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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre
la gestion de procesos y la satisfaccién del cliente de la agencia Huaycan de
Compartamos Financiera S.A., Ate 2020. Se utiliz6 como base teorica,
considerando al autor Juan Vicente Herrera Campo para la variable gestion de
procesos y a los autores Eugene W. Anderson, Barbara Everitt Bryant, Jaesung
Cha, Claes Fornell y Michael D. Johnson para la variable satisfaccion del cliente.
La investigacion es de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo, el disefio es no
experimental de corte transversal, el nivel de investigacién es correlacional y el
meétodo hipotético deductivo, la poblacion estuvo conformada por el universo de
clientes de individual y grupal que contaban con créditos, ahorros y seguros
conformando una poblacion infinita, del cual se tuvo una muestra de 50. Para la
recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta y observacién, usando
como instrumento el cuestionario conformado por 51 preguntas con una medicion
de tipo Likert con 5 alternativas, lograndose como resultado que existe una relacién
significativa entre la gestion de procesos y la satisfaccion del cliente. En conclusién,
a mejor gestion de los procesos en la empresa, mayor serd la satisfaccion del

cliente.

Palabras claves: Transformacion, evolucion, complacencia, contentamiento.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
process management and customer satisfaction of the agency Huaycan de
Compartamos Financiera S.A., Ate 2020. It was used as a theoretical basis,
considering the author Juan Vicente Herrera Campo for the variable process
management and the authors Eugene W. Anderson, Barbara Everitt Bryant,
Jaesung Cha, Claes Fornell and Michael D. Johnson for the variable customer
satisfaction. The research is applied with a quantitative approach, the design is non-
experimental, cross-sectional, the level of research is correlational and the
hypothetical deductive method, the population was made up of the universe of
individual and group clients who had credits, savings and insurance forming an
infinite population, of which there was a sample of 50. For the data collection, the
survey and observation technigue was used, using as instrument the questionnaire
made up of 51 questions with a Likert-type measurement with 5 alternatives,
achieving as a result that there is a significant relationship between process
management and customer satisfaction. In conclusion, the better management of

processes in the company, the higher the customer satisfaction.

Key words: Transformation, evolution, complacency, contentment
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.  INTRODUCCION

La sociedad actual, la tecnologia y la competitividad han cambio, por ello la gestion
de los procesos y la satisfaccion del usuario son importantes para la mejora de
procesos empresariales en funcion a satisfacer necesidades, obtener preferencia y
fidelizar a los clientes, asimismo generar constante crecimiento y rentabilidad
empresarial. Si estas variables se realizan eficientemente las empresas tendran la
aceptacion de clientes por la calidad y orden de sus procesos de atencion.

En las empresas estadounidenses segun su historia desde la Il guerra mundial
miles de ingenieros se adiestraron en reglas de gestién de calidad, finalizado el
conflicto establecieron sus ensefianzas en las fabricas. Por otro lado, Japon se
baso en las teorias de Edwards Deming para reconstruir su economia e introducir
en las empresas los principios de la gestion, innovando la productividad y calidad
en su servicio. Segun Aliaga (2015) una mejora en la gestion de procesos genera
iniciativas de innovacion. Por ello existe un desafio latente en el tiempo de espera
y fidelizacion de clientes por el constante cambio en su conducta financiera.

Esta relacién entre calidad y gestion en cuanto al tiempo de espera repercute
en la satisfaccion del usuario suscitado en horas de mayor afluencia de publico en
entidades financieras por las prolongadas colas afectando la calidad del servicio y
generando trabas en la ejecucion de las metas empresariales. En este contexto en
el Peru existe un Banco que implement6 un sistema en el PIN PAD para evaluar el
servicio a través de una encuesta electrénica evaluando el tiempo de demora, la
calidad de atencién en ventanilla y plataforma con la finalidad de evaluar la opinién
del cliente y asi mejorar su atencion. (RPP noticias, 01 de noviembre de 2012)

La gestion de los procesos de Compartamos Financiera en Lima debe ser
sélida, por ello se debe implementar estrategias relacionados con el liderazgo en
los procesos de comunicacién, ya que existen investigaciones que aportan a
mejorar la comunicacion en cuanto a la atencion al publico y su adecuada gestion.
Campillo (2010) infiere que el modelo estructurado de la comunicacion en
municipalidades se realiza a través de procesos comunicativos y relacionales. Asi
mismo Sanchez (2017) indica que una empresa de trascendencia presenta
problemas por la falta de comunicacién ocasionando pérdidas de tiempo y dinero.

En el actual andlisis de investigacion se efectud un estudio del proceso de la

gestion y satisfaccion del usuario de la Agencia Huaycan de la empresa



Compartamos Financiera S.A., Ate, ya que existe un desorden y caos en las horas
de mayor afluencia de publico generando cuellos de botella y trabas en la ejecucién
de las metas. Tal situacion es por la falta de los de tickets de espera con namero,
sefalizacion, reconocimiento de los requerimientos del cliente, medios y recursos
para la seleccidon de clientes y sistemas de control para coordinar y organizar. De
continuar esta situaciéon de malestar generaria que los colaboradores y clientes
migren a la competencia, ademas se perderia lealtad, preferencia y
recomendaciones. Siendo indispensable mejorar la gestion de los procesos
mediante una retroalimentacion e implementacién de estrategias para complacer a

los usuarios y colaboradores.

El problema general respondio a la interrogante:

¢, Cual es la relacion entre la gestion de procesos y la satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 20207?

Las problematicas especificas fueron:

. ¢,Cual es la relacion entre las entradas con la satisfaccion del cliente de la
agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 20207

o ¢, Cual es la relacion entre los medios y recursos con la satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020?

. ¢,Cual es la relacion entre las salidas con la satisfaccion del cliente de la
agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 20207

. ¢,Cual es la relacion entre el sistema de control con la satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020?

o ¢, Cudl es la relacion entre el alcance o limites del proceso con la satisfaccion
del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate
20207
La justificacion teérica de la actual pesquisa tuvo el propésito profundizar

acerca de los procesos de gestion y satisfaccion del usuario, a través de la

investigacion tedrica tomando como fuente a diversos autores como Carbajal, Valls,

Lemoine y Alcivar (2017); Mallar (2010); Ospina y Gil (2011); Thompson (2006);

Anderson, Bryant, Cha, Fornell y Johnson (1996) y Mallar (2012). Las teorias y

enfoques de los autores seran de utilidad para futuros estudios de investigacion.



La justificacion practica de la pesquisa establecid soluciones para la
problematica de la empresa con el fin de contrarrestar las amenazas y debilidades
que afectan el desempefio de los colaboradores, asi mismo, poder identificar y
solucionar la problematica en la gestion de procesos y la satisfaccion del usuario.

La justificacién social de la indagacion tuvo una trascendencia en el entorno
social, porque permitid perfeccionar la gestion empleada por la organizacion,
mediante la mejora de calidad de servicio y flujo de colas, permitiendo otorgar mejor
atencion al cliente, repercutiendo asi en su satisfaccion y fidelizacion con la
empresa.

La justificacion metodoldgica de la pesquisa buscé mostrar el vinculo existente
de la gestidon de procesos entre la satisfaccion del usuario de la Agencia Huaycan
de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020. La investigacion se realiz6 a través de
un estudio cuantitativo para evidenciar las hipétesis por medio de una prueba
estadistica, el disefio fue no experimental tomado de datos naturales y sin
manipulacion de las variables, el corte fue transversal por la recaudacion de los
datos en un lapso de tiempo corto, el nivel fue correlacional describiendo el vinculo
entre las variables, la técnica que se uso fue la encuesta y el instrumento aplicado

fue el cuestionario.

En la pesquisa el objetivo general fue:
Determinar la relacion que existe entre la gestion de procesos y la satisfaccion

del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.
Los objetivos especificos fueron:

o Determinar la relacion entre las entradas y la satisfaccion del cliente de la
agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

o Determinar la relacion entre los medios y recursos y la satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

o Determinar la relacién entre las salidas y la satisfaccion del cliente de la
agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

o Determinar la relacion entre el sistema de control y la satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

o Determinar la relacion entre el alcance o limites del proceso y la satisfaccion

del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.



La hipotesis general fue que:
La gestion de procesos se relaciona con la satisfaccion del cliente de la

agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.
Las hipoétesis especificas fueron que:

o Las entradas se relacionan con la satisfaccion del cliente de la agencia
Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

o Los medios y recursos se relacionan con la satisfaccion del cliente de la
agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

o Las salidas se relacionan con la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycéan
de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020

o El sistema de control se relaciona con la satisfaccion del cliente de la agencia
Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

o El alcance o limites del proceso se relaciona con la satisfaccion del cliente de

la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.



Il.  MARCO TEORICO

Seguidamente como referencia se procedera con la presentacion de los trabajos
correspondiente a antecedentes de tesis nacionales.

Ferndndez y Ramirez (2017) en su investigacién cuyo objetivo fue realizar
una propuesta de un plan de mejoras, basado en gestidn por procesos, para
incrementar la productividad en la Empresa Distribuciones A & B. Estudio para
titularse en ingenieria industrial de la Universidad Sefior De Sipan. Pimentel, Pera.
La metodologia fue aplicada descriptiva y de disefio no experimental. La poblacién
lo conformaron 549 clientes y la muestra 202. Se us6 la técnica de recoleccion de
datos por medio de la entrevista, encuestas y andlisis de documentos, el
instrumento fue el cuestionario y la guia de analisis. Como resultado se disefio e
implemento6 un proyecto fundamentado en la gestion del proceso para regenerar y
aumentar la produccién. Como aporte pudo identificar las deficiencias de la
empresa en sus procesos para el cual utilizé el modelo de procesos para mejorarla.

Liza y Siancas (2016) en su pesquisa que tuvo el objetivo de determinar el
impacto de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad bancaria
de Trujillo, 2016. Indagacién para optar por la maestria de Administracion en
Empresas de la Universidad Privada Del Norte. Trujillo, Perd. La metodologia fue
de tipo correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion
lo conformaron 19,065 clientes y 377 de muestra. La técnica fue la observacion, la
encuesta y revisibn documentaria, el instrumento fue el cuestionario. Como
resultado hubo una brecha de -4.24 entre lo que se recibe y espera recibir. El autor
determind que la calidad brindada en el servicio repercute en agrado del usuario.

Hurtado (2018) en su investigacion cuyo objetivo fue realizar un andlisis de la
calidad del servicio de atencion y la satisfaccion del cliente en el centro de
esparcimiento Paintball X, Chimbote 2018. Investigacion para titularse como
administrador en la Universidad Cesar Vallejo. Chimbote, Perd. El tipo de
indagacion fue no experimental, el disefio transversal descriptivo. La constitucion
de la poblacion fueron 160 clientes y 40 de muestra. Se uso la encuesta como
técnica y como instrumento el cuestionario. Se obtuvo que, en cuanto a la calidad
dada en el servicio,14 clientes dijeron que es aceptable y 26 buena. El investigador
aconsejé que se haga seguimiento en la calidad para que el usuario este satisfecho,

ya que hay puntos estratégicos de mejora para cumplir las metas del servicio.



Chicana (2016) en su tesis cuyo objetivo fue establecer los niveles de gestion
de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia
Nacional de Migraciones. Lima 2016. Estudio para la maestria de Gestion Publica
en la Universidad Cesar Vallejo. Lima, Pera. EI método fue descriptivo, de enfoque
cuantitativo y disefio no experimental. La poblacion y muestra fue de 160 servidores
publicos y de los usuarios la poblacion fue 1827 y la muestra 376. Se uso la técnica
de encuestas e instrumento de fichas técnicas. Como resultado la gestion esta
debajo de lo esperado en cuanto al servicio, calidad y satisfaccion, ya que el 40%
de los servidores tuvo un nivel bajo, 35% moderado y 24.4% alto y de los usuarios
el 35.6% tuvo un nivel bajo, 40.7% moderado y 23.7% alto. Como aporte otorgo
informacion de evaluacion por competencias tomados del libro de Martha A.

Cortez (2018) en su tesis cuyo objetivo fue determinar la relacién de la gestion
por procesos Y la satisfaccion de los clientes de la Secretaria de la Comandancia
General de la Marina, 2016. Tesis para la maestria en Gestion de Tecnologia de
Informacién en la Universidad Cesar Vallejo. Lima, Perd. El método fue hipotético,
el disefio no experimental de tipo basica y el nivel correlacional de corte transversal.
La poblacion y muestra fueron 40 colaboradores. La técnica fue la encuesta, el
instrumento el cuestionario y la herramienta la recoleccion de datos. El resultado
de la relacion fue que el 60% tuvo un nivel alto, 15% medio y 12.5% bajo. Como
aporte recomendd hacer uso estratégico de la gestion por procesos, también
realizar induccion y un feedback para tener una relacion mas fluida y comprometida.

Seguidamente como referencia se procederd con la presentacién de los
trabajos correspondiente a antecedentes de tesis internacionales.

Trinidad (2016) en su investigacion cuyo objetivo fue hacer un analisis de los
procesos de evaluacién para una gestién de calidad en los centros educativos del
2do ciclo de tanda extendida del Nivel Primario del Distrito Educativo 10-02. Tesis
para ser doctor en didactica y organizacion de la institucion educativa de la
Universidad de Sevilla. Sevilla, Espafa. El disefio fue no experimental y la
metodologia mixta. La poblacion y muestra fueron 145 docentes, directivos y
equipos de gestion. La técnica fue la entrevista, encuesta y grupos focales. Como
resultado el 45% a 48% mencionan que hace falta implementar estrategias de
evaluacion institucional interna. El aporte del autor ayudo a analizar los procesos

gue tiene una evaluacion para mejorar la calidad de gestion.



Mufioz (2018) en su tesis cuyo objetivo fue hacer el desarrollo de un sistema
de gestion por procesos para empresas de servicios de ingenieria y construccion
orientadas a la industria. Pesquisa para la maestria en direcciébn de empresas en
la Universidad Andina Simoén Bolivar. Quito, Ecuador. La metodologia fue de disefio
no experimental. La poblacion y muestra fue todo el personal. La técnica usada fue
la encuesta y entrevista. Como resultado la empresa estuvo llevando una gestion
empirica segun su necesidad que funcion6 a principios, pero al crecer se necesito
implementar un modelo para delimitar las funciones del colaborador y estandarizar
los procesos con la calidad como ventaja. Como aporte indica que se deben aplicar
meétodos actuales de acuerdo al giro y las necesidades para mantener estabilidad,
crecer y desarrollarse mejorando su competitividad, productividad y rentabilidad.

Gamez (2018) en su pesquisa cuyo objetivo fue realizar una propuesta de
mejora mediante modelo de teoria de colas para el estudio de frecuencias en la
empresa Transportes Fontibon S.A, Ruta zp-c66. Estudio para titularse en
Ingenieria Industrial de la Universidad Catélica de Colombia. Bogota D.C. Bogota,
Colombia. La metodologia fue explicativa de enfoque descriptivo correlacional. La
poblacién lo integraron 41 autos de la empresa y la muestra 10. La técnica fue la
recoleccion de datos. El resultado fue que de 8 placas en 4 minutos se tuvo como
promedio 14,62 minutos y de 10 placas el promedio aumenté a 36 minutos es decir
hubo una diferencia significativa en el tiempo de marcha de un colectivo a otro por
no estandarizar el tiempo de salida. El autor investiga utilizando la teoria de colas
para medir el tiempo de demora concluyendo que es necesario la intervenciéon
operativa para tomar decisiones anticipadas, contribuyendo asi con la empresa,
sus trabajadores y el bien de la sociedad que usa el servicio.

Fernandez (2015) en su tesis cuyo objetivo fue conocer la medicion de la
satisfaccion de usuarios como indicador de calidad en los sistemas bibliotecarios:
el caso de las Universidades Publicas de Noroeste de México. Estudio para ser
doctor en la Universidad Complutense de Madrid. Espafia. La pesquisa se realizd
mediante un enfoque cualitativo, metodologia LIQUAL+ y la técnica de la entrevista.
El resultado fue que el sistema manejado no era bueno por la falta de calidad y
adaptacion a las necesidades de los usuarios. El autor recomendd que deben

cambiar la forma de relacidén con el usuario para satisfacer sus necesidades.



Lépez (2018) en su tesis cuyo objetivo fue determinar la relaciéon de la calidad
del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad
de Guayaquil”. Pesquisa para la maestria en la Universidad Catdlica de Santiago
de Guayaquil. Ecuador. La metodologia fue mixta, el enfoque cuantitativo
descriptivo, corte transversal y técnica de entrevistas y cuestionarios. La poblacion
promedio fue 7280 clientes y la muestra 365. Como resultado el 67%, 49%, 70%,
estuvo satisfecho con el equipo moderno, la apariencia del personal y los alimentos;
el 46% no estuvo satisfecho con la atencion y el 41% con el tiempo de demora. Su
aporte fue implementar una idea de mejoria de calidad del servicio hacia los
usuarios por medio de estrategias de proceso para reducir el tiempo de atencion.

En los siguientes parrafos se mostrara la conceptualizacion de la variable
gestién de procesos.

Son los principios y herramientas para gestionar la calidad en orientacion a un
objetivo comdn en relacién a los clientes y la empresa permitiendo identificar
factores criticos para tener éxito y ventaja competitiva (Pérez, 2010, p.46).

Es el sistema que incrementa la productividad, el control y genera mejoras en
cuanto al tiempo, calidad y costo (Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivas, 2017, p.22).

La gestion de procesos es un método de control que permite al personal
conocer su MOF, hacerse responsable y comprometerse con el objetivo de la
empresa en la mejora constante para el servicio del usuario (Hitpass, 2017, p.21).

Son acciones de trabajo relacionados constantemente, que requieren de los
productos o servicios adquiridos de proveedores y las acciones especificas para
obtener los outputs con un valor agregado a dichas actividades (Mallar, 2010, p.7).

Son técnicas y métodos para alcanzar la eficiencia y adaptarse a los cambios
los cuales deben ser usados en un negocio y su modelo (Laliwala, 2014, p.26).

Segun Daly y Freeman, es una sucesion de acciones interconectadas para el
éxito de sus fines especificos (como se citd en Lee, 2010, p. 3).

Segun Davenport, el proceso es un conjunto estructurado el cual comprende
una serie de actividades los cuales estan diseflados para elaborar un producto
dirigido a un mercado y cliente especifico (como se cité en Lee, 2010, p. 3).

Es un modelo para gestionar y controlar el flujo de trabajo en el momento,
permitiendo una relacion continua entre aplicaciones y humanos, asimismo permite

realizar un analisis con el fin de mejorar constantemente (Cumberlidge, 2007, p.10).



Segun Machado y Pra (15 July 2014) es un modelo que permite gestionar en
un proyecto el tiempo, costo y alcance que se generan en un proceso (p.29)

Narbaev y Marco (21 January 2019) en su articulo indican que son
herramientas para tomar decisiones de los resultados oportunamente (p.2,3).

A continuacién, se mostraran las teorias que permitieron identificar cada
dimensién correspondiente a la variable Gestidon por procesos.

Segun Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivar (2017, p.25,26) manifiestan que los
elementos de un proceso son: la salida y flujo de salida, el destino del flujo de salida,
los intervinientes del proceso, la secuencia de actividades y los recursos utilizados
en el proceso los cuales se muestran en la figura 8.

Los elementos del proceso mostrados en la figura 9 publicado en la Revista
Cientifica “Vision de Futuro” son: los inputs, recursos o factores que transforman,
flujo real de procesamiento o transformacién y los outputs (Mallar, 2010, p.7,8)

Segun Herrera (2012) los elementos que estructuran un proceso mostrados
en la figura 10 son: unas entradas o “inputs”, unos medios y recursos, unas salidas
o “outputs”, sistema de control y alcance o limites del proceso (p.17)

A continuacion, se procederd a establecer cada dimensién correspondiente a
la variable Gestion de procesos los cueles fueron tomados del autor Herrera.
Dimensién 1: Entradas o ‘“inputs”: Conformado por la informacién de un
abastecedor interno de la empresa, dichas entradas deben estar acorde a los
estandares de aceptacion definidos en un principio (Herrera, 2012, p.17).
Dimension 2: Medios y recursos: Estos deben ser apropiados para que las acciones
se desarrollen 6ptimamente con el hardware, software, informacion y documentos
necesarios y asi el personal continte el proceso del trabajo (Herrera, 2012, p.17).
Dimension 3: Salidas o “outputs”. Son los productos y servicios finales generados
durante el proceso para los clientes de acuerdo a sus expectativas de calidad
requeridas, por ello la calidad esta relacionado con el valor agregado de los
atributos de los productos y servicios (Herrera, 2012, p.17).

Dimension 4: Sistema de control: Esta compuesto por las medidas e indicadores
gue comprenden el proceso y su orientacion a satisfacer cada exigencia del cliente

interno y externo con relacion a sus expectativas (Herrera, 2012, p.17).



Dimension 5: Alcance o limites del proceso: Comprendido por el inicio y fin del
proceso, es decir desde el momento de reconocer cada necesidad y expectativa
del usuario hasta satisfacerlas de manera efectiva (Herrera, 2012, p.17).

Seguidamente se procedera a delimitar los indicadores de la variable gestion
de procesos los cuales fueron tomados como referencia del autor Herrera.
Indicadores de la dimension 1: Son los materiales y la informacién (Herrera, 2012,
p.17).

Indicadores de la dimension 2: Son el personal cualificado, el hardware adecuado,
software adecuado, documentos e informacion (Herrera, 2012, p.17).

Indicadores de la dimension 3: Son los productos y servicios (Herrera, 2012, p.17).
Indicadores de la dimensién 4: Son las medidas del rendimiento de un proceso y el
nivel de orientacién del proceso a la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los diferentes clientes (Herrera, 2012, p.17).

Indicadores de la dimension 5: Son el reconocimiento de las necesidades y
expectativas del consumidor, concluyendo con la satisfaccion efectiva del usuario
(Herrera, 2012, p.17).

En las siguientes prosas se mostrara la conceptualizacion de la variable
satisfaccion del cliente los cuales se tomaron como referencia de varios autores.

Denove y Power (2006) manifiestan que es el logro del cumplimiento de las
expectativas de los clientes, su falta podria ocasionar que el valor de los productos
o0 servicios ofrecidos no recibirian la prestacion esperada (p.2).

Es un requerimiento esencial para establecerse en la mentalidad del cliente y
el mercado objetivo. Es por ello que para tener éxito este factor satisfaccidon
traspasa los limites de la mercadotecnia convirtiéendose en el objetivo principal de
una organizacion (Thompson, 2006, p.2,3).

Segun Feigenbaum avala que: Es el efecto del valor percibido que el usuario
aprecia luego del consumo del producto o servicio final recibido con respecto a las
expectativas que espera recibir por su consumo (parr. 2).

Segun Pefialoza ratifica que es la apreciacion de la calidad en cuanto al
servicio que le ofrece la organizacion, por ello la empresa debe procurar que dicha
satisfaccion este siempre en un incremento constante y continuo (2004, p.42).

Segun la norma ISO 9001(2015) es el seguimiento constante al cumplimiento

de cada exigencia y expectativa que el consumidor desea y espera recibir, por ello

10



es necesario una continua revision, medicion y retroalimentacion de los resultados
finales por medio de las encuestas a los usuarios (p.21).

Es la percepcion del consumo variado de las personas quienes otorgan su
fidelizacion y un valor al producto o servicio recibido, ademas de recomendar a
otros clientes potenciales (Armstrong y Kotler, 2013, p.7).

Es la medida del nivel de servicio otorgado por una empresa, de ser buena
el consumidor se seguira atendiendo con este, de lo contrario se cambiara ya sea
por el servicio, los costos o la educacion (Semegn y Alemkere, 2019, p.2).

Segun Gebreyesus (2019) manifiesta que es la percepcidon y el sentimiento
expresado sobre la calidad del producto o servicio adquirido por los clientes el cual
repercute en su decision de continuar usando los servicios en un futuro (p.9).

Es el reflejo de la experiencia Unica con los productos y servicios ofrecidos al
usuario, los cuales deben estar en constate actualizacion (Feinberg, 2007, p. 3).

A continuacion, se mostraran las teorias en relacion a la variable satisfaccion
del cliente los cuales son mencionados por diversos autores.

Los elementos de la satisfaccion del cliente mencionados en la revista “Vision
de futuro” segun Thompson son: la productividad percibida, la expectativa y el nivel
de satisfaccion (2006, p. 2,3).

Segun Anderson, Bryant, Cha, Fornell y Johnson (1996) plantean el modelo
ACSI el cual se representa en la figura 11 que mide la causa y efecto de la
satisfaccion cuyos indicadores son: expectativas del cliente, calidad percibida, valor
percibido, quejas de clientes y la lealtad del cliente (p.9,10).

Segun Ospina y Gil manifiestan que el modelo ECSI fue desarrollado por EkI6f
(2000) variandolo en referencia al modelo de Fornell et al. (1996) donde se combina
la percepcion sobre producto (hard) con el servicio realmente recibido (soft), sin
embargo, mantiene su informacién. Asimismo, en la figura 12 se representan las
diferencias entre modelo ACSI y ECSI, se incorpora la variable imagen corporativa
en influencia con la lealtad y satisfaccion y no se considera como consecuencia de
la satisfaccion la influencia de las quejas y reclamos (2011, p.45).

A continuacién, se establecié cada dimension de la variable satisfaccion del
cliente segun Anderson, Bryant, Cha, Fornell y Johnson (1996).

Dimension 1: Expectativas del cliente: Es la medicion previa del usuario de la

calidad percibida del producto o servicio de la empresa (Anderson et al, 1996, p.9).
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Dimension 2: Calidad percibida: Medicién sobre la valoracion del usuario por la
experimentacion de consumo del producto o servicio (Anderson et al, 1996, p.9).
Dimension 3: Valor percibido: Medicion de la calidad comparado al precio que pago
el usuario, esto es importante en un primer consumo (Anderson et al, 1996, p.9).
Dimension 4: Quejas de clientes: Se mide en porcentaje con la encuesta al usuario
respecto a las quejas directas sobre la organizacion de sus productos o servicios
dentro de un plazo determinado (Anderson et al, 1996, p.9).

Dimension 5: La lealtad del cliente: Es una combinacién entre la probabilidad
declarada del consumidor de retornar para consumir con el mismo distribuidor en
un futuro, y la probabilidad de adquirir los productos o servicios de una empresa sin
darle importancia al precio y tener tolerancia (Anderson et al, 1996, p.9).

A continuacion, para la investigacion se establecieron los indicadores para la
variable satisfaccion del cliente tomados del autor Anderson, et al. (1996).
Indicadores de la dimension 1: Son las expectativas globales de calidad,
expectativas respecto de la personalizacién o de que tal bien el producto se ajusta
a los requerimientos personales del cliente y las expectativas respecto de la
fiabilidad o de la frecuencia con que las cosas no funcionan (Anderson et al, 1996,
p.10).

Indicadores de la dimension 2: Son la evaluacién global de la calidad, la evaluacion
de la personalizacion y la evaluacion de la fiabilidad (Anderson et al, 1996, p.10).
Indicadores de la dimension 3: Son la evaluacion de la calidad dado un precio y la
evaluacion del precio dada la calidad (Anderson et al, 1996, p.10).

Indicadores de la dimension 4: Son la satisfaccion global, la desconfirmacion de las
expectativas y el rendimiento comparado con el producto o servicio ideal del cliente
en la misma categoria (Anderson et al, 1996, p.10).

Indicadores de la dimensién 5: Son el ratio de probabilidad de compra, la
probabilidad de compra si el precio aumenta y la probabilidad de recompra si el

precio disminuye (Anderson et al, 1996, p.10).
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3.1

3.2

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: El tipo de estudio es aplicada puesto que da
soluciones a hechos y problemas concretos y el enfoque es cuantitativo por
gue tiende a ser altamente estructurado, de tal forma que antes de obtener un
dato se especifican las caracteristicas principales del disefio, ademas el objeto
de estudio buscoé obtener la maxima obijetividad, una medicion sistematica de
cada dato y se hizo un analisis estadistico. Asimismo, el método es hipotético,
puesto que se comenzd planteando la hipotesis para llegar a una conclusion.
Disefio de investigacion: Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
menciona que en una pesquisa de disefio no experimental no se manipulan
los datos de las variables puesto que ya sucedieron (p.150).

El disefio que se uso en la pesquisa fue no experimental puesto que, no
se hicieron manipulaciones deliberadas de ningun dato de las variables, sino
gue se observd en el ambiente cotidiano tomando datos que ocurrieron por
causas naturales. Asimismo, el corte es transversal porque se recolectd
informacion en un lapso de tiempo corto. Ademas, Segun Hernandez et al.
(2014), indican que los niveles son el exploratorio, expresivo, correlacional y
aclaratorio. Por ello el nivel de investigacién que se usoO fue correlacional,
porque se combinaron dos métodos el analitico y sintético, conjugando el
deductivo e inductivo, es decir se traté de contestar o proporcionar un aporte
de las relaciones 0 asociaciones de los objetivos que se investig6. Es decir,

se describi6 el vinculo de las variables.

Variable y operacionalizaciéon

La operacionalizacion de la primera variable y la segunda variable se plasmé
en la tabla 20y 21.
Gestién por procesos: Es un sistema que incrementa la productividad,
el control y genera mejoras en cuanto al tiempo, calidad y costo
(Carbajal, Valls, Lemoine y Alcivas, 2017, p.22).
Satisfaccion del cliente: Es la percepcion del consumo variado de las
personas quienes otorgan su fidelizacion y un valor al producto o servicio

recibido (Segun Armstrong y Kotler, 2013, p.7).
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3.3

3.4

Poblaciéon, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacién: Segun Hernandez et al. (2015) es un cumulo de personas que
habitan en el lugar de investigacion, donde los habitantes deben ubicarse de
acuerdo a sus patrticularidades de contenido, lugar y tiempo (p. 175)

La poblacién de esta pesquisa lo conformé el universo de clientes de
individual y grupal que contaban con créditos, ahorros y seguros en
Compartamos Financiera de la Agencia Huaycan, conformando una poblacion
infinita, ya que no se conoce la cantidad exacta de clientes.

e Criterios de Inclusion: En la indagaciéon se consider6 a los clientes con
créditos, cuentas de ahorro y seguros en Compartamos Financiera, de
ambos sexos, de todas las edades permitidas y que ademas conformaban
la cartera de clientes nuevos o antiguos de la empresa.

e Criterios de exclusién: En el proyecto de investigacion no se consideré a
los clientes potenciales o usuarios que realizasen consultas.

Muestra: Segun Hernandez et al. (2014) la muestra estd conformado por un

subgrupo de la poblacion (p. 175).

Para la actual pesquisa se consider6 como muestra los clientes tanto de
individual y grupal que contaban con créditos, ahorros y seguros en la agencia
Huaycan de la empresa Compartamos Financiera S.A. de Ate en el afio 2020,
el cual, a criterio del investigador por la accesibilidad para obtener la muestra,
fueron un total de 50 clientes a ser encuestados.

Muestreo: La investigacion se desarrollé a través de un muestreo no

probabilistico, ya que se escogi6 a juicio del investigador la determinacion de

quiénes participarian de la muestra, para ello se usé la técnica de muestreo
por conveniencia, puesto que se procedio a realizar la encuesta con el fin de
tener mayor acceso a la muestra.

Unidad de andlisis: En la presente pesquisa se consideré como la unidad a

ser analizada a los clientes de individual y grupal de la empresa de

Compartamos Financiera de la Agencia de Huaycan.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnica de analisis de datos: Segun Hernandez et al. (2014) menciona que

aplicando la encuesta por medio de las preguntas se puede estudiar la
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problematica y el conflicto del estudio de investigacion el cual permitira facilitar
informacion para el estudio de dicha investigacion (p. 38).

En la pesquisa realizada se empleé la observacion y encuesta a través
de las preguntas para estudiar la problematica los cuales ayudaron a facilitar
informacion para la investigacion.

Instrumento: El instrumento a emplear como el cuestionario esta establecido
por una agrupacion de interrogantes de acuerdo a las variables que se desea
investigar y medir (Herndndez et al, 2014, p. 217).

El instrumento usado fue el cuestionario constituido por 51 interrogantes
con alternativas de escala ordinal los cuales fueron elaborados tomando en
consideracion a las dimensiones de la indagacion.

Validez: Segun Hernandez et al. (2010) alega que el valor que los expertos
otorgan a un trabajo son aquellos profesionales que conocen del tema donde
se miden la variable de la investigacion (p. 204).

Para la validez de la investigacion se consigno a través de 3 expertos en
dichos temas mencionados en la tabla 3 que quienes por medio de su juicio
de valor validaron el instrumento consignando su firma (anexo juicio de

expertos), los criterios evaluados son mostrados a continuacion.

Tabla 1

Validacion de expertos de la primera variable

V1: Gestidon de procesos

EXP. EXP. EXP.

CRITERIOS 01 02 03 TOTAL
Claridad 89% 88% 87% 264%
Objetividad 89% 88% 87% 264%
Pertinencia 89% 88% 87% 264%
Actualidad 89% 88% 87% 264%
Organizacion 89% 88% 87% 264%
Suficiencia 89% 88% 87% 264%
Intencionalidad 89% 88% 87% 264%
Consistencia 89% 88% 87% 264%
Coherencia 89% 88% 87% 264%
Metodologia 89% 88% 87% 264%

TOTAL 2640%

CVv 88%

Fuente: Realizado de acuerdo al resultado otorgado por los expertos.
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Tabla 2

Validacion de expertos segunda variable

EXP. EXP. EXP.

CRITERIOS 01 02 03 TOTAL
Claridad 86% 86% 86% 258%
Obijetividad 86% 86% 86% 258%
Pertinencia 86% 86% 86% 258%
Actualidad 86% 86% 86% 258%
Organizacion 86% 86% 86% 258%
Suficiencia 86% 86% 86% 258%
Intencionalidad 86% 86% 86% 258%
Consistencia 86% 86% 86% 258%
Coherencia 86% 86% 86% 258%
Metodologia 86% 86% 86% 258%
TOTAL 2580%

Fuente: Realizado de acuerdo al resultado otorgado por los expertos.

Tabla 3

Nombre de expertos

1

Dr. Navarro Tapia, Javier Felix
2 Mg. Cervantes Ramon, Edgar Francisco
3 Mg. Gonzales Figueroa, Iris Katherine

Fuente: Realizado tomando los datos de los expertos.

Confiabilidad de los instrumentos: La confiabilidad que hay en un
cuestionario se refiere basicamente al puntaje obtenido al momento de
realizar la examinacion del cuestionario a un mismo objetivo teniendo como
resultado una misma frecuencia (Bernal, 2006, p.214). Para calcular los

valores de confiabilidad se tuvo en cuenta las siguientes interpretaciones.
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Tabla 4

Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach

De -1,00 hasta 0,00 No es confiable

De 0,01 hasta 0.49 Baja confiabilidad
De 0,50 hasta 0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 hasta 0,89 Fuerte confiabilidad
De 0,90 hasta 1,00 Alta confiabilidad

Fuente: George y Mallery (2003).

El método con el que se midié es por medio del coeficiente de Alfa de
Cronbach, se tuvo la finalidad poder corroborar el nivel de confianza de la
investigacion, realizando dicha evaluacion mediante una prueba piloto el cual
se le efectué a 10 clientes de Compartamos Financiera donde se aplico el
cuestionario con la escala de Likert para ser procesados en el programa SPSS
version 26 y poder identificar el Alfa de Cronbach con el fin de evaluar la
fiabilidad de la medicién, teniendo como resultado 0.925 lo cual indica que el
nivel de fiabilidad del instrumento es altamente confiable por estar muy

préximo al 1(tabla 4), dichos resultados se muestran a continuacion.
Tabla 5

Resultado del nivel de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
,925 51

Fuente: Realizacién basado en la técnica de la encuesta procesada en el software estadistico
IMB SPSS version 26.
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3.5

3.6

Procedimiento

Una vez establecida la muestra y los instrumentos para recolectar los
datos se procedid con la elaboracion de los formatos de encuesta.
Posteriormente se realizé la emision de la carta de autorizacion para ser
entregada a la jefatura de la empresa, con una previa coordinacién se obtuvo
acceso para exponer el motivo y la razén de la encuesta a realizar, asimismo
se informo6 que la dicha encuesta seria anénima y la informacién a obtener
tendria una confidencialidad con el fin de proteger los datos y no juzgar dichas
respuestas, luego de obtener el consentimiento y permiso para la realizacion
de la encuesta se procedié con la misma otorgando un promedio de 20
minutos a los clientes para responder de forma sincera, terminada la encuesta

estas fueron tabuladas para luego ser analizadas.

Métodos de andlisis de datos

En la indagacioén se us6 el método estadistico descriptivo e inferencial y
los resultados se mostraron resumidos mediante grafios y tablas.
Estadistico descriptivo: Este tipo de analisis busca establecer
caracteristicas y propiedades de importancia, mediante la recoleccion de
informacion de lo que se va a analizar, ya sea de forma independiente o
conjunta (Hernandez et al, 2014, p. 92).

Para la pesquisa se us6 un proceso que inicié con la recoleccién de los
datos informativos para luego organizar la informacion obtenida con los cuales
se procedi6 a elaborar una base de datos que se desarrollaron por medio del
programa SPSS V.26 y el programa Excel en donde se procedi6 a tabular los
datos que se obtuvo del cuestionario.

Estadistica inferencial: En este tipo de analisis busca probar la hipétesis y
estimar parametros generalizando los resultados adquiridos de la muestra
hacia a la poblacion (Hernandez et al, 2014, p. 299).

En la investigacion se desarrollo el analisis de los datos cuantitativos por
medio de una estadistica inferencial, probando la hipotesis planteada y
realizando la estimacién y el andlisis de ciertos parametros mediante el Rho

de Spearman, puesto que se realiz6 con una medicién de manera ordinal.
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3.7 Aspectos éticos

En la pesquisa se consider6 como base las paramétricas de indagacion
los cuales se propusieron por la universidad, de igual forma para redactar el
contenido de la pesquisa se uso la norma APA, también se respeto la autoria
de las fuentes previas como las tesis, libros, revistas, articulos, entre otros y
para proceder con la encuesta anénima y confidencial dirigida a los clientes
se conto con el consentimiento previo de la empresa Comparamos Financiera
S.A.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva
El estudio se realizé con 50 encuestados constituido por los clientes de la
agencia Huaycan de la empresa Compartamos Financiera, Ate 2020. Los

resultados que se obtuvo de la indagacion fue el siguiente:

Tabla 6

Variable 1 - Gestion de procesos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido NI DE ACUERDO NI 17 34,0 34,0 34,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 33 66,0 66,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a datos estadisticos SPSS Version 25.

GESTION DE PROCESOS

Porcentaje

MNIDE ACUERDO NI EN DE ACUERDOC
DESACUERDO

GESTION DE PROCESOS

Figura 1. Gestién de procesos presentado en la tabla 6.

Al procesar la informacién obtenida de la muestra constituido por 50 clientes
se obtuvo que el 66% correspondiente a 33 clientes estuvo de acuerdo con la
gestion respecto a los procesos y el 34% correspondiente a 17 clientes no estuvo
ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la gestion de procesos. Demostrando
gue hay un grupo significativo que no esta conforme completamente con el sistema

de procesos empleado por la empresa.
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Tabla 7

Variable 2 — Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido EN DESACUERDO 3 6,0 6,0 6,0
NI DE ACUERDO NI 11 22,0 22,0 28,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 33 66,0 66,0 94,0
TOTALMENTE DE 3 6,0 6,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a datos estadisticos SPSS Version 25.

SATISFACCION DEL CLIENTE

B0

40 1

Porcentaje

20 6

NI DE DE ACUERDO  TOTALMENTE

EN
DESACUERDO  ACUERDONI DE ACUERDO

EMN
DESACUERDO

Figura 2. Satisfaccion del cliente presentado en la tabla 7.

Al procesar la informacion de la muestra constituida por 50 clientes se obtuvo
gue un 6% que corresponde a 3 clientes estuvo totalmente de acuerdo, el 66%
correspondiente a 33 clientes estuvo de acuerdo, el 22% correspondiente a 11
clientes no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 6% correspondiente a 3
clientes estuvo en desacuerdo respecto a la satisfaccion del cliente. Demostrando
gue un porcentaje considerable esta conforme pero todavia falta mejorar para

superar las expectativas del usuario.
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Tabla 8

Dimension 1 — Entradas o "inputs”

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido EN DESACUERDO 6 12,0 12,0 12,0
NI DE ACUERDO NI 15 30,0 30,0 42,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 25 50,0 50,0 92,0
TOTALMENTE DE 4 8,0 8,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Realizacion basado en datos estadisticos SPSS Version 25.

Entradas o "imputs"

Porcentaje

EMN NIDE DE ACUERDC TOTALMENTE
DESACUERDO ACUERDO M DE ACUERDO

EM
DESACUERDO

Figura 3. Gréfica de la dimensién entradas o "inputs" presentado en la tabla 8.

Al procesar la informacion de la muestra constituida por 50 clientes se obtuvo
gue un 6% que corresponde a 4 clientes estuvo totalmente de acuerdo, el 50%
correspondiente a 25 clientes estuvo de acuerdo, el 30% correspondiente a 15
clientes no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 12% correspondiente a 6
clientes estuvo en desacuerdo respecto a la entrada o “inputs” de la gestion de
procesos. Demostrando que hay un porcentaje alto que esta conforme con los
materiales y la informacion interna de la empresa, pero todavia falta mejorar dichos

indicadores.
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Tabla 9

Dimension 2 — Medios y recursos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Valido NI DE ACUERDO NI 7 14,0 14,0 14,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 29 58,0 58,0 72,0
TOTALMENTE DE 14 28,0 28,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado en base a datos estadisticos SPSS Version 25.

Medios v recursos

Porcentaje

NIDE ACUERDO M DE ACUERDO TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO ACUERDO

Medios y recursos

Figura 4. Gréfica de la dimensién medios y recursos presentado en la tabla 9.

La informacion que se obtuvo al procesar la muestra constituido por 50
clientes se obtuvo que el 28% correspondiente a 14 clientes estuvo totalmente de
acuerdo, el 58% correspondiente a 29 clientes estuvo de acuerdo y el 14%
correspondiente a 7 clientes no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a
los medios y recursos de la gestién de procesos. Demostrando que todavia hay un
porcentaje promedio que opina que el personal cuantificado, la documentacion,
informacion, el hardware y el software no son totalmente adecuados y se debe

mejorar para que este porcentaje este de acuerdo.
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Tabla 10

Dimension 3 — Salidas o “outputs”

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Valido NI DE ACUERDO NI 9 18,0 18,0 18,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 32 64,0 64,0 82,0
TOTALMENTE DE 9 18,0 18,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Realizado en base a datos estadisticos SPSS Version 25.

Salidas o “outputs”®

Porcentaje

N DE ACUERDO NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
EN DESACUERDO ACUERDO

Salidas o “outputs”

Figura 5. Gréfica de la dimension salidas o “outputs” presentado en la tabla 10.

Al procesar la informacion de la muestra constituido por 50 clientes se obtuvo
que el 18% correspondiente a 9 clientes estuvo totalmente de acuerdo, el 64%
correspondiente a 32 clientes estuvo de acuerdo y el 18% correspondiente a 9
clientes no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a las salidas o “outputs”
de la gestién de procesos. Se pudo inferir que los productos y servicios no superan

totalmente la expectativa del consumidor.
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Tabla 11

Dimensién 4 — Sistema de control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido EN DESACUERDO 1 2,0 2,0 2,0
NI DE ACUERDO NI 35 70,0 70,0 72,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 14 28,0 28,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado sobre la base de datos estadisticos SPSS Versién 25.

Sistema de control

B0

40

Porcentaje

20

o 2,00%

EN DESACUERDO NI DE ACUERDQ NI DE ACUERDO
ENDESACUERDOC

Sistema de control

Figura 6. Grafica de la dimensién sistema de control presentado en la tabla 11.

El resultado de la informacion obtenida de la muestra constituido por 50
clientes se obtuvo que el 28% correspondiente a 14 clientes estuvo de acuerdo, el
70% correspondiente a 35 clientes no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
2% correspondiente a 1 cliente estuvo en desacuerdo respecto al sistema de la
organizacion en el control de la gestion de los procesos. Demostrando que todavia
hay un porcentaje significativo que opina que las medidas del sistema de control

deben mejorarse para que los usuarios estén completamente de acuerdo.

25



Tabla 12

Dimension 5 — Alcance o limites del proceso

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido  acumulado

Valido EN DESACUERDO 1 2,0 2,0 2,0
NI DE ACUERDO NI 12 24,0 24,0 26,0
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 29 58,0 58,0 84,0
TOTALMENTE DE 8 16,0 16,0 100,0
ACUERDO
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado sobre la base de datos estadisticos SPSS Versién 25.

Alcance o limites del proceso

Porcentaje

| e EYIE ]

M DE DE ACUERDO TOTALMENTE

EM
DESACUERDO  ACUERDO NI DE ACUERDO
EM
DESACUERDO

Figura 7. Gréfica de la dimensién alcance o limites del proceso presentado en la tabla 12.

En el procesamiento de la informacion obtenida de la muestra constituido por
50 clientes se obtuvo que el 16% correspondiente a 8 clientes estuvo totalmente de
acuerdo, el 58% correspondiente a 29 clientes estuvo de acuerdo, el 24%
correspondiente a 12 clientes no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 2%
correspondiente a 1 cliente estuvo en desacuerdo respecto a los alcances o limites
gue corresponden a los procesos de la gestion. Concluyendo que hay un porcentaje
alto que esta conforme y un porcentaje considerable opina se debe mejorar con la
identificacion de sus necesidades para obtener una satisfaccion efectiva del

usuario.
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4.2 Estadistica inferencial

Prueba de normalidad
Para la determinacion que estadistico a usar en la contrastacion de la
hipotesis es necesario conocer el tipo de distribucion, para ello se usan los

estadisticos que se muestran a continuacion:

Criterios de la regla de correspondencia:
Si n < 50= Shapiro-Wilk

Si n > 50 = Kolmogorov-Smirnov

La hipotesis de normalidad se plantea de la siguiente manera:
HO = La distribucion es normal

H1 = La distribucion no es normal

Nivel de significancia (alfa) a=0.05 (95%; Z=1.96)
La regla de decision de rechazar la hip6tesis nula:
Si p-valor es < Sig. a (0,05) entonces se rechaza la hipotesis nula (HO)
Si p-valor es = Sig. a (0,05) entonces se acepta la hipétesis nula (HO)
Tabla 13

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DE PROCESOS 421 50 ,000 ;599 50 ,000
SATISFACCION DEL CLIENTE 382 50 ,000 752 50 ,000

Fuente: Elaborado en base a datos estadisticos SPSS Version 25.

El resultante de acuerdo a la tabla 13 Indica que el grado de libertad fue de
50 por lo tanto la prueba de normalidad que se usoé fue el de Shapiro-Wilk por
estar dentro del rango maximo de elementos. Asimismo, el nivel de Sig. fue igual
a 0,000 por lo que se rechazé HO, es decir que la distribucibn no es normal
correspondiendo aplicar para la contrastacion de hipotesis el estadistico no

paramétrico de Rho Spearman.
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Hipotesis general

Prueba estadistica de la hipétesis:
HO = No existe relacion entre la gestion de procesos y satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.
H1= Si existe relacion entre la gestion de procesos y satisfaccion del cliente

de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

La regla de decision de rechazar la hipotesis nula:
Si p-valor es < Sig. a (0,05) = se rechaza la hip6tesis nula (HO)

Si p-valor es = Sig. a (0,05) = se acepta la hipétesis nula (HO)

Tabla 14

Contrastacion de la gestion de procesos y satisfaccion del cliente

Correlaciones
GESTION DE SATISFACCION

PROCESOS DEL CLIENTE

Rhode  GESTIONDE  Coeficiente de 1,000 ,592™
Spearman PROCESOS correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50

SATISFACCION Coeficiente de 592" 1,000
DEL CLIENTE  correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

Fuente: Elaborado sobre la base de datos estadisticos SPSS Versién 25.

De acuerdo a la tabla 14 en cuanto al Sig. (bilateral) el valor resultante fue de
0,000 por lo que al ser menor a 0,05 se rechazo HO y se acepto la hipdtesis de la
investigacion. Asimismo, aplicando el coeficiente de Rho de Spearman el resultante
gue se obtuvo de la evaluacion muestra que el coeficiente de correlacion es de
0,592 con lo que se demostré que hay una relacion positiva considerable de
acuerdo a la tabla de valoracion establecida en la tabla 22.
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Hipotesis especifica 1

Prueba estadistica de la hipotesis

HO = No existe relacion entre las entradas y satisfaccion del cliente de la

agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020

H1= Si existe relacion entre las entradas y satisfaccién del cliente de la

agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020

La regla de decision de rechazar la hipétesis nula:

Si p-valor es < Sig. a (0,05) = se rechaza la hipotesis nula (HO)

Si p-valor es = Sig. a (0,05) = acepta la hipotesis nula (HO)

Tabla 15

Contrastacion de la dimensién entradas y la variable satisfaccion del cliente

Correlaciones

Entradaso  SATISFACCION
"inputs" DEL CLIENTE

Rho de Entradas o Coeficiente de 1,000 ,605™
Spearman "inputs” correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 50 50

SATISFACCION Coeficiente de ,605" 1,000
DEL CLIENTE correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

Fuente: Realizado sobre la base de datos estadisticos SPSS Version 25.

De acuerdo a la tabla 15 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante fue

de 0,000 por lo que al ser menor a 0,05 se rechazé HO y se acepto la hipbtesis de

la investigacion. Asimismo, aplicando el coeficiente de Rho de Spearman el

resultante que se obtuvo de la evaluacion muestra que el coeficiente de correlacion

es de 0,605 con lo que se demostrd que hubo una relacién positiva considerable de

acuerdo a la tabla de valoracion establecida en la tabla 22.
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Hipotesis especifica 2

Prueba estadistica de la hipotesis
HO = No existe relacién entre los medios y recursos y satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020
H1= Si existe relacion entre los medios y recursos y satisfaccion del cliente de

la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020
La regla de decision de rechazar la hipotesis nula:

Si p-valor es < Sig. a (0,05) = se rechaza la hipotesis nula (HO)

Si p-valor es = Sig. a (0,05) = se acepta la hipétesis nula (HO)

Tabla 16

Contrastacion de la dimension medios y recursos y la variable satisfaccion del

cliente
Correlaciones
Mediosy = SATISFACCION
recursos DEL CLIENTE
Rho de Medios y Coeficiente de 1,000 ,582"
Spearman recursos correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
SATISFACCION Coeficiente de ,582™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

Fuente: Realizado sobre la base de datos estadisticos SPSS Version 25.

De acuerdo a la tabla 16 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante fue
de 0,000 por lo que al ser menor a 0,05 se rechazé HO y se acepté la hipbtesis de
la investigacion. Asimismo, aplicando el coeficiente de Rho de Spearman el
resultante que se tuvo de la evaluacion muestra que el coeficiente de correlacion
es de 0,582 con lo que se demostrd que hubo una relacién positiva considerable de

acuerdo a la tabla de valoracion establecida en la tabla 22.
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Hipotesis especifica 3

Prueba estadistica de la hipotesis
HO = No existe relacion entre las salidas y satisfaccion del cliente de la agencia
Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020
H1= Si existe relacion entre las salidas y satisfaccion del cliente de la agencia

Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020

La regla de decision de rechazar la hipotesis nula:
Si p-valor es < Sig. a (0,05) = se rechaza la hip6tesis nula (HO)
Si p-valor es = Sig. a (0,05) = se acepta la hipétesis nula (HO)

Tabla 17

Contrastacion de la dimension salidas y la variable satisfaccién del cliente

Correlaciones
Salidaso  SATISFACCION
‘outputs” DEL CLIENTE

Rho de Salidas o Coeficiente de 1,000 ,612"
Spearman “outputs” correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 50 50

SATISFACCION Coeficiente de 612" 1,000
DEL CLIENTE correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 50 50

Fuente: Realizado sobre la base de datos estadisticos SPSS Version 25.

De acuerdo a la tabla 17 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante fue
de 0,000 por lo que al ser menor a 0,05 se rechazé HO y se acepto la hipétesis de
la investigacion. Asimismo, aplicando el coeficiente de Rho de Spearman el
resultante que se tuvo de la evaluacion muestra que el coeficiente de correlacion
es de 0,612 con lo que se demostrd que hubo una relacién positiva considerable de

acuerdo a la tabla de valoracion establecida en la tabla 22.
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Hipotesis especifica 4

Prueba estadistica de la hipotesis
HO = No existe relacion entre el sistema de control y satisfaccion del cliente
de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020
H1= Si existe relacion entre el sistema de control y satisfaccion del cliente de
la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020

La regla de decision de rechazar la hipotesis nula:
Si p-valor es < Sig. a (0,05) = se rechaza la hipotesis nula (HO)

Si p-valor es = Sig. a (0,05) = se acepta la hip6tesis nula (HO)

Tabla 18

Contrastacion de la dimension sistema de control y la variable satisfaccion del

cliente
Correlaciones
Sistema de  SATISFACCION
control DEL CLIENTE
Rho de Sistema de Coeficiente de 1,000 ,396™
Spearman control correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 50 50
SATISFACCION Coeficiente de ,396™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,004 .
N 50 50

Fuente: Realizado sobre la base de datos estadisticos SPSS Version 25.

De acuerdo a la tabla 18 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante fue
de 0,004 por lo que al ser menor a 0,05 se rechazé HO y se acepto la hipétesis de
la investigacién. Asimismo, aplicando el coeficiente de Rho de Spearman el
resultante que se tuvo de la evaluacion muestra que el coeficiente de correlacion
es de 0,396 con lo que se demostré que hubo una relacion positiva mediana de
acuerdo a la tabla de valoracion establecida en la tabla 22.
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Hipotesis especifica

Prueba estadistica de la hipotesis
HO = No existe relacion entre el alcance o limites del proceso y satisfaccion

del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020
H1= Si existe relacion entre el alcance o limites del proceso y satisfaccion del
cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020

La regla de decision de rechazar la hipotesis nula:
Si p-valor es < Sig. a (0,05) = se rechaza la hipotesis nula (HO)

Si p-valor es = Sig. a (0,05) = se acepta la hipétesis nula (HO)

Tabla 19

Contrastacion de la dimension alcances o limites del proceso y la variable

satisfaccion del cliente

Correlaciones

Alcance o
limites del SATISFACCION
proceso DEL CLIENTE
Rho de Alcance o limites Coeficiente de 1,000 , 703"
Spearman del proceso correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 50 50
SATISFACCION Coeficiente de ,703™ 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

Fuente: Elaborado en base a datos estadisticos SPSS Version 25

De acuerdo a la tabla 19 en cuanto a la Sig. (bilateral) el valor resultante fue
de 0,000 por lo que al ser menor a 0,05 se rechazé HO y se acepto la hipétesis de
la investigacién. Asimismo, aplicando el coeficiente de Rho de Spearman el
resultante que se tuvo de la evaluacion muestra que el coeficiente de correlacion
es de 0,703 con lo que se demostrd que existe relacion positiva considerable de
acuerdo a la tabla de valoracion establecida en la tabla 22.
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V. DISCUSION

Segun el objetivo general, determinar la relacion que existe entre la gestion
de procesos y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos
Financiera S.A., Ate 2020, los resultantes hallados en la tabla 14 demostré que si
existi6 una relacion positiva considerable (Rho de Spearman = 0,592), entre la
gestion de procesos y la satisfaccion del cliente. Asimismo, al emplear el coeficiente
de Rho de Spearman se identifico que el nivel de significancia tuvo un valor de
0,000 por lo que al ser menor a 0,05 se rechazd HO y se acepto la hipétesis de la
investigacion. Estos hallazgos se relacionan con la tesis de Chicana (2016) en su
estudio sobre la Gestion de calidad en cuanto al servicio y la satisfaccion del usuario
donde el nivel que usé fue descriptivo, el enfoque cuantitativo y el disefio no
experimental donde realizé una evaluacion por competencias tomando como
referencia para sus indicadores el libro de Martha Alles. Asimismo, en la tesis de
Cortez (2018), sobre la Gestion del proceso y la satisfaccion del usuario muestra
resultados similares sobre la relacion de las variables donde el coeficiente Rho de
Spearman fue 0,923 el cual mostr6 que hubo una correlacion altamente
significativa. Analizando la tabla 6 y la figura 1 de la presente pesquisa se obtuvo
gue el 66% estuvo de acuerdo con la gestion respecto a los procesos y el 34% no
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que demuestra que el usuario no esta
completamente conforme con el sistema de control. Asimismo, en la representacion
de la satisfaccién del usuario de acuerdo a la tabla 7 y la figura 2 se obtuvo que el
6% estuvo totalmente de acuerdo, el 66% estuvo de acuerdo, el 22% no estuvo ni
de acuerdo ni en desacuerdo y el 6% estuvo en desacuerdo, lo que demuestra que
hay un porcentaje considerable de usuarios que no estan completamente
satisfechos, dichos resultados son semejantes a la indagacion de tesis de Liza y
Siancas (2016), relacionados a la satisfaccion del usuario el cual tuvo como
resultado que el 16% estuvieron muy satisfechos por la atencién que se brindaban
en la organizacién, el 34% estuvieron satisfechos, el 43% estuvieron poco
satisfechos y el 7% estuvieron insatisfechos.

Segun el objetivo especifica 1, determinar la relacion entre las entradas y la
satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A.,
Ate 2020. Los resultados hallados en la tabla 15 demostr6 que si existio una relacion
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positiva considerable (Rho de Spearman = 0,605), entre las entradas y la
satisfaccion del cliente. Asimismo, en cuanto a la Sig. el valor fue 0,000 al emplear
el coeficiente de Rho de Spearman por lo que al ser menor a 0,05 se rechazé la HO
y se acepto la hipétesis de la investigacion. Ademas, de acuerdo a la tabla 8 y figura
3 que representan el resultado respecto a la dimension 1 de la gestion de procesos
gue corresponde a las entradas se obtuvo que el 6% estuvo totalmente de acuerdo,
el 50% estuvo de acuerdo, el 30% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo y el
12% estuvo en desacuerdo. Dichos resultados tuvieron similitud con la
investigacion de Hurtado (2018), el cual menciona que respecto a la calidad del
material 4 clientes mencionaron que tuvieron una apreciacion regular, 17 aceptable,
11 bueno y 8 excelente.

Segun el objetivo especifica 2, determinar la relacion entre los medios y
recursos y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos
Financiera S.A., Ate 2020. Los resultados hallados en la tabla 16 demostr6 que si
existio una correlacion positiva considerable (Rho de Spearman = 0,582,) entre los
medios y recursos con la satisfaccion del cliente. Asimismo, en cuanto a la Sig. el
valor fue 0,000, rechazando HO por ser menor a 0,05 aceptando la hipotesis de la
investigacion. Ademas, de acuerdo a la tabla 9 y figura 4 que muestran el resultante
de la informacion respecto a la dimension 2 de la gestion de procesos
correspondiente a los medios y recursos se obtuvo que el 28% estuvo totalmente
de acuerdo, el 58% estuvo de acuerdo y el 14% no estuvo ni de acuerdo ni en
desacuerdo con los medios y recursos utilizados por la organizacién. Los resultados
de la pesquisa realizada se asemejan a los resultados mostrados en la
investigacion de Cortez (2018), donde su hipotesis especifica 2 fue que el recurso
fisico se relacionan con la satisfaccion del usuario, donde al realizar la prueba de
hipétesis mediante el coeficiente de Rho de Spearman se obtuvo un resultante de
0,923 demostrando que existid una correlacion altamente significativa rechazando
HO y aceptando la hipétesis alterna, asimismo el investigador considera que cuanto
mayor sean los recursos fisicos mayor sera la satisfaccion de los usuarios. Cabe
mencionar que la dimension de los recursos fisicos estd comprendida por los
indicadores como las instalaciones, hardware y software.

Segun el objetivo especifica 3, determinar la relacion entre las salidas y la

satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A.,
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Ate 2020. Los resultados hallados en la tabla 17 demostro que si existio una relacion
positiva considerable (Rho de Spearman = 0,612) entre las salidas y la satisfaccion
del cliente. Asimismo, en cuanto a la Sig. el valor fue 0,000, rechazando HO por ser
menor a 0,05 aceptando la hipétesis de la investigacion. Ademas, de acuerdo a la
tabla 10 y figura 5 se representan los resultados obtenidos sobre la conformidad
del cliente con la dimensién 3 de la gestion de procesos correspondiente a las
salidas del cual se obtuvo que el 18% estuvo totalmente de acuerdo, el 64% estuvo
de acuerdo y el 18% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo. De acuerdo a lo
mencionado por Herrera (2012), las salidas estan comprendidos por los productos
y servicios que se presentan a los usuarios al finalizar el proceso, los cuales deben
estar en relacion a las expectativas requeridas y a su vez estar relacionados con el
valor agregado que se le otorgue para obtener un grado de satisfaccion adecuado.

Segun el objetivo especifica 4, determinar la relacion entre el sistema de
control y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos
Financiera S.A., Ate 2020. Los resultados hallados en la tabla 18 demostré que si
existié una relacion positiva mediana (Rho de Spearman = 0,396) entre el sistema
de control y la satisfaccion del cliente. Asimismo, en cuanto a la Sig. el valor fue
0,004, rechazando HO por ser menor a 0,05 aceptando la hipotesis de la
investigacion. Ademas, de acuerdo a la tabla 11 y figura 6 demuestran un resultado
de la dimensién 4 de la gestién de procesos, obteniendo de la informacién respecto
al sistema de control que el 28% estuvo de acuerdo, el 70% no estuvo ni de acuerdo
ni en desacuerdo y el 2% estuvo en desacuerdo. Los resultados que Mufioz (2018),
mostrd en su investigacion demostré que la mitad de los que fueron encuestados
consideraron que existen actividades para controlar o supervisar la calidad en la
operatividad de la organizacion mientras que la otra mitad tuvo una opinion
contraria, el autor menciona que esto pudo deberse a que al ejecutarse los
proyectos comunmente se hacen revisiones continuas de la calidad del trabajo
realizado, lo cual no se realiza en actividades administrativas de comercializacion
y planeacion.

Segun el objetivo especifica 5, determinar la relacién entre el alcance o limites
del proceso y la satisfaccién del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos
Financiera S.A., Ate 2020. Los resultados hallados en la tabla 19 demostro que si

existio una relacion positiva considerable (Rho de Spearman = 0,703) entre el
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sistema de control y la satisfaccion del cliente. Asimismo, en cuanto a la Sig. el valor
fue 0,000, rechazando HO por ser menor a 0,05 aceptando la hipotesis de la
investigacion. Ademas, de acuerdo a la tabla 12 y figura 7 en el cual se demuestran
los resultantes de la dimensién 5 de la gestion de procesos correspondiente a los
alcances o limites del proceso del cual se obtuvo que el 16% estuvo totalmente de
acuerdo, el 58% estuvo de acuerdo el 24% no estuvo ni de acuerdo ni en
desacuerdo y el 2% estuvo en desacuerdo. Dichos resultados se asemejan con la
investigacion de Hurtado (2018), el cual menciona que respecto al resultado
obtenido sobre lo que opina el usuario en cuanto a la satisfaccion respecto a la
expectativa basado en el servicio otorgado por la organizacion, 36 usuarios

encuestados se encentraron satisfechos y 4 complacidos.
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VI. CONCLUSIONES

La presente pesquisa tuvo una base tedrica gracias a los aportes de diversos

autores con la finalidad de contribuir a la investigacion en la empresa.

Primera. Siendo el objetivo general determinar la relacibn que existe entre la
gestibn de procesos y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de
Compartamos Financiera S.A., Ate 2020, mediante los resultantes que se obtuvo
se establece que hay una relacion positiva considerable entre las dos variables
demostrado a través del Rho de Spearman 0,592 y una sig. de 0,000 lo que indica
que a medida que la organizacién realice mejoras en la gestidén de los procesos en
la organizacion, mayor serd la satisfaccion del cliente. Se lleg6 a la conclusion que
la gestidn de procesos tiene relacion directa con la satisfaccidon del cliente de la
agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

Segunda. Siendo el objetivo especifico 1 determinar la relacion entre las entradas
y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera
S.A., Ate 2020, mediante los resultantes obtenidos se establecié que hay una
relacion positiva considerable, demostrado a través del Rho de Spearman 0,605 y
una sig. de 0,000 lo que indica que al mejorar el proceso de las entradas que
comprenden los materiales y la informacion, mayor sera la satisfaccion del cliente.
Se concluye que hay una relacion directa entre las entradas y la satisfaccion del
cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.
Tercera. Siendo el objetivo especifico 2 determinar la relacion entre los medios y
recursos y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos
Financiera S.A., Ate 2020, mediante los resultantes que se obtuvo se establece que
hay una relacién positiva considerable, demostradas a través del Rho de Spearman
0,582 y una sig. de 0,000 lo que indica que al mejorar el proceso de los medios y
recursos que comprende el personal, hardware, software, los documentos e
informacion mayor sera la satisfaccidn del cliente. Se concluye que hay una relacion
directa entre los medios y recursos y la satisfaccién del cliente de la agencia
Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

Cuarta. Siendo el objetivo especifico 3 determinar la relacion entre las salidas y la
satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A.,
Ate 2020, mediante los resultantes que se obtuvo se establece que hay una relacion
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positiva considerable, demostrado a través del Rho de Spearman 0,612 y una sig.
de 0,000 lo que indica que al mejorar el proceso de las salidas que esta
comprendido por los productos y servicios finales mayor sera la satisfaccion del
usuario. Se concluye que hay una relacion directa entre las salidas y la satisfaccion
del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.
Quinta. Siendo el objetivo especifico 4 determinar la relacion entre el sistema de
control y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos
Financiera S.A., Ate 2020, mediante los resultantes que se obtuvo se establece que
hay una relacion positiva mediana, demostrado a través del Rho de Spearman
0,396 y una sig. de 0,004 lo que indica que al mejorar el proceso del sistema de
control que esta comprendido por las medidas de rendimiento de proceso y el nivel
de orientacion del proceso a la satisfaccion de las necesidades y expectativas
mayor sera la satisfaccion del cliente. Se concluye que hay una relacion entre el
sistema de control y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de
Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.

Sexta. Siendo el objetivo especifico 5 determinar la relacion entre el alcance o
limites del proceso y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de
Compartamos Financiera S.A., Ate 2020, mediante los resultantes que se obtuvo
se establece que hay una relacién positiva considerable, demostrado a través del
Rho de Spearman 0,703 y una sig. de 0,000 lo que indica que al mejorar el alcance
o limites del proceso mayor serd la satisfaccion del cliente. Se llego a la conclusién
gue hay una relacion directa entre el alcance o limites del proceso y la satisfaccion

del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A., Ate 2020.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera
Se sugiere a los encargados de la direccion de la empresa Compartamos

Financiera, de la agencia Huaycan distrito de Ate a implementar y desarrollar
nuevas metodologias de gestion de procesos con el fin de mejorar la calidad,
tiempo y costos que incluye el proceso comprendidos desde la entrada, asi como
los medios y recursos, la salida, sistemas para el control y los alcances o limites
gue comprende el proceso con el fin de brindar productos y servicios de alta calidad
y sobrepasar la expectativa del consumidor.

Segunda
Se sugiere a los encargados de la direccion de la agencia a brindar los materiales

necesarios y a efectuar talleres semanales que tenga como tema las
actualizaciones de la empresa para que el personal este capacitado y asi cuente
con la informacion necesaria para la realizacion de su trabajo diario.

Tercera
Se sugiere a los encargados de la empresa realizar un mantenimiento anual a las

maquinarias y actualizar de manera constante los medios y recursos de trabajo e
informar alguna deficiencia que se presente durante el proceso para brindarle a los
colaboradores los medios y los recursos indispensables para realizar sus funciones.
Cuarta

Se sugiere realizar un control de la salida de los productos y servicios a través de
la investigacion para conocer si las expectativas del usuario fueron complacidas.
Quinta

Se sugiere realizar una investigacion del grado de satisfaccion que tiene el usuario
para conocer la calidad en cuanto al servicio otorgado durante el proceso en
general y asi conocer el nivel de satisfaccion que el cliente tiene.

Sexta

Se sugiere a los encargados de la empresa a realizar una encuesta a los usuarios
para conocer e identificar que necesidades y expectativas tienen en referencia a la
empresa de tal forma que se puedan realizar proyectos para satisfacer de forma

efectiva cada necesidad del usuario.
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ANEXO

Tabla 20

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Matriz de operacionalizacion de la variable gestion de proceso

Carbajal, Valls,
Lemoine y
Alcivas (2017)
definen la
gestion por
procesos como
un sistema que
incrementa la
productividad,
el control y
genera mejoras
en cuanto al
tiempo, calidad
y costo (p.22).

La medicién de
la presente
variable se

adquirio a través
de un
cuestionario de

tipo Likert con 5
alternativas.

Entradas o
“‘inputs”

Medios y
recursos

Salidas o
“outputs”

Sistema de
control

Alcance o
[imites del
proceso

Los materiales

La informacion

El personal cualificado

El hardware adecuado
Software adecuado
Documentos e informacion
Productos

Servicios

Las medidas del rendimiento del

proceso

El nivel de orientacion del proceso a
la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los diferentes
clientes.

La identificacion de las necesidades

y expectativas del cliente

Terminar con la satisfacciéon efectiva

del cliente.

oA~ DN

~N Oo1w e

) La escala de
9,10  medicién es ordinal
11,12 que corresponden a

13,14 las valoraciones
15,16 siguientes:
Totalmente de
17,18 acuerdo =5
De acuerdo = 4
19,20,  Nide acuerdo ni

21 desacuerdo = 3
En desacuerdo = 2
Totalmente en
22,23 desacuerdo = 1

24,25

Fuente: Creacién propia.
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Tabla 21

Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente

Segun Armstrong

y Kotler EXpeCt.ativas
manifiestan que del cliente
es la percepcion

del consumo
variado de las L
personas quienes La medicion de i
otorgan su la presente Calidad
variable se percibida

fidelizacion y un
valor al producto
0 servicio
recibido, ademas
de comentar a

adquiri6 a
través de un  Valor percibido
cuestionario de
tipo Likert con 5

otros clientes alternativas. Quejas de
potenciales o clientes
hacer lo contrario
eirseala
competencia
(2013, p.7). La lealtad del
cliente

Expectativas globales de calidad
Expectativas respecto de la
personalizacién, o de que tal bien el
producto se ajusta a los requerimientos
personales del cliente

Expectativas respecto de la fiabilidad, o
de la frecuencia con que las cosas no

funcionan

Evaluacion global de la calidad
Evaluacion de la personalizacion
Evaluacion de la fiabilidad

Evaluacion de la calidad dado un precio
Evaluacion del precio dada la calidad

Satisfaccion global

Desconfirmacion de las expectativas.
Rendimiento comparado con el producto
o servicio ideal del cliente en la misma

categoria

Ratio de probabilidad de compra
Probabilidad de compra si el precio

aumenta

Probabilidad de recompra si el precio

disminuye

26, 27

28, 29

30, 31

32,33
34, 35
36, 37
38, 39
40, 41
42,43
44, 45

46, 47

48, 49

50, 51

La escala de
medicion es
ordinal que
corresponden a
las valoraciones
siguientes:
Totalmente de
acuerdo =5
De acuerdo = 4
Ni de acuerdo ni
desacuerdo = 3
En desacuerdo =
2
Totalmente en
desacuerdo =1

Fuente: Creacién propia.
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ANEXO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE PROCESOS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE
LA AGENCIA HUAYCAN DE COMPARTAMOS FINANCIERA S.A., ATE 2020

Estimado Cliente, este cuestionario busca determinar la relaciéon que existe entre la gestion
de procesos y la satisfaccion del cliente de la agencia Huaycan de Compartamos Financiera S.A.,
Ate 2020.

INSTRUCCIONES

A continuacién, le mostraremos una serie de enunciados, |éalo detenidamente y conteste
todas las preguntas, para lo cual debera tener en consideracion sus experiencias vividas. Asimismo,
recalcarle que este cuestionario es anénimo solo tiene fines académicos por lo cual le agradeceré
responder con sinceridad y asi poder recoger informacion confiable. Para ello, debera marcar con
un aspa (X) la opcion que crea conveniente considerando de menor a mayor los valores equivalentes
del 1 al 5.

Para lo cual deberd tener en consideracion los criterios de respuesta que se muestran a

continuacion:

ESCALA 1 2 3 4 5

CUESTIONARIO DE GESTION DE PROCESOS

¢ Los materiales que se utilizan en la empresa ayudan a agilizar el
proceso de atencién?

Los materiales

¢ Considera que los materiales que se usan en la empresa son
adecuados?

¢ Considera que la informacién es otorgada dentro del tiempo
La informacion establecido?

4 | ¢ La informacion recibida es facil de entender?

El personal 5 | ¢Cree que el personal esta capacitado para absolver sus dudas?
cualificado 6 | ¢Considera que el personal conoce los procesos de la empresa?
El hardware 7 | ¢Considera que las maquinarias que se utilizan son modernas?
adecuado g |¢Considera que las maquinas tienen suficiente o adecuado
mantenimiento y soporte?
9 ¢ Considera que el conjunto de programas sistematicos empleados
Software adecuado en la empresa son adecuados?
10 ¢ Considera que los diversqs programas informativos que posee la
empresa reflejan sus necesidades?
Documentos e 11| ¢La documentac?(:Jn empleada y otorgada son adecuados?
T 12 ¢la documentac_lon empleada y otorgada le ayuda a entender
sobre las condiciones de los productos?

48



13 ¢,Cree que los productos son adecuados y elaborados de acuerdo
Productos a las exigencias técnicas y legales?
14 | ¢ Considera que los productos satisfacen sus necesidades?
- 15| ¢ Se siente satisfecho con el servicio brindado por el personal?
Servicios - — - -
16 | ¢los servicios brindados son oportunos y variados?

Las medidas del

rendimiento del 7

¢ Considera que la atencion recibida dentro del tiempo establecido
se hace con eficiencia?

satisfaccion de las 20

proceso 18] ¢ Considera gue puede mejorarse la rapidez en la atencién?

El nivel de 19 ¢ Considera que los procesos del servicio satisfacen sus
orientacion del necesidades?

proceso a la ¢ Considera que la sefializacion empleada en el interior le ayudan

a orientarse?

necesidades y
expectativas de los |21
diferentes clientes.

¢ Considera que se deben colocar una sefializacion mas detallada
y facil de entender?

La identificacion de
las necesidades y

22

¢ Cree que la empresa conoce sus necesidades?

expectativas del 23
cliente

¢La empresa supera sus expectativas?

Terminar con la 24

¢ Esta satisfecho con el producto y/o servicio adquirido?

satisfaccion efectiva o5
del cliente.

¢ Esta satisfecho con el proceso del servicio brindado?

CUESTIONARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

Expectativas globales
de calidad

¢ Esta satisfecho con la calidad del servicio brindado por

26 Compartamos Financiera?

¢ Comparativamente respecto a la competencia sobre el servicio

27 . .
que le ofrecemos satisface sus necesidades?

Expectativas respecto
de la personalizacion, o
de que tal bien el
producto se ajusta a los
requerimientos
personales del cliente

¢ Considera que los productos y servicios que ofrece
28 | Compartamos Financiera se ajustan a sus requerimientos
personales?

¢ Los nuevos productos y servicios contindan satisfaciendo sus

29 necesidades?

Expectativas respecto
de la fiabilidad, o de la
frecuencia con que las
cosas no funcionan

¢ Se respetan las condiciones y acuerdos pactados en los

30 ) ;
contratos respecto a los productos financieros que se ofrece?

31| ¢Considera que los procesos de la empresa son fiables?




Evaluacién global de la
calidad

32

¢ Considera que el servicio general que ofrece Compartamos
Financiera es de calidad en comparacion de otras entidades?

33

¢ Esta satisfecho con la calidad de atencion que el personal de
Compartamos Financiera le ofrece?

Evaluacioén de la
personalizacion

34

¢ Considera que el servicio es personalizado?

35

¢ Considera que Compartamos Financiera toma en cuenta la
opinién de sus clientes a los servicios brindados?

Evaluacioén de la
fiabilidad

36

¢ Considera que la empresa es confiable?

37

¢ Considera que el personal que brinda los servicios en
Compartamos Financiera inspiran confianza?

Evaluacion de la calidad
dado un precio

¢ Esta satisfecho con la calidad recibida por el precio que paga?

39

¢Considera que los precios de Compartamos Financiera son
competitivos en el mercado?

Evaluacion del precio
dada la calidad

40

¢ Esta de acuerdo con el precio que paga por la calidad
recibida?

41

¢La empresa le ofrece algun tipo de estimulo por el
cumplimiento de sus pagos?

Satisfaccion global

42

¢ Considera que los productos y servicio son buenas y cumplen
con las condiciones y beneficios establecidos?

43

¢ Los nuevos productos financieros que suele sacar la empresa
contindan satisfaciendo sus necesidades?

Desconfirmacién de las
expectativas.

44

¢ Estan definidos los procedimientos adecuados para hacer
algun tipo de reclamacion?

45

¢,Con qué frecuencia ha podido observar que las quejas y
reclamos tiene una rapida respuesta?

Rendimiento comparado
con el producto o
servicio ideal del cliente
en la misma categoria

46

¢Los productos y servicios comparativamente en cuanto a su
rendimiento cubren sus necesidades u expectativas?

47

¢En cuanto al rendimiento en calidad de atencién de reclamos
sobre los productos y servicios como calificaria a Compartamos
Financiera en comparacién a otras entidades?

Ratio de probabilidad de
compra

48

¢ Estaria dispuesto a seguir adquiriendo los productos y
servicios brindados por la empresa?

49

¢ Esta dispuesto a adquirir otros productos financieros de
nuestra empresa?

Probabilidad de compra
si el precio aumenta

50

¢ Estaria dispuesto a continuar trabajando con la empresa si se
incrementan los precios?

Probabilidad de
recompra si el precio
disminuye

51

¢ Estaria dispuesto a continuar trabajando con la empresa si se
disminuyen los precios?

Muchas Gracias.
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ANEXO

JUICIO DE EXPERTOS

QU =&Y

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. / JAVIER FEI IX NAVARROQ TAPIA
1.2. Cargo e Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION
1.4. Nombre del instrurento motivo de la evaluacién: Cuestionario

15, Autor del instrumento: AVENDANO CONTRERAS YOLY

il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

b SHNCATIORES CRITERIOS Pae=ey gyl g o ey ]
CLARIDAD Esta fosmutade con lengueie apopiade : 3 89
OBJETNIDAD Esta expresado de manera coherente y ‘ 89

. Responde a las necesidades intemas y 89
Esta adecuado para valorar aspectos y 89
ACTUALIDAD estrategias de mejora
5 Comprende los aspectes en calidad y : i 89
ORGANIZACION | Somerer } | |
Tiene coherencia entre indicadores y las : . 89
SUFICTENCIA | dmensones. i I N
| INTENCIONALIDAD| SSima bsesbategias querespondad | f' ;89
propésito de la investigacion i | | |
T 1 3
Considera que bs fems utieados en el ' i {89
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios !
& delcavpoqueseestdivestigande. | 1 ]
| Considera ia esbuctura de! presente j 89
instrumento adecuado al tipe de
COHERENCIA 0 2 QUi se dirige &
instrumento
METODOLOGIA ;uxsxiaaquetosntmmdeanue ] 89
72 ¥ etende e I
, 189%
PROMEDIOC DE VALORACTON } l l

ITEMS DE LA GESTION DE PROCESOS

ﬂ'EM; MEDIANAMENTE ;

N  SUFICIENTE INSUFICIENTE CESERVACIONES |
3

3
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ll. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?
IV. PROMEDIC DEVALORACION: | 89% t -
R |
Ae 07 deene MAY D el 2020
" Frma de experio infomante.

_DNIN°0BBI4139.
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr. JAVIER EELIX NAVARRQ TAPIA

1.2. Cargo e Institucion donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
1.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

LS. Auttor del instrumento: AVENDARIO CONTRERAS YOLY

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno ! Muybueno ! Excelente |
INDICADORES CRITERIOS §-20% | 21-40% | 41-60% | 61-50% | 81-100%
CLARIDAD Esta furmufado con lengueje apropiado. | 86
OBJETIVIDAD m expresada de manera coherente y 86
PERTINENCIA Responde d: l:s&neogidags intemas y 86
o |Estaadecuado para valorar aspectos y Z 2 =T
ACTUALIDAD _ |estrategias de mejora ;
ORGANIZACION ggr:gfagnde tos aspectos en calidad y H 86
Tiene coherenca entre mdicadores y las . 86
SUFICIENCIA drenciones.
Estima & estrategias que responda & - 86
INTENCIONALIOADY propésito de la investigacién
Corsidere que ks tems ulzads eneste . 86
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se eslia investigando.
Considera la estructura ded presente 86
COHERENCIA | unst:um:to _adecusaedo a} ﬁp; de
instrumento ‘
i, |Considera gue los ftems miden io que . 86
METODOLOGIA Ford Sir, ]
: - . 86%
PROMEDIO DE VALORATION i ‘
ITEMS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
_W,,WT e = = E
N SUFICIENTE SWNL ENJ'IETEl . INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
o1 v f
| 02 |
03 [” I
64 ¥
05 v
06 v
o7 ;
08 v
09 v
10 Y
1 v
12
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26

. OPINION DE APLICACION:

éQué aspectos fendrfa que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacién?
IV. PROMEDIO DEVALORACION:  gg% :
 — 7/ \
Ate, 07 de.. .. MAYO. .. ... del2020

Firma de experto mformante
.. DNIN°(QB814139



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
11. Apellidos y nombres del informante: Mg. EDGARD ERANCISCO CERVANTESRAMON
1.2. Cargo e Institudén donde labora: UNVERSIDAD CESAR VALLEIO
1.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento mativo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor del instrumento: AVENDANO CONTRERAS YOLY

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

l!wlmml

1 Excelente
INDICADORES CRITERIOS 8-20% n;sxiu 0% | 61-80% | 8-100%
CLARIDAD Esta formutado con lenguaie apropiado } } ; 88 |
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y | l | 88
Responde a las necesidades internas y ‘ 88
PERTINENCIA s dels (o el !
Esta adecuado para valorar aspectos y | i ' 88 |
ACTUALIDAD estrategias de mejora l l
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en cafidad y i 88 |
daridad. | |
SUFICIENCIA gmmmmym ‘ ' 88 3
imensiones. l
INTENCIONALIDAD: ESEna ks esrategias que responda 2 l 88 |
propés'rto de la investigacion | | | | |
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios | l l
del campo que se esta investigando. ! ! :
Considera la estructura del presente i l 88 {
instrumento adecuado al tipo de ! !
COHERENCIA ! o d qui % fetoedl x ‘
| instrumento I i
METODOLOGIA me\sideraquebsﬁerriswdenloque ll 88 ,;
T |pretende medir. ! { i
; ‘ { | 88% !
ITEMS DE LA ITEMS DE LA GESTION DE PROCESOS
¥ -
| MEM MEDIANAMENTE | ]
N SUFICIENTE SUFICENTE ¢ INSUFICIENTE OBSERVACIONES :
Y
L o2 [V
04
05 ¥
o
07
08 v
09
10 |
A
e
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ll. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?
IV. PROMEDIO DEVALORACION: = 88%
| ST
Ate,07... de MAYO del 2020

Firma de experto informante
DNI N° 06614765

56



eSS
==
o

L

UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLE IO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg, EDGARD FRANCISCOCERVANTESRAMON
1.2, Campo e Insiitucion donde labora; UNIVERSIDADCESARVAILEID
1.3. Especialidad del experto: INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento molivo de ka evaluadon: Cuestionario

1.5 Autor del instrumento: AVENDARO CONTRERAS YOLY

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

! : Deficients | Regular | Bueno | Muybueno | Esociente
| INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-00% | 01-1a%
’ CLARIDAD Esta formudado con lenguaie apropiada o , 86
! ORJETIVIDAD fﬁs;j;a expresado de manera coherante y [ 86
: A, { i
,1 | Responde a las necesidades internas y I 386 |
1 ?ERTINH!&{ZIA et defi o ;i i i
4 ; Esta adecuado para valorar aspectos y | | I 86 |
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y l 1 86 l
! . | Tiene coherencia entre indicadores v las [ i 86 !
SQFICﬁEm& & . j ; : E
INTENCIONALIDAD] S50 s estrategias que responda 2 ! ! 86 |
Corsirlera que los s dilzados enegte ! i . 86 !
CONSISTENCIA | instumento son todos ¥ cada uno propios | { { :
del campo que se estd investigando. | 3 ’ |
. iConsiderata estruchura del presente { E 26 E
; instrumento adecuado al tipo de !
COHERENCIA usuaio a quienes se dirige & 3 {
el instrumento | | | i
1, iConsidera que los ftems miden lo que { i | 86 !
METODOLOGIA pretende medir. i H i i
. ?- ! '86% |
PROMEDIO DE VALORACICN { i ¢ i
L [ N N
ITEMS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
[T sumoewte | MEDIANAMENTE | qmciente | osERVACIONES
M v
02 ¥
03 ¥
04 v
05 ¥ j
06 |
07 ¥ _J-
| o8 '
[ 09
I [vg
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lit. OPINION DE APLICACION:

iQué aspectos tendrfa que muodificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?
iV. PROMEDIO DEVALORACION:  g6%
Ate,..07... de. MAYO........... del 2020
N
Ct ¢
Frma de experto informante

DNINCO6614765 .



Uucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLFIO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. IRIS KATHERINF GONZAIFSFIGUFROA
1.2. Cargo e Institucién donde labora: UNIMERSIDAD CESAR VALLEJO
1.3. Especialidad del experto: ADMINISTRACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor del instrumento: AVENDANO CONTRERAS YOLY

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

INDICADORES CRITERIOS 9-20% | 20-40% | 41-60%  61-88% | B1-100%
CLARIDAD Esta formudado con lenguaie aprogiade : | . 87
ORIETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 87

Responde a las necesidades internas y | 87
PERTINENCIA de b invedtisadia i
ACTUALIDAD Esta adecuado para valorar aspectos y i ' 87
estrategias de mejora E : 1
4y | Comprende fos aspectos en calidad y i ‘ ¢ . 87
ORGANIZACION | 4 7E87 Q )
Tiene coherendia entre indicadores y fas ] ‘ H &7
SUFICIENCIA Aereionee. | l
INTENCIONALIDAD, ESima s estrategias que responda ] : i 87
propdsito de la investigacion |
Considera que fos Rems ufcaros eneste f i | 87
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios |
del campo que se estd j %
Considera o estructura del presente | 87
instrumento adecuado al tipo de |
COHERENCIA usuaric a quienes se dirige e i
instrumento |
:n |Considera que los ftems miden lo que : i 87
METODOLOGIA | pretende medir. i ‘ ‘
. 1  87%
PROMEDIO DEVALORATION ;

ITEMS DE LA ITEMS DE LA GESTION DE PROCESOS

CUMEM [ SumcenTE MEDIANAMENTE

N SUFICIENTE ‘ INSUFICIENTE 1[ OBSERVACIONES
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02
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. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

PR e N i o SOy

V. PROMEDIO DEVALORACION: | i
B .

Ate, 07de  MAYO....... del 2020

Firma de experto informante
DNIN° 46461881
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidas y nombres del informante: Mg, IRIS KATHERINE GONZAIES FIGUFROA
1.2. Cargo e Institugién donde labora; UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ
1.3. Especialidad del expesto: ADMINISTRACION
1.4. Nombre del instrumento mativo de la evaluacion: Cuestionario
L5. Autor del instrurnento: AVENDARNO CONTRERAS YOLY

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

T . : S e
; Defidente | Requiar { Bueno
(INDICADORES | . . = CRITERIOS | g g (2140 4t-90%

CLARIDAD Esia formdado mn lenguaie agropisde :
. A~ | Esta expresado de manera coherente y |
OBJETMIDAD ey .

: icn~1a” - | Responde a Tas necesidades internas y !
PERHNMA | extemas de bz iwestigadén R P

: WJ’_‘eEsta adecuado para valorar aspectas y
" |estrategias de mejora

Fa
|
IORGAN‘«IZACEON Comprende jos aspedios en calidad y |

claridad.

¢ ; i Tiene coherendia etre indieadores ylas | :
SUFICIENCIA | dimensiones. i

o . Estima s estraegios que msponda IQ i 86
[ Mmmmmj proposito de la investigadion i !
T p ¥
- i Considera que los feros uiivos snesie : ; : 86
CONSISTENCIA - I instrumento son todos ¥ cada uno propios [ i i
| def compo que se est ivestigamdo.  {
Lt ]Csamdaah estructura del presente | ; § 1
instruments adecuado al tpo de i 1
! CD}-ERENC’M | usuario a quienes se dirige i
i | instrurnento |
METODOLOGIA | Censidera que los fems miden lo que
o pretende wwedi.

86

{ i
| 86
i 86%

PROMEDED DE VALORACEM

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

| ITEM i MEDIANAMENTE \ [% :
oW SUFICIENTE | SUFICENTE | INSUFICIENTE ! OBS&RVAQQNES 1
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02
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09
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il.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?
V. PROMEDIO DEVALORACION: | 86%
Ate, 07 deeecnnnend MAYOQ...... del 2020

Firma de experto informante
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Tabla 22

Coeficiente de Correlacion por Rango de Spearman

Rango Correlacién
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Mondragon (2014, p. 100).

Entradas Transformaciin Salidas
NONON NN N NN NN
e o Bl e Rl

S S

Figura 8. Modelo de procesos. Nota: Segun (Carbajal et al., 2017, p.27).
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# Figura 1 . Elementos del Proceso ¢ Fin

Inicio FACTORES
TRANSFORMADORES
HUMANGS

— =

PROVEEDOR CLIENTE

INPUTS Ué"_TPUs!' 5
I Servicios

ﬁ-"}

FACTORES
TRANSFORMADORES
DE APOYO

Figura 9. Elementos del proceso. Nota: segun (Mallar,2010, p.9)

los procesos

GESTI()N POR PROCESOS ‘ Responsables de

Inputs o Outputs o
_ Entradas Salidas
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t d i A
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. v’ Medios y Recursos .
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Figura 10. Elementos del proceso. Nota: segun (Herrera, 2012, p.17)
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Modelo “American Customer Satisfaction Index”
Calidad Reclamaciones
percibida \ del cliente
Valor Satisfaccion del
percibido cliente
Expectativas Lealtad
del cliente

Figura 11. Modelo “American Customer Satisfaction Index” Fuente: Anderson et al. (1996).

Modelo “European Customer Satisfaction Index™ (ECSI)

Imagen
gt
Expectativas
del cliente \
Valor Satisfaccidn del .
W / percibido cliente (ECSI) Lealtad
Calidad perciblda
del producto/
Hardware

Calidad percibida
del serviciof
Software

Ll

Figura 12. Modelo “Europcan Customer Satisfaction Index” (ECSI) Elaboracion de Ospina y Gil

(2011, p.45).
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