C.N°2
(5)Muy
Satisfecho
(4)Satisfecho
(3)Ni satisfecho
ni Insatisfecho
(2)Poco
Satisfecho
(1)Nada
Satisfecho
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Figura 13: Vista 360° de la
investigacion.
Tomado de William Diaz,
Tesis 3e. Clase desarrollo

de tesis 7/7/2018
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