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RESÚMEN 

 

La investigación “Gestión por procesos para mejorar la satisfacción del cliente en 

la empresa R&S, Lima, 2020”. El objetivo general es determinar cómo la gestión 

por procesos mejora la satisfacción del cliente en la empresa R&S.  

La investigación fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, diseño experimental y 

clase cuasi-experimental. La población fueron los servicios de verificación, la 

muestra fue conformada por los servicios de verificación evaluados 7 semanas 

antes y después de la aplicación de la gestión por procesos, el muestreo fue no 

probabilístico por conveniencia; la técnica utilizada fue el análisis documental y 

como instrumentos se utilizaron las fichas de registro. 

Los resultados de la aplicación fueron satisfactorios, puesto que al realizar la 

contrastación de la hipótesis el nivel de significancia nos resultó 0,003, lo que 

implica el rechazo de la hipótesis nula y la aceptación de la hipótesis alternativa, 

por lo que se puede inferir que con un margen de error del 0,3% la gestión por 

procesos mejora la satisfacción del cliente. 

La importancia radica en la mejora de las condiciones del personal, el 

enriquecimiento de la estructura y cultura organizacional, así como, el otorgamiento 

de una mejor comunicación, calidad y seguridad a quienes confían en el servicio. 

Palabras clave: Gestión por procesos, quejas, lealtad y satisfacción del cliente. 
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ABSTRACT 

 

The research "Process management to improve customer satisfaction in the 

company R&S, Lima, 2020". The overall objective is to determine how process 

management improves customer satisfaction in the R&S company.  

La investigación fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, diseño experimental y 

clase cuasi-experimental. La población fueron los servicios de verificación, la 

muestra fue conformada por los servicios de verificación evaluados 7 semanas 

antes y después de la aplicación de la gestión por procesos, el muestreo fue no 

probabilístico por conveniencia; la técnica utilizada fue el análisis documental y 

como instrumentos se utilizaron las fichas de registro. 

The results of the application were satisfactory, since in carrying out the hypothesis 

the level of significance was 0.003, which implies the rejection of the null hypothesis 

and the acceptance of the alternative hypothesis, so it can be inferred that with a 

margin of error of 0.3% process management improves customer satisfaction.  

The importance lies in the improvement of the conditions of the enrichment of the 

organizational structure and culture, as well as the granting of a better 

communication, quality and security to those who trust in the service. 

Keywords: Process management, complaints, loyalty and customer satisfaction
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