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Resumen 

 

La investigación trató sobre el Sistema administrativo en el proceso de 

satisfacción a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

independencia, año 2018, de los cuales se enfocó al desempeño de los 

sistemas que se maneja dentro de la empresa y sobre todo en la campaña 

establecida, para que la eficiencia de esta sea superada a las expectativas 

del cliente y a ello mantener la satisfacción de los clientes de Claro 

Corporativo para que sigan depositando la confianza y sobré todo mantener 

sus líneas y brindarle el mejor servicio postventa. En este proyecto de 

investigación se buscó la solución ante el inconveniente de no tener el 

porcentaje estimado y no captar de manera eficiente a los clientes con 

nuestras armas de retención. El objetivo fue demostrar el sistema 

administrativo y su influencia en el proceso de satisfacción a clientes 

corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de independencia, año 

2018. La aprobación de la herramienta se ejecutó mediante juicio de 

especialistas y la fiabilidad del mismo se computó a través del coeficiente 

Alfa de Crombach. 

 

 

Palabras clave: Sistema Administrativo, Satisfacción al cliente.  
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Abstract 

 

The investigation dealt with the Administrative System in the process of 

satisfaction to corporate clients of Claro Bpo Consulting SAC, district of 

independence, year 2018, of which it focused on the performance of the systems 

that are managed within the company and especially in the established campaign, 

so that its efficiency exceeds customer expectations and this maintains the 

satisfaction of Claro Corporativo's customers so that they continue to place their 

trust and, above all, maintain their lines and provide the best after-sales service. 

In this research project, the solution was sought to the inconvenience of not having 

the estimated percentage and not efficiently capturing customers with our retention 

weapons. The objective was to demonstrate the administrative system and its 

influence on the satisfaction process for corporate clients of Claro Bpo Consulting 

SAC, district of Independencia, year 2018. The approval of the tool was executed 

through the judgment of specialists and its confidence was computed a through 

the Crombach Alpha coefficient. 

 

Keywords: Administrative System, Customer Satisfaction  
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I. INTRODUCCIÓN 

El despliegue de esta tesis que tuvo como título “Sistema administrativo en 

el proceso de satisfacción a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C., 

distrito de independencia, año 2018” llevo como menester inquirir la influencia 

entre el sistema administrativo y procesos de satisfacción al cliente.  

En la coetaniedad la tecnología ha generado cambios muy transcendentes 

a la sociedad, de los cuales nos crea nuevas necesidades una de ellas abarca a 

las comunicaciones, que tan importante es estar comunicado en todas partes del 

mundo, sin hablar del internet puesto que también nos conecta de manera 

mundial, pero el enfoque es la comunicación telefónica y como hace habitual su 

uso sobre todo en las empresas, es porque según Cavero (1999) mencionó que 

la tecnología de la comunicación e información son relevantes de los cuales llevo 

el enfoque de ser un eje ante las telecomunicaciones y por lo tanto giran de forma 

interjectiva e interconectadas. 

Después de tener en cuenta esta base se pudo relacionar que la 

comunicación es un medio importante y sobre todo es el núcleo de nuestro 

escudrimiento, sin embargo esta tesis se ameritó en la búsqueda del proceso de 

satisfacción al cliente de Claro empresas, a ello la búsqueda llevó como enfoque 

mejorar el sistema administrativo con ello lograr una efectividad en la retención y 

fidelización con el fin de que ha generado el asesor una idónea post venta de las 

cuales ante ello las rentabilidades crezcan a un 100 por ciento.  

El problema que encaró Bpo Consulting S.A.C., fue no llegar a ser eficaces 

con el proceso de retención, dado que el sistema administrativo que maneja es 

muy variable, grandes autores y empiristas manifiestan que los cambios en las 

empresas siempre son buenos para saber calcular lo bueno o malo que existe en 

las entidades, pero en este rubro no es competente para cambios bruscos, dado 

que no agiliza la retención y sobre todo que se genera un cuello de botella al pedir 

autorizaciones ante las armas de retención que se debe tener como libre albedrio.  

Ante aquellas dificultades que se tuvo mes a mes mostramos la fidelidad y 

sobre todo empatía para que los clientes sigan manteniendo el producto y sigan 

sacándole ventaja ante los beneficios que alguna vez no se les brindaron o el 

simple hecho que no lo supieron aprovechar.  
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Es por ello que esta tesis tuvó como finalidad mostrar el sistema 

administrativo y la influencia del proceso de satisfacción a clientes corporativos de 

claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de independencia, año 2018. 

Sintetizando, Se necesitó ser guiado para fijar un sistema administrativo 

impecable logrando así una óptima estructura organizacional el proceso de 

satisfacción de los clientes corporativos, llegando así obtener una satisfacción 

idónea llegando a obtener la efectividad y sobre todo eficacia bañando de alto 

porcentaje de beneficio para la entidad Bpo Consulting S.A.C. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A continuación, se citó los antecedentes internacionales: 

Vicente (2015) el objetivo fue establecer una estructura organizacional 

idónea que ayudo con el incremento del jaez de la prestación y la distribución de 

los trabajadores administrativos. Entre la metodología se usó el punto de vista de 

pesquisa de forma cualitativa, con un análisis explorativa, además se usó el diseño 

no experimental transversal y finalizando con un método de investigación 

inductivo. Ante la población objeto fue de varios colaboradores, que se 

encontraban labrando en la ciudad de Guayaquil. En suma, se estableció un 

idóneo plan de reclutamiento de personal, dado que defina el perfil de aspirante, 

una estructura formal de la empresa entre otros.  

Flores (2017) Este escudrimiento se basó en la conceptualización de 

aspectos empresariales, así como el proceso administrativo facultada en el 

análisis y discernimiento más verídico en la situación que tuvo la organización. 

Entre la metodología se usó el punto de vista de investigación de forma cualitativa, 

con una investigación explorativa, además se usó el diseño no experimental 

transversal y finalizando con un método de investigación inductivo. Ante la 

población objeto fue de 76 colaboradores. En definitiva, la data obtenida afirmó 

que la cooperativa de productos no se dirige de forma útil ante las funcionalidades 

del sistema administrativo.  

Llumiquinga (2017) Esta investigación tuvó como objetivo la 

comercialización de medicinal dentro de un prendamiento seguro, consiguiendo 

la satisfacción de los clientes y la maximización de la utilidad de la micro empresa. 

La metodología se utilizó el enfoque de investigación de forma cualitativa, con una 

investigación explorativa, además se utilizó el diseño no experimental transversal 

y finalizando con un método de investigación inductivo. Ante la población objeto 

fue de 150 colaboradores. En suma, Se necesitó establecer una estructura 

organizacional, además se buscó el direccionamiento estratégico de los cuales 

fue relevante a la pequeña empresa. 

Droguett (2016) Este escudrimiento se basó en la trascendencia que ha 

cobrado el empirismo de un servicio y las decisiones que se puede tomar ante la 

industria que incita a tomar decisiones en los clientes. La metodología se utilizó el 
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enfoque de investigación de forma cualitativa, con una investigación explorativa, 

además se utilizó el diseño no experimental transversal y finalizando con un 

método de investigación inductivo. Ante la población objeto fue de 1460 clientes. 

En resumen, la satisfacción es la clave que mantiene la gran partida para 

mantener a tus clientes a mano de la calidad y sin duda buscando cerrar el 

estereotipo de la marca.  

Gutiérrez (2018) El objetivo fue establecer la correspondencia de la calidad 

del servicio con la satisfacción de, dicho ante ello buscar la mejora del servicio al 

cliente ante un diseño exclusivo de estrategias. La metodología se utilizó el 

enfoque de investigación de forma cualitativa, con una investigación explorativa, 

además se utilizó el diseño no experimental transversal y finalizando con un 

método de investigación inductivo. Ante la población objeto fue de 200 clientes. 

Se evidencio que la calidad y sobre todo satisfacción es una de las bases cumbres 

para que una empresa de la rentabilidad deseada, es ello que abarcamos de 

manera positiva la relación de las dos variables. 

A continuación, se mencionarán los antecedentes nacionales: 

Barletti (2017) La finalidad fue demostrar la transcendencia de la 

designación de los sistemas administrativos transversales, a base de procesos de 

negocio para una útil vinculación relacionado en los temas administrativos. La 

metodología se utilizó el enfoque de investigación de forma cualitativa, con una 

investigación explorativa, además se utilizó el diseño no experimental transversal 

y finalizando con un método de investigación inductivo. Ante la población objeto 

fue de 100 colaboradores. La finalidad que obtuvo fue implementar un esquema 

corporativo, aplicado al área administrativa de la mano con el pliegue nacional. 

Vargas (2018) El objetivo fue instaurar la unión entre el sistema 

administrativo y la gestión por resultados. La metodología se utilizó el enfoque de 

investigación de forma cualitativa, con una investigación explorativa, además se 

utilizó el diseño descriptivo y correccional y finalizando con un método de 

investigación inductivo. Ante la población objeto fue de 56 colaboradores. En 

suma, se corroboro que las variables del estudio son de correlación positiva y 

considerable dado que apunta la aceptación de hipótesis alterna.  
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Tapia (2018) La investigación fue la relación que coexiste entre sistema 

administrativo de abastecimiento y el presupuestal. La metodología se utilizó el 

enfoque de investigación de forma cualitativa, con una investigación descriptivo, 

además se utilizó el diseño descriptivo y correccional y finalizando con un método 

de investigación inductivo. Ante la población objeto fue de 68 unidades ejecutoras.  

Condor &Durand (2017) La investigación demostró como la calidad de 

servicio influye en la satisfacción del cliente y como se busca mostrar la variable 

de ayuda para que la calidad se establezca en todos los parámetros de la 

rentabilidad de la pequeña empresa. La metodología se utilizó el enfoque de 

investigación de forma cualitativa, con una investigación descriptivo - explicativo, 

además se utilizó el diseño no experimental transversal y finalizando con un 

método de investigación inductivo. Ante la población objeto fue de 100 clientes.  

Hidalgo (2018) El objetivo de esta investigación fue establecer la relación 

entre la calidad y servicio y satisfacción clientes de los cuales busco la mejor 

rentabilidad ante la unión de las dos variables. La metodología se utilizó el enfoque 

de investigación de forma cualitativa, con una investigación correlacionar, además 

se utilizó el diseño no experimental transversal y finalizando con un método de 

investigación inductivo. Ante la población objeto fue de 134 pacientes. En suma, 

los resultados arrojaron la normativa de la unión ante las dos variables, buscando 

la mejor rentabilidad y fiabilidad de los clientes.  

Una de las teorías que se vincula con el sistema administrativo en este 

escudrimiento es la teoría clásica de Henry Fayol, dado que abarca más la 

relevancia ante la estructura de las organizaciones y los procesos que se 

desarrollan dentro de ella, para lograr la eficacia o eficiencia, cabe recalcar que lo 

que se busca con esta teoría es ecuanimizar los beneficios del sistema 

administrativo (Torres, 2015).  

El sistema Administrativo se conceptualizó como un procedimiento 

perdurable, ya que nace una asignación para solucionar todas las dificultades. 

Para la solución los problemas, los encargados requerirán una buena data de 

antecedentes para optimizar el S.A (Oz, 2016).  

La primera dimensión a detallar del Sistema Administrativo es el 

informativo, dado que está integrado para que toda la data pueda contribuir con 
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dicha información (Oz, 2016) Coincidiendo con lo mencionado anteriormente se 

detalló que es en este punto donde se determina lo que quiere ser la empresa, 

donde y cuando iniciara y como llegara, Se añade también que es una técnica 

importante y que auxilia a ordenar las ideas de las personas (Morgado y García, 

2008). Más que una técnica, es el inicio de una organización, el camino de toda 

acción a realizarse dentro la empresa, presentando una realidad actual y a donde 

se pretende llegar.  

Esta dimensión presenta 3 indicadores que ayudaran a medirla mejor, estas 

son: 

El primer indicador es la tecnología de las cuales las empresas requiere, 

dado que es un apoyo ante las futuras decisiones que son necesarias para la 

empresa, donde el software representa el coeficiente beneficioso para la empresa 

(Oz, 2016), el segundo indicador es la base de datos que fue sumamente 

relevante dado que encontramos lo referencial de los clientes, las actitudes que 

tomó anote el producto o servicio, nos ayuda a saber el problema que mantiene y 

como saber solucionarlo (Oz, 2016), el tercer indicador es la necesidad es un 

estado de carencia ante las necesidades básicas, etc. Lo relevante es que buscó 

es ver manera de cómo solventar dicha necesidad sabiendo los datos o el estado 

que mantiene el cliente (Gonzales, 2019). 

La segunda dimensión del sistema administrativo son las estrategias es uno 

de los apalancamientos más relevantes dado que busca el bien estar de toda la 

organización buscando siempre la toma de decisión más idónea ante los sucesos 

que pueda encarar la organización (Quintero, 2015), entre los indicadores que 

maneja esta dimensión se basa a el servicio postventa, dado que desde que se 

compra el producto maneja la aventura de cómo se comporta ante el consumo es 

relevante saber que la post venta fideliza al cliente. (Kotler, 2012). Nuestro 

segundo indicador son las competencias, muestra la capacidad de como competir 

para la consecución de algún fin (RAE, 2013), la negociación fue uno de los 

indicadores que también forma parte es la negociación, plasmar una negociación 

optimas es haber mostrado la capacidad demostrar las características del 

producto o servicio (Ruiz, 2012). 
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La tercera dimensión del sistema administrativo fue la dirección, es 

determinada una guía general que ayuda a tomar decisiones ante las vicisitudes 

que demanda cada organización (Ruiz, 2012). Después de ello mostramos el 

primer indicador de dicha dimensión lo cual es toma de decisiones, es el indicador 

donde es primordial analizar el entorno para poder accionarla, esto se desarrolla 

acorde a elección entre varias alternativas a efecto de maximizar los servicios para 

la entidad (Canelones y Fuentes, 2015). La dimensión monitoreo, fue basado en 

la supervisión que se le brinda a los jefes o representantes nos ayuda a visualizar 

cuales son las deficiencias o los cuellos de botella que quizás pueda tener la 

organización (Chiavenato, 2013). Por último, tenernos el indicador auditorio es la 

gestión administrativa que tiene como fin controlar e inspeccionar (Gamarra, 

2014). 

La segunda variable de esta investigación fue el proceso de satisfacción al 

cliente para entender esta variable se precisa que la definición satisfacción en la 

actualidad se ha enfocado únicamente en cumplir las expectativas del 

consumidor, considerando a este último como juez y analizador (Cervantes, 

Stefanell y Peralta, 2018). Además, ha pasado el examen de la satisfacción del 

comprador a la relación de comportamiento específicos adicionales que evalúan 

la intención de recompra, la lealtad y la recomendación de boca a boca (Vanegas, 

Restrepo y Barros, 2017). Por consecuente la satisfacción del cliente está 

vinculada al largo plazo, mientras que la satisfacción está asociada con un juicio 

transitorio, que puede cambiar en cada transacción (Bernal, Pedraza y Lavín, 

2017).  

El proceso de satisfacción al cliente presentó 3 Dimensiones Calidad se 

plantea que el jaez de servicio dentro de las unidades de ventas al por menor es 

fundamental para satisfacer a los clientes, retenerlos y crear lealtad entre los 

clientes (Naik, Gantasala y Prabhakar, 2010). 

La segunda dimensión fue la Seguridad que es la capacidad para transmitir 

confianza a los individuos mediante medidas de protección al momento de realizar 

una acción. (Rodríguez, Ferraresi y Gerhard, 2016). En esta dimensión lo 

relevante es brindarle la fidelización suficiente al consumidor mediante medidas 
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de protección que los ayuden a desarrollar cómodamente y poder hacer más fácil 

el cumplimiento de sus compras. 

Para medir mejor esta dimensión se presentó 2 indicadores 

La confianza es un ingrediente clave entre la relación de los agentes, para 

llevar la a cabo relación se necesita que se propicie la existencia de mecanismos 

que la refuercen (Martínez, Ayala y Aguado, 2015). 

La última dimensión fue la fiabilidad que se puede considerar como el grado 

en que una herramienta de evaluación produce resultados estables y confiables 

(Alvero, Giráldez y Carnero, 2017). Asimismo, se menciona que es la capacidad 

para realizar el servicio prometido de manera confiable y precisa (Fabiano, 

Rodriguez, Ferraresi y Gerhard, 2016). El control en la atención es la inspección 

que se le da a un determinado colaborador cuando realiza el contacto directo con 

un cliente que solicita un producto o servicio. 

La presente investigación enseñó el problema general y nos problemas 

específicos que son: ¿Cómo influyó el Sistema administrativo en el proceso de 

satisfacción a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

independencia, año 2018?, ¿Cómo influyó el Sistema administrativo con la 

Calidad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

independencia, año 2018?, ¿Cómo influyó el Sistema administrativo con la 

Seguridad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

independencia, año 2018?,¿Cómo influyó el Sistema administrativo con la 

Fidelización a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

independencia, año 2018?. 

La justificación teórica nos refirió que el escudrimiento propuesto indaga 

sobre las teorías de administración y sobre todo el criterio esencial que coexistan 

en una entidad, buscar la influencia de las primordiales variables que llegan a ser 

Sistema administrativo y procesos de satisfacción a los clientes. De modo que 

permute al indagador a validar los conceptos que reforzaran para el desarrollo del 

escudrimiento y la planeación del marco teórico. 

La justificación práctica infirió en la vigente investigación de las cuales 

acomete subministrar como elemento para próximos escurrimientos que 
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representen un problema parecido, dado que esta pesquisa influye entre el 

sistema administrativo y el proceso de satisfacción al cliente en claro empresas.  

La justificación metodológica fue los efectos del rastreo a base ello, van de 

la mano con los cooperantes que tengan juicio en la influencia entre el sistema 

administrativo y el proceso de satisfacción a clientes, es por ello que nos sirve 

como validación de los resultados, así mismo como insertar cuestionarios validos 

por autores reconocidos en la materia de la investigación aplicada.  

La investigación presenta una hipótesis general e hipótesis específicas que 

son los siguientes: 

Existe valimento directa entre el Sistema Administrativo en el proceso de 

satisfacción a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

independencia, año 2018. 

Existió valimento directa entre el Sistema administrativo con la calidad a 

clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, 

año 2018., Existe influencia directa entre el Sistema administrativo con la 

seguridad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2018., Existió influencia directa entre el Sistema 

administrativo con la Fidelización a clientes corporativos de claro Bpo Consulting 

S.A.C, distrito de Independencia, año 2018. 

Se presento un objetivo general y unos objetivos específicos en la 

investigación, estos son: Determino la influencia del sistema administrativo en el 

proceso de satisfacción a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, 

distrito de independencia, año 2018., Determino la influencia en el Sistema 

administrativo y la calidad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, 

distrito de Independencia, año 2018., Determino la influencia en el Sistema 

administrativo y la seguridad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting 

S.A.C, distrito de Independencia, año 2018., Determino la influencia en el Sistema 

administrativo y la fidelización a clientes corporativos de claro Bpo Consulting 

S.A.C, distrito de Independencia, año 2018. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo, nivel y diseño de la investigación 

   Tipo de investigación: Aplicada 

Conforme a lo establecido por (Rodríguez, 2005), podemos definir a la 

investigación de tipo aplicada como aquella que se da corto tiempo, en tanto su 

tipología se enfoca en no crear nuevas teorías. (p.23) 

 

   Nivel de investigación: Descriptivo – Correlacional  

El nivel de investigación descriptivo denotó la recolección de mucha información 

de forma gratuita y en grupo de variables como la particularidad y perfiles de 

individuos, conjuntos o procesos que se están sometidos a un estudio (Hernández 

et al, 2014, p. 92). 

Es correlacional, en tanto lo que se busca a nivel de la investigación en verificar o 

establecer la relación de las variables planteadas como tal. (Hernández et al, 2014, p. 

93). 

          Diseño de investigación: No experimental – de corte transversal 

El informe de investigación de diseño no experimental, en tanto las variables 

rescatadas no se modifican ni mucho menos se pueden invertir porque existen 

como tal (Hernández et al, 2014, p.154). 

Del mismo modo, podemos indicar que es transversal en tanto el fin de esta 

investigación es definir variables y confrontar la relación en un tiempo fijo 

(Hernández et al, 2014, p. 154). 

Método de investigación: Hipotético – Deductivo  

Es hipotético – deductivo debido que se origina del planeamiento de hipótesis el 

cual busca refutar o admitir, sacando conclusiones que se deben de cotejar con 

los hechos (Bernal, 2010, p.60.) 
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Enfoque de investigación: Cuantitativo 

Es cuantitativo dado que se recolectan o reúnen datos para así establecer las 

hipótesis; asimismo, se emprendió las variables y se verifican los resultados 

aplicando una metodología estadística y con ello determinar las conclusiones 

conforme a las respuestas hipotéticas a nuestros problemas planteados. 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014, p.4.). 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Sistema Administrativo es la estructura de los recursos de 

una empresa para mejorar los procesos (Vargas-Hernández, 2016) 

Dimensión 1: La Información es buscar la data de los recursos que 

permitan alcanzar un objetivo (Mendez, Ramos y Boyain, 2015). 

Indicador 1: La Tecnología hoy se considera como un proceso una 

facultad de metamorfosear o acoplar al que ya está en el presente y este sea 

retroalimentado (Vargas-Hernández, 2016) 

Indicador 2: La base de datos es considerada una parte de la 

organización para poder recopilar la información y que esta sea más ordena al 

momento de poder buscar un dato en específico, esta nos ayuda a calibra 

grandes partes de la información manejada, para que nos ayude a gran escala 

con la pesquisa deseada (Ferreira, 2016). 

Indicador 3: La Necesidad es calificado como carencia, pero esta 

considerada como indispensable ante cualquier tipo de circunstancia (Segovia, 

2020).  

Dimensión 2: Las Estrategias es un aspecto que vincula normas, 

conductas que todo colaborador debe respetar dentro de la empresa, la 

finalidad primordial de organización es ubicar y dirigir todo el patrimonio de la 

empresa (Cruz, 2013). 

Indicador 1: El Servicio Postventa Se infiere que es parte de la atención 

al cliente ya que acopia todas las estrategias diseñadas para progresar el 

empirismo después de haber realizado una compra ya sea de un producto 

tangible o intangibles, esta nos ayuda a tener una conexión duradera con los 

clientes (Mendez, Ramos y Boyain, 2015). 
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Indicador 2: Las Competencias estas son diseñadas por habilidades y 

sobre todo capacidades ante una tarea en especifica (Vargas-Hernández, 

2016). 

Indicador 3: Para (Zambrano, 2019) La negociación en el ámbito 

empresarial determina aceptar todos los beneficios por las dos partes 

negociantes buscando un bien común, sabemos que la negociación es 

relevante para que nuestro producto sea vistoso y sobre todo tenga un símbolo 

en el mercado donde se desea adentrar.   

Dimensión 3: La Dirección se refiere a la orientación como el proceso 

realizado por una persona o líder para fomentar que trabajen unidos y de 

manera efectiva (Vargas-Hernández, 2016).  

Indicador 1: Para (Ferreira, 2016) La toma de decisiones son relevantes 

y es sustancial en la vida, si lo enfocamos en el ámbito administrativo las altas 

gerencias son responsables entre las decisiones que se suscitan en la 

empresa, generalmente esta es estudiada de manera cautelosa para tomar la 

decisión más adecuada.  

Indicador 2: Según (Zambrano, 2016) El monitoreo es considerado un 

seguimiento que busca la recolección, observar y emplear, esta nos ayuda para 

que todos los procesos sigan su mismo orden y sobre todo objetivo de los 

deseado.  

Indicador 3: Según (Zambrano, 2016) La auditoría es considerada toda 

inspección relacionada ante un proceso que cumple un objetivo común, esta 

nos ayuda a saber si vamos por el rumbo deseado o si no cumplimos con los 

estatutos relacionas ante mismo objetivo. 

Variable 2: Proceso de satisfacción al cliente es el resultado importante 

de la comparación entre la expectativa del cliente antes y después de su 

experiencia del servicio (Ismail y Yunan, 2016) 

Dimensión 1: Calidad, representan los sectores de la empresa, la 

apariencia de los colaboradores e incluso se toma en cuenta el material 

utilizado en la empresa (de cómputo, oficina transporte, etc.) (Moya, 2016).   
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Indicador 1: Para (Shuttleworth,2019) la fiabilidad esta es considerada 

para medir la habilidad y esta que sea desarrollada ante el bien o servicio que 

se promete al consumidor.  

Indicador 2: Para (Brooks, 2015) La eficacia es el nivel de gestionar 

metas y objetivos para poder llegas a un bien común. 

Indicador 3: Según (Moya L, 2014) La empatía es una cavidad relevante 

para la composición de la forma más idónea ante la sociedad, esta nos permite 

alcanzar el éxito personal. 

Dimensión 2: Seguridad es la que implica un ambiente estable y 

relativamente previsible en el que un personaje o grupo puede vejar sus fines 

sin intermisiones ni agravios (Brooks, 2010).   

Indicador 1: Según (Viggiano, 2009, La comunicación es indispensable 

para el cualquier tipo de situación, recordemos que ayuda mucho poder saber 

las diferencias, los pros y los contras a favor de la empresa, o el simple hecho 

de llegar a gestionar el bien común.  

Indicador 2: Según (Villadangos, Errasti, Amigo, Jolliffe y García, 2016). 

La disposición está establecida como la ordenación de algo en específico para 

poder llegar a un bien. 

Indicador 3: La prevención es una disposición que se puede tomar antes 

de que se pueda acontecer algo en específico (Villadangos, Errasti, Amigo, 

Jolliffe y García, 2016). 

Dimensión 3: Fidelización es la capacidad de comprender y 

experimentar los sentimientos de otros (Villadangos, Errasti, Amigo, Jolliffe y 

García, 2016).  

Indicador 1: Nivel de servicio es considerado como el valor de los 

porcentajes que tiene una empresa o entidad ante los pedidos y como esta es 

vasto para atenderlo en un plazo determinado. (Zambrano, 2019) 

Indicador 2: Según (Zambrano, 2019) La personalización es un medio 

que escudriña para redimir los menesteres de los compradores de manera más 

competente.  
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Indicador 3: El valor emocional es considerado una de las bases 

representativas para el acto de la compra, del uso y del poseer un producto, ya 

que la relevancia lleva a cabo el cerebro emocional. (Sumiré, 2020) 

 

3.3. Población, muestra y muestreo  

    La Población 

Es el grupo de unidades donde sus capacidades serán analizadas en un lugar y 

tiempo específico (Villadangos, Errasti, Amigo, Jolliffe y García, 2016). Partiendo 

de esta definición se menciona que la indagación  se llevó a cabo en el distrito de 

independencia en Bpo Consulting S.A.C.; el cual posee una cartera de 150 

clientes. 

    Muestra 

La presente pesquisa se llevó a cabo con una muestra censal, Hernández (como 

se citó en Castro, 2003) Si la población es menor a 150 individuos, la población 

es igual a la muestra. 

    Muestreo 

En la pesquisa no se aplicó el muestreo, porque la población utilizada es muy 

pequeña. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

     Técnica: Encuesta  

En el trabajo de pesquisa se usó como técnica la encuesta, puesto que es una 

técnica muy gestosa y que sirve para la cosechar de datos. 

      Instrumentos de recolección de datos: cuestionario 

El instrumento utilizado para la investigación es un cuestionario, en ello se 

recolectan as respuestas que luego de ello serán utilizados para dar el resultado 

al problema de investigación con preguntas cerradas.   
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Tabla 1 

Estructura dimensional de las variables de estudio 

Variable Dimensión Ítem 

Sistema 

Administrativo 

Información 1-4 

Estrategias 5-8 

Dirección 9-12 

Satisfacción al cliente Calidad 13-1 

Seguridad 17-20 

Fidelización 21-24 

Fuentes: Elaboración propia 

 

Tabla 2 

Categorías en la escala de Likert 

Puntuación Denominación Inicial 

1 Total desacuerdo TD 

2 Desacuerdo D 

3 Indiferente I 

4 Acuerdo A 

5 Total Acuerdo TA 

Fuentes: Elaboración propia 

 

Validez del instrumento 

El cuestionario fue confiado a opinión de expertos, a quienes se les brindó un 

formato de validación para que nos indiquen las correcciones correspondientes y 

darnos opiniones necesarias acerca del contenido cuyo resultado se muestra a 

continuación:  

 

Tabla 3 

Validación de expertos 
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Fuentes: Elaboración propia. 

 

Confiabilidad  

Para el instrumento que mide la gestión administrativa y la calidad de servicio 

obtiene en el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cron Bach, el cual arrojo un 

resultado de 0.864. 

Tabla 4 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos Valido 50 100,0 

 Excluido   

 a 0 0, 

 Total 50 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Tabla 5 

Alfa de Cron Bach para el cuestionario.  

ALFA DE CRONBACH N DE ELEMENTOS 

,864 18 

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Para (Ñaupas, 2014): los resultados demuestran que el instrumento es 

aceptable como nos señala en la tabla de coeficientes que tiene un grado de 

confiabilidad muy alta. 

 

Tabla 6 

Valores 

VALORES NIVEL 

0.00  a  +/- 0.20 Despreciable 

0.20 a 0.40 Baja o ligera 

N° Experto Grado Calificación 
Instrumento 

1 Cárdenas Saavedra, Abraham Doctor Aplicable 

2 Aliaga Correa, David Fernando Doctor Aplicable 

3 Vásquez Espinoza, Juan Manuel Doctor Aplicable 
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0.41 a 0.60 Moderada 

0.61 a 0.80 Marcada 

0.81 a 1.00 Muy alta 

Fuente: Ñaupas (2018) 

 

3.5. Procedimientos  

Los participantes que integraron parte de la muestra, fueron seleccionados por 

su llamada concurrencia a Bpo Consulting s.a.c que resulto un total de 150 

clientes, luego se les pregunto si tenían tiempo para poder realizarles una 

encuesta que consistía en la mejoría del servicio, la encuesta se les realizo al 

momento de que llamaban a realizar sus cambios en sus líneas, finalizado la 

encuesta se procedió a digitar los datos a una base de Excel para posteriormente 

analizarlas con un programa estadístico, en este caso el SPSS. 

3.6. Métodos de análisis de datos:  

La presente investigación presentó un método estadístico descriptivo. 

La estadística inferencial es parte de la estadística que adhiere ciertos 

mecanismos y ordenamientos que ayudan a inducir lo que se especula, hace o 

dice una población, a partir de una pequeña parte llama muestra. 

Se destaca que, habiendo acumulados los datos dados por la herramienta, se 

efectuará el análisis estadístico en el paquete estadístico para ciencias sociales 

SPSS (Stadistical Package for the Social Sciences). 

 

3.7. Aspectos éticos:  

Esta investigación se destacó por que toda la información es recolectada de 

fuentes verídicas honestas que cumplen con todas las normas APA, esta brinda 

la fiabilidad de que se está respetando los parámetros permitidos como trabajo 

científico, recordemos que toda información se le brinda el debido respeto y sobre 

todo privacidad a la información estipulada  

 

 

 



 
  

18 
 

IV. RESULTADOS  

 

Análisis Descriptivos 

Variable: Sistema Administrativo 

Dimensión: Información  

Tabla 7 

Dimensión: Información 

 
Frecue

ncia 
Porcent

aje 
Porcentaj
e válido 

Porcentaje 
acumulad

o 

V 
A 
L 
I 
D 
O 
S 

Nunca 19 12,0 12,0 12,7 

Casi 
nunca 

2 1,0 1,0 14,0 

A veces 56 37,0 37,0 51,3 

Casi 
siempre 

14 9,0 9,0 60,7 

Siempre 59 39,0 41,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23 

Interpretación: Se puede observar en la imagen (tabla N° 07) de la dimensión 

Información; después de haber obtenido las resultas de la herramienta utilizada, 

se pudo determinar que el 31,0% de los encuestados afirmó estar a favor de 

“Siempre” respecto a las preguntas ingresadas la dimensión Información, así 

también el 9,0% indico que “Casi Siempre”, un 37,0% indico que “A veces”, el 

1,0% y el 12,0% se mostró “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. 

Tabla 8 

Dimensión: Estrategias 

 
Frecue

ncia 
Porcent

aje 
Porcentaj
e válido 

Porcentaje 
acumulad

o 

V 
A 
L 
I 
D 
O 
S 

Nunca 21 14,0 14,0 14,0 
Casi 
nunca 

19 12,0 12,0 26,7 

A veces 26 17,0 17,0 44,0 
Casi 
siempre 

40 26,0 26,0 70,7 

Siempre 44 31,0 31,0 100,0 
Total 150 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23 

Figura 1 

Información 

Figura 2 

Estrategias 
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Interpretación: Se puede observar en la imagen (tabla N° 3) de la dimensión 

Estrategias; después de haber obtenido los resultados del instrumento, se 

determinó que el 31% de los consultados afirmaron estar a favor de “Siempre” 

respecto a las preguntas ingresadas la dimensión Estrategias, así también el 

26,0% indico que “Casi Siempre”, un 17,0% indico que “A veces”, el 12,0% y el 

14% se mostró “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. 

Tabla 9 

Dimensión: Dirección 

 
Frecue

ncia 
Porcent

aje 
Porcentaj
e válido 

Porcentaje 
acumulad

o 

V 
A 
L 
I 
D 
O 
S 

Nunca 19 12,0 12,0 12,7 
Casi nunca 2 1,0 1,0 14,0 
A veces 32 21,0  21,0 35,3 
Casi 
siempre 

46 30,0  30,0 66,0 

Siempre 51 36,0  36,0 100,0 
Total 150 100,0  100,0  

 Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Interpretación: Se puede observar en la imagen (tabla N° 4) de la dimensión 

Dirección; después de haber obtenido los resultados del instrumento, se 

determinó que el 36,0% de los entrevistados afirmaron estar a favor de “Siempre” 

respecto a las preguntas ingresadas la dimensión Dirección, así también el 30,0% 

indico que “Casi Siempre”, un 21,0% indico que “A veces”, el 1,0% y el 12,0% se 

mostró “Casi Nunca” y “Nunca” respectivamente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3 

Dirección 
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Variable: Proceso de Satisfacción al cliente. 

Dimensión: Calidad 

Tabla 1 

Dimensión: Calidad 

 
Frecuenc

ia 
Porcent

aje 
Porcentaj
e válido 

Porcentaje 
acumulad

o 

V 
A 
L 
I 
D 
O 
S 

Nunca 2 1,0 1,0 1,3 

A veces 33 22,0 22,0 40,0 

Casi 
siempre 

57 38,0 38,0 78,0 

Siempre 59 39,0 39,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Interpretación: Se puede observar en la imagen (tabla N° 05) de la dimensión 

Calidad; después de haber obtenido los resultados del instrumento, se llegó a  

determinar que el 39,0% de los entrevistados afirmaron estar a favor de “Siempre” 

respecto a las preguntas ingresadas la dimensión Calidad, así también el 38,0% 

indico que “Casi Siempre”, un 22,0% indico que “A veces”, el 1,0% se mostró 

“Nunca” respectivamente. 

Tabla 2 

Dimensión: Seguridad 

 
Frecuenc

ia 

Porcent

aje 

Porcentaj

e válido 

Porcentaje 

acumulad

o 

V 
A 
L 
I 
D 
O 
S 

Nunca 19 12,0 12,0 12,7 

Casi 
nunca 

10 6,0 6,0 19,3 

A veces 58 38,0 38,0 61,3 

Casi 
siempre 

63 44,0 44,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Interpretación: Se puede observar en la imagen (tabla N° 07) de la dimensión 

Seguridad; después de haber obtenido los resultados del instrumento, se 

determinó que el 44,0% de los cuestionados afirmaron estar a favor de “Casi 

Siempre” respecto a las preguntas ingresadas la dimensión Seguridad, así 

Figura 4 

Calidad 

Figura 5 

Seguridad 
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también el 38,0% indico que “A veces”, un 6,0% indico que “Casi Nunca”, el 12,0% 

se mostró “Nunca” respectivamente. 

Tabla 3 

Dimensión: Fidelización 

 Frecuenc
ia 

Porcent
aje 

Porcentaj
e válido 

Porcentaje 
acumulado 

V 
A 
L 
I 
D 
O 
S 

Casi 
nunca 

2 1,0 1,0 20,0 

A veces 22 19,0 19,0 79,3 

Casi 
siempre 

30 20,0 20,0 80,7 

Siempre 89 60 60,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Interpretación: Se puede observar en la imagen (tabla N°08) de la dimensión 

Fidelización; después de haber obtenido los resultados del instrumento, se 

determinó que el 60,0% de los entrevistados afirmaron estar a favor de “Siempre” 

respecto a las preguntas ingresadas la dimensión Fidelización, así también el 

20,0% indico que “Casi Siempre”, un 19,0% indico que “A veces”, el 1,0 % se 

mostró “Casi Nunca” respectivamente. 

Análisis inferencial 

Prueba hipótesis general 

Tabla 13 

Escala 

Rango Relación 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta 

Fuente: (Hernández, et al. 2014, p. 305). 

Figura 6 

Fidelización 
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Regla de decisión  

Si α < 0.05 se refuta la hipótesis nula y se admite la hipótesis alterna  

Si α > 0.05 se refuta la hipótesis alterna y se admite la hipótesis nula  

1. Nivel de confianza = 95%  

2. Margen de error = Al 5% (0.05) 

HG: Existió influencia entre el Sistema administrativo y el proceso de satisfacción 

de clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, 

año 2019. 

Hipótesis nula (Ho): No existió influencia entre el sistema administrativo y el proceso 

de satisfacción de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2019 

Hipótesis alterna (H1): Si existió influencia entre el sistema administrativo con y el 

proceso de satisfacción de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, 

distrito de Independencia, año 2019 

Tabla 14 

Prueba de hipótesis general 

 Sistema 
Administrativo 

Proceso de 
Satisfacción a 

clientes  

Rho de 
Spearman 

Sistema 
Administrativo 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,810** 

Sig. (bilateral) . ,000 
N 150 150 

Proceso de 
Satisfacción a 
clientes 

Coeficiente de 
correlación 

,810** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 
N 150 150 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23.  

Conforme a lo revisado se advierte una reciprocidad de spearman de 0.810. Además, 

la significancia bilateral es de (0.000<0.05), y según la regla de decisión se rechaza la 

H0 y se acepta la H1, indicando que el sistema administrativo con y el proceso de 

satisfacción de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2019, poseen una influencia positiva considerable.   
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Prueba hipótesis especifica 1 

HG: el Sistema administrativo influyo significativamente con la calidad a clientes 

corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, año 2019. 

HG: Se evidencia influencia entre el Sistema administrativo con la seguridad a 

clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, 

año 2019. 

Hipótesis nula (Ho): No se advierte influencia entre el sistema administrativo con 

la seguridad de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2019 

Hipótesis alterna (H1): Hay influencia entre el sistema administrativo con la 

seguridad de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2019 

Tabla 15 

Prueba de hipótesis especifica 1 

Correlación del Sistema Administrativo y la calidad 

 Sistema 

Administrativo 

Calidad 

Rho de 

Spearman 

Sistema 

Administrativo 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,885** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Calidad 

Coeficiente de 

correlación 
,885** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Interpretación: Conforme a lo verificado en la imagen (tabla N°18) se tiene una 

semejanza de spearman de 0.885. Además, la significancia bilateral es de 

(0.000<0.05), y según la regla de decisión se rechaza la H0 y se admite la H1, el 

Sistema administrativo con la calidad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting 

S.A.C, distrito de Independencia, año 2019., poseen una influencia positiva 

considerable.   
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Prueba hipótesis especifica 2 

HG: El Sistema administrativo influyo de manera significativa con la calidad a 

clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, 

año 2019. 

HG: Hubo influencia entre el Sistema administrativo con la seguridad a clientes 

corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, año 2019. 

Hipótesis nula (Ho): No existió influencia entre el sistema administrativo con la 

seguridad de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2019 

Hipótesis alterna (H1): Si existió influencia entre el sistema administrativo con la 

seguridad de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2019  

Tabla 16 

Prueba de hipótesis especifica 2 

 Sistema 

administrativ

o 

Segurida

d 

Rho de 

Spearman 

Sistema 

administrativo 

Coeficiente 

de correlación 
1,000 ,581** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Seguridad 

Coeficiente 

de correlación 
,581** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Sig. E> 0.05: se acepta Ho // Sig. E<0.05: se rechaza Ho 

Conforme a la imagen (tabla N°19) se tuvo una correlación de spearman de 0.581. 

Asimismo, la significancia bilateral es de (0.000<0.05), y según la regla de decisión 

se rechaza la H0 y se acepta la H1, el Sistema administrativo con la seguridad a 

clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, 

año 2019., poseen una influencia positiva considerable.   
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Prueba hipótesis especifica 3 

HG: el Sistema administrativo influyo significativamente con la fidelización a 

clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, 

año 2019. 

HG: Hubo influencia entre el Sistema administrativo con la fidelización a clientes 

corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, año 2019. 

Hipótesis nula (Ho): No hay influencia entre el sistema administrativo con la 

seguridad de los clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de 

Independencia, año 2019 

Hipótesis alterna (H1): Se evidencia que hubo influencia entre el sistema 

administrativo con la fidelización de los clientes corporativos de claro Bpo 

Consulting S.A.C, distrito de Independencia, año 2019. 

Tabla 17 

Prueba de hipótesis especifica 3 

 Sistema 

administrativ

o 

Fidelización 

Rho de 

Spearman 

Sistema 

administrativo 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,163* 

Sig. 

(bilateral) 
. ,046 

N 150 150 

Fidelización 

Coeficiente 

de 

correlación 

,163* 1,000 

Sig. 

(bilateral) 
,046 . 

N 150 150 

*. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
  Fuente: Elaborado por el programa SPSS v23. 

Sig. E> 0.05: se acepta Ho // Sig. E<0.05: se rechaza Ho 

Conforme a la imagen (tabla N° 20) se tiene una correlación de spearman de 0.163 

Además la significancia bilateral es de (0.004<0.05), y según la regla de decisión 
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se rechaza la H0 y se acepta la H1, el Sistema administrativo con la fidelización a 

clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, 

año 2019., poseen una influencia positiva considerable.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

27 
 

V. DISCUSIÓN  

 

El objetivo general del estudio fue Determinar la influencia del sistema administrativo 

en el proceso de satisfacción a clientes corporativos de claro Bpo Consulting S.A.C, 

distrito de independencia, año 2019. El efecto que se obtenido atreves de la 

correlación de Rho Spearman señala que el nivel de significancia (bilateral) <0.05, es 

decir “0.00<0.05”, con una correlación de 0.810 lo que denota que hay una influencia 

positiva considerable entre las variables; por ello, queda demostrado el objetivo 

general. 

Barletti (2017) La finalidad fue demostrar la transcendencia de la 

designación de los sistemas administrativos transversales, a base de procesos de 

negocio para una útil vinculación relacionado en los temas administrativos. La 

metodología se utilizó el enfoque de investigación de forma cualitativa, con una 

investigación explorativa, además se aplicó el diseño no experimental - transversal 

y finalizando con un método de indagación inductivo. Ante la población objeto fue 

de 100 colaboradores. La finalidad que obtuvo fue implementar un esquema 

corporativo, aplicado al área administrativa de la mano con el pliegue nacional. 

Vargas (2018) El objetivo fue instaurar la unión entre el sistema 

administrativo y la gestión por resultados. El método de investigación (cualitativo) 

pudo coadyuvar que la investigación sea explorativa, además se utilizó el diseño 

descriptivo y correccional y finalizando con un método de investigación inductivo. 

Ante la población objeto fue de 56 colaboradores. En suma, se corroboró que las 

variables de la evaluación científica son de correlación positiva y considerable 

dado que apunta la aceptación de hipótesis alterna.  

Lo señalado en la parte de la conclusión guarda similitud e inclusive 

podemos alegar que estos tienen concordancia con la tesis presentada por 

Ocampo & Valencia (2017). En su tesis “Sistema administrativo y la calidad de 

servicio al usuario, en la red asistencial ESSALUD- Tumbes, 2016” que tuvo como 

objetivo determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio al usuario, en la red asistencial EsSalud - Tumbes, 2016. La cual, 

mediante percepción de los colaboradores, las variables tuvieron un coeficiente 

de correlación positiva considerable (R=0.559). 
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La metodología que se empleó en el presente estudio, es de tipo aplicada, 

tiene un diseño no experimental de corte transversal ya que las variables no han 

sido manipuladas y se recogieron datos en un momento establecido, el nivel de 

estudio es descriptivo-correlacional ya que se busca describir a cada una de las 

variables y a su vez determinar si hay una influencia entre ellas. Además, los datos 

fueron recolectados de 150 clientes de Bpo Consulting S.A.C. 

Existió una semejanza con la investigación presentada por Esquivel & 

Huamani (2016). En su tesis Sistema Administrativo y calidad de servicio 

educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de 

san Sebastián-cusco 2015. En lo que involucra a la metodología tiene como tipo 

de investigación aplicada, el nivel de investigación es descriptivo-correlacional y 

el diseño de la investigación fue no experimental; la población está constituido por 

45 estudiantes de las I.E. del nivel inicial de gestión privada en el distrito de San 

Sebastián. 

Los Resultados logrados es esta investigación muestran que la correlación 

de Rho Spearman de 0.810. Además, la significancia bilateral es de (0.000<0.05), 

y según la regla de decisión se rechaza la Ho y se acepta la H1, indicando que el 

sistema administrativo con y el proceso de satisfacción de los clientes corporativos 

de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de Independencia, año 2019, poseen una 

influencia positiva considerable.   

Asimismo, concuerdo con Peña (2018). En su tesis de maestría en gestión 

pública. “Sistema Administrativo y calidad del servicio del usuario en la 

municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash”. Se observó que el valor de 

correlación de Rhoode spearman con margen de error menor al 5%, el coeficiente 

de correlación es Rho = 0,805 y el p-valor < 0,05 por lo tanto se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis general. Por lo q se concluye que existe 

relación alta, positiva y significativa entre las variables 

Con respecto a los datos recopilados se ha llegado a concluir que se logró 

el objetivo general de la investigación, determinando que existe una influencia 

positiva considerable entre las variables Sistema Administrativo y proceso de 

satisfacción al cliente. Se determinó a través de la información obtenida mediante 

la encuesta aplicada a los clientes de Bpo Consulting S.A.C.  
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Asimismo, concuerda con Tipian (2017), en su tesis de pregrado en la 

Universidad Cesar Vallejo “Sistema Administrativo y la calidad de servicio a 

usuarios de la dirección general de protección de datos personales del Minjus”, 

ante su análisis pudimos advertir que el autor logró su objetivo, para lo cual llegó 

a determinar el vínculo positivo entre la calidad de servicio y el nivel de gestión 

administrativa a los usuarios del campo de estudio; en ese sentido, la hipótesis 

alterna fue aceptada 
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VI. CONCLUSIONES  

 

Una vez concluida la presente investigación, ante las distintas teóricas y encuestas 

revisadas; tanto más aplicando también la experiencia laboral establecida para poder 

redactar la presente investigación, podemos llegar a las siguientes conclusiones: 

Primera: Se determinó la existencia de una influencia positiva considerable entre las 

variables, el sistema administrativo y el proceso de satisfacción a clientes en Bpo 

Consulting S.A.C, cumpliendo así con el objetivo general de la presente investigación. 

Segunda: Se llegó a evidenciar la coexistencia de una influencia positiva considerable 

el Sistema administrativo y la calidad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting 

S.A.C, lo que ha denotado nuestro primero objetivo específico. 

Tercera: Se llegó a denotar el segundo objetivo planteado ya que se ha 

determinado la relación de influencia positiva considerable el Sistema 

administrativo y la seguridad a clientes corporativos de claro Bpo Consulting 

S.A.C. 

Cuarta: Finalmente, se llegó a la conclusión en relación a nuestro tercer objetivo 

específico, en razón a que se ha determinado que existe influencia positiva de 

consideración el Sistema administrativo y la fidelización a clientes corporativos de 

claro Bpo Consulting S.A.C. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Primera: Se recomendó manejar el área administrativa de tal manera que los manejos 

de mejora puedan ser distribuidos en todas las terciarias de America Movil s.a.c. y así 

si son beneficios que giran a gran ventaja para el área de retenciones estos puedan 

ser utilizados de manera idónea.  

Segunda: Se recomendó una base de datos que pueda abarcar grandes datos, de la 

utilidad que le da el cliente a los planes que utiliza para sus empresas, para que en un 

futuro quiera generar la cancelación, portabilidad o migración a prepago, podamos 

saber cómo retener y sea una retención idónea. 

Tercera: Se invitó a elaborar habilidades de marketing que mejoren el servicio al 

cliente, para poder destacarnos por una buena calidad de servicio y productos 

ofrecidos. 

Cuarta. Se recomendó mejorar e innovar los sistemas de datos para que puedan 

facilitar el trabajo de los colaboradores y con eso brinda un mejor servicio.
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VIII. ANEXOS 

Matriz de Operacionalización 

Tabla 4. Matriz de Operacionalización 

PROBLEMAS   OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES 
DIMENSIONES/INDICA

DORES 
METODOLOGIA 

P.G: Cómo influye el 
Sistema administrativo en 
el proceso de satisfacción 
a clientes corporativos de 
claro Bpo Consulting 
S.A.C, distrito de 
independencia, año 
2018? 
P.E: a) ¿Cómo influye el 
Sistema administrativo 
con la Calidad a clientes 
corporativos de claro Bpo 
Consulting S.A.C, distrito 
de independencia, año 
2018? 
b) ¿Cómo influye el 
Sistema administrativo 
con la Seguridad a 
clientes corporativos de 
claro Bpo Consulting 
S.A.C, distrito de 
independencia, año 
2018? 
c) ¿Cómo influye el 
Sistema administrativo 
con la Fidelización a 
clientes corporativos de 
claro Bpo Consulting 
S.A.C, distrito de 
independencia, año 
2018? 
 

OG: Determinar la influencia 
del sistema administrativo en el 
proceso de satisfacción a 
clientes corporativos de claro 
Bpo Consulting S.A.C, distrito 
de independencia, año 2018 
P.E:a) Determinar la influencia 
del Sistema administrativo y la 
calidad a clientes corporativos 
de claro Bpo Consulting S.A.C, 
distrito de Independencia, año 
2018. 
b) Determinar la influencia del 
Sistema administrativo y la 
seguridad a clientes 
corporativos de claro Bpo 
Consulting S.A.C, distrito de 
Independencia, año 2018. 
c) Determinar la influencia del 
Sistema administrativo y la 
fidelización a clientes 
corporativos de claro Bpo 
Consulting S.A.C, distrito de 
Independencia, año 2018. 
 
 

H.G: Existe influencia 
directa entre el Sistema 
Administrativo en el 
proceso de satisfacción a 
clientes corporativos de 
claro Bpo Consulting 
S.A.C, distrito de 
independencia, año 
2018. 

H.E: a) Existe influencia 
directa entre el Sistema 
administrativo se 
relaciona con la calidad a 
clientes corporativos de 
claro Bpo Consulting 
S.A.C, distrito de 
Independencia, año 
2018. 
b) Existe influencia 
directa entre el Sistema 
administrativo se 
relaciona con la 
seguridad a clientes 
corporativos de claro Bpo 
Consulting S.A.C, distrito 
de Independencia, año 
2018.  
c) Existe influencia 
directa entre el Sistema 
administrativo se 
relaciona con la 
Fidelización a clientes 
corporativos de claro Bpo 
Consulting S.A.C, distrito 
de Independencia, año 
2018. 
 

Variable Independiente: 

Sistema Administrativo 

Información 
✓ Tecnología 
✓ Base de Datos 
✓ Necesidad 

Estrategias 
✓ Servicio 

Postventa 
✓ Competencias 
✓ Negociación 

Dirección 
✓ Toma de 

decisiones 
✓ Monitoreo 
✓ Auditoria 

 

Diseño de Investigación  
No experimental  
Tipo de Investigación  
Aplicada 
Nivel de Investigación  
Explicativo Causal 
Población  
150 Clientes de Claro 
corporativo – Bpo 
Consulting S.A.C. 
Independencia, año 2018 
Muestra 
15 Clientes de Claro 
corporativo – Bpo 
Consulting S.A.C. 
Independencia, año 2018 
(Prueba piloto) 
Técnica de procesamiento 
de la información  
Programa estadístico SPSS 
24 (Encuesta) 



 
  

 
 

 

SISTEMA ADMINISTRATIVO EN EL PROCESO DE SATISFACCIÓN A CLIENTES CORPORATIVOS DE 

CLARO BPO CONSULTING S.A.C, DISTRITO DE INDEPENDENCIA, AÑO 2018 

Apellidos y Nombres: __________________________________________________ 

Sexo: F (  )     M (  ) 

OBJETIVO: Demostrar el sistema administrativo y su relación en el proceso de satisfacción a clientes corporativos 

de claro Bpo Consulting S.A.C, distrito de independencia, año 2018. 

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo al ítem en los 

casilleros siguientes: 

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

N CN AV CS S 

 

ITEM PREGUNTA 

VALORACIÓN 

N CN AV AC S 

1.  ¿La tecnología manejada es la apropiada para el ingreso de su información?      

2.  

¿Al ingresar su información a nuestra base de datos nos permita conocer sus necesidades y ante ella 

satisfacerlas? 

     

3.  ¿Claro corporativo cumple en satisfacerlas necesidades con sus servicios móviles?      

4.  ¿El servicio post venta necesita mejoras?      

5.  
¿La competencia puede satisfacer sus necesidades?      

6.  
¿Al negociar alguna promoción siempre es usted el que gana los mejores beneficios?      

7.  
¿Las ofertas son las adecuadas ante una toma de decisión asertiva?      

8.  
¿Sus líneas corporativas tienen un seguimiento para su mejora?      

9.  
¿Es relevante que se genere cada vez al año una auditoria de gestión a los asesores?      

10.  
¿Es relevante que su información sea cuidada ante cualquier circunstancia de problema?      

11.  
¿Existe un alto nivel de eficacia ante los problemas suscitados con el servicio?      

12.  
¿La atención corporativa es la más asertiva?      

13.  
¿Se siente escuchado ante alguna circunstancia de problema con su línea?      

14.  
¿La atención de claro corporativa está siempre a su disposición?      

15.  
¿La prevención de datos es relevante?      

16.  
¿Califica óptima la disposición de los asesores ante cualquier circunstancia de problema?      

17.  
¿El trato de los asesores corporativos es personalizado o individualizado?      

18.  
¿Es asertivo el trato con los asesores corporativos?      

 

  

Gracias por su colaboración 



 
  

 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE OBTENCIÓN DE DATOS 

Título de la investigación: SISTEMA ADMINISTRATIVO EN EL PROCESO DE SATISFACCIÓN A CLIENTES CORPORATIVOS DE CLARO BPO CONSULTING S.A.C, DISTRITO DE INDEPENDENCIA, AÑO 2018. 
Apellidos y nombres del investigador: Taya Agüero, Leslie Milagros  

Apellidos y nombres del experto: 

ASPECTO POR EVALUAR OPINIÓN DEL EXPERTO 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE 
NO 

CUMPLE 
OBSERACIONES / 

SUGERENCIAS 

SISTEMA 
ADMINISTRATIVO 

INFORMACIÓN 

Tecnología ¿La tecnología manejada es la apropiada para el ingreso de su información? 

N: Nunca 
CN: Casi Nunca 

AV:A veces 
CS: Casi 
siempre 

S: Siempre 

   

Base de Datos 
¿Está de acuerdo usted que al ingresar su información a nuestra base de datos 

nos permita conocer sus necesidades y ante ella satisfacerlas? 
   

Necesidad 
¿Claro corporativo cumple en satisfacerlas necesidades con sus servicios 

móviles? 
   

ESTRATEGIAS 

Servicio Postventa ¿El servicio post venta necesita mejoras?    

Competencias ¿La competencia puede satisfacer sus necesidades?    

Negociación 
¿Al negociar alguna promoción siempre es usted el que gana los mejores 

beneficios? 
   

DIRECCIÓN 

Toma de decisiones ¿Las ofertas son las adecuadas ante una toma de decisión asertiva?    

Monitoreo ¿Sus líneas corporativas tienen un seguimiento para su mejora?    

Auditoria 
¿Es relevante que se genere cada vez al año una auditoria de gestión a los 

asesores? 
   

SATISFACCIÓN A 
CLIENTES 

CALIDAD 

Fiabilidad ¿Es relevante que su información sea cuidada ante cualquier circunstancia de 
problema? 

   

Eficacia ¿Existe un alto nivel de eficacia ante los problemas suscitados con el servicio?    

Empatía ¿La atención corporativa es la más asertiva?    

SEGURIDAD 

Comunicación ¿Se siente escuchado ante alguna circunstancia de problema con su línea?    

Disposición ¿La atención de claro corporativa está siempre a su disposición?    

Prevención ¿La prevención de datos es relevante?    

FIDELIZACIÓN 

Nivel de servicio ¿Califica óptima la disposición de los asesores ante cualquier circunstancia de 
problema? 

   

Personalización ¿El trato de los asesores corporativos es personalizado o individualizado?    

Valor emocional ¿Es asertivo el trato con los asesores corporativos?    

Firma del experto: Fecha ___/_____/  _____  

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigación y de las variable



 
  

 
 

 

 



 
  

 
 

  



 
  

 
 

 

 

 

 

 



 
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 
 

 

 

 

 

 



 
  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 
 

 

 

 

 



 
  

 
 

 

 


