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RESUMEN

El objetivo del estudio fue, determinar la relacion entre la variable gestion por procesos
y la variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021. La metodologia utilizada fue de tipo basico,
de disefio no experimental, de corte transversal, descriptiva, correlacional y utilizé el método
hipotético deductivo; el cual contd con una muestra de 20 trabajadores y 56 clientes de la
cooperativa mencionada. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y los instrumentos
de recoleccion de datos fueron los cuestionarios para evaluar cada una de las variables de la
tesis: gestion por procesos y calidad de servicio. El estadistico utilizado fue el Rho de
Spearman. Los principales resultados mostraron que, las variables gestion por procesos y
calidad de servicio, asi como sus dimensiones personas, recursos fisicos, planificacion, control
del proceso, confiabilidad, respuesta, accesibilidad y satisfaccion del cliente, se relacionan
positivamente en el area de créditos de la cooperativa Nuestra Sefiora del Rosario, en

Cajabamba, durante el afio 2021.

Palabras clave: Gestidn por procesos, calidad de servicio, trabajadores, clientes.
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CAPITULO I.
INTRODUCCION

El problema a nivel mundial, indica que, durante muchos afios el disefio estructural de
las organizaciones en general no han evolucionado en relacién a lo que requiere en enfoque
organizacional, por lo que en la actualidad se estdn comenzando a definir nuevas estructuras
organizativas que asumen que toda empresa puede ser concebida como una red de procesos que
van interrelacionados y, ademas, también, interconectados, a la cual se le puede llamar Gestion
Basado en Procesos (GbP). Mufioz, F. (2018). Desarrollo de un sistema de gestion por procesos
para empresas de servicios de ingenieria (Tesis de posgrado). Universidad Andina Simén
Bolivar, Quito, Ecuador. Asi, la gestién por procesos se orienta a desarrollar la misién de la
organizacion satisfaciendo las expectativas de sus proveedores, accionistas, trabajadores y
también, como punto clave, a sus clientes, en lugar de solo centrarse en los aspectos
estructurales de la organizacién, como la cadena de mandos y las funciones que cumplen cada
area de la empresa Coaguila, A. (2017). Propuesta de implementacion de un modelo de gestion
por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C (Tesis de pregrado). Universidad
Catdlica San Pablo, Arequipa, Perd. Por ello, aproximadamente solo el 60% de las empresas
lideres en el mercado aplican adecuadamente este cambio organizativo, individualizando,
eligiendo, analizando y mejorando sus procesos bajo un enfoque de transformacion aplicando

la experiencia obtenida para optimizar sus procesos y lograr buenos resultados (Mallar, 2010).

El problema a nivel nacional, como lo mencioné Carpio, L. (2017). Implementacion de
la gestidn por procesos para la mejora de la eficiencia y eficacia de la unidad Gerencial de
Emprendimiento Juvenil del Programa Jovenes Productivos (Tesis de pregrado). Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Peru, expresa también la importancia de la aplicacién

de la gestion de procesos en las empresas peruanas, ya que, esta es la metodologia mediante la
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cual se identifican, definen, interrelacionan, optimizan, operan y mejoran los procesos de una
organizacion porque se necesitan administrar adecuadamente las actividades y procedimientos
que agreguen valor a la empresa en beneficio de los clientes, tal como lo expreso (Tovar, 2012).
Por Ello, el desarrollo de una adecuada gestion por procesos en el Peru incrementaria entre un
30 al 70% el desarrollo organizacional de las empresas porque segun BDO, una organizacion
dedicada a la auditoria y consultoria para empresas, aproximadamente el 70% de las compafiias
en el Perl no manejan una gestién adecuada de sus procesos, lo cual conlleva a que sus
operaciones no se encuentren alineados, integrados y estandarizados (San Martin, 2019).
Ademas, se debe de considerar que, la calidad del servicio influye en un 60% en la decisién de
compra de los peruanos porque segln JL consultores, en base a un estudio de Global Research
Marketing (GRM), el 71% suele no regresar a un lugar ante una mala experiencia en el servicio

(Lauz, 2019).

Por ello, habiendo mencionado la realidad problematica mundial y nacional de este

estudio, se mostraran los antecedentes internacionales y nacionales del mismo.

Dentro de los antecedentes internacionales, se muestra el estudio de Hurtado, M &
Naranjo, V. (2019). Gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de
servicio en mega ferreteria bonilla en el canton la man4, provincia de cotopaxi, afio 2018 (Tesis
de Pregrado) Universidad Técnica de Cotopaxi, la Mana, Ecuador, quienes realizaron una
investigacion sobre la gestion por procesos administrativos y su incidencia en la calidad de
servicio en una empresa. La metodologia del estudio fue descriptiva, correlacional, transversal
y propositiva. Se trabaj6 bajo una poblacion de 1500 clientes y se tomé una muestra de 155.
Los instrumentos de evaluacion que se utilizaron fueron la entrevista y la encuesta para medir
ambas variables de la investigacion. Los resultados mas relevantes del estudio dieron a conocer

que, los principales problemas de la gestion por procesos administrativos estuvieron
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relacionados al liderazgo y a la inexistencia de un seguimiento postventa que impidié que la

administracion tenga conocimiento sobre el nivel de satisfaccion que muestran sus clientes.

Por otro lado, Mufioz, F. (2018). Desarrollo de un sistema de gestion por procesos para
empresas de servicios de ingenieria (Tesis de posgrado). Universidad Andina Simén Bolivar,
Quito, Ecuador, efectu6é una investigacion sobre el desarrollo de un sistema de gestion por
procesos para empresas de servicios de ingenieria. La metodologia del estudio fue cuantitativa
observacional. Se trabajo bajo una poblacion de 1500 clientes y se tom6 una muestra de 155.
Los instrumentos de evaluacion que se utilizaron fueron la entrevista y la encuesta para medir
ambas variables de la investigacion. Los resultados mas relevantes del estudio dieron a conocer
que, los principales problemas de la gestion por procesos administrativos estuvieron
relacionados al liderazgo y a la inexistencia de un seguimiento postventa que impidié que la

administracion tenga conocimiento sobre el nivel de satisfaccion que muestran sus clientes.

Dentro de los antecedentes nacionales, se muestra el estudio de Garcia, J. y Ledesma,
G. (2019). Gestion por procesos y su influencia en la calidad de servicio de la empresa de
servicios generales y turismo Milagritos S.A.C, Turjillo, 2018 (Tesis de pregrado). Universidad
Privada Antenor Orrego, Trujillo, Pert, quienes realizaron una investigacion sobre la gestion
por procesos y su influencia en la calidad de servicio en una empresa. La metodologia del
estudio fue cuantitativo, descriptivo correlacional, no experimental y transversal. Se trabajo6
bajo una poblacion de 54 trabajadores y se tomo6 una muestra censal de la misma cantidad. Los
instrumentos de evaluacién que se utilizaron fueron los cuestionarios para medir las dos
variables del estudio. Los resultados mas relevantes del estudio dieron a conocer que, existe
una vinculacion positiva muy alta entre ambas variables del estudio con un valor de 0.949 alfa

de Cronbach.
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Por otro lado, se muestra el estudio de Romero, K. (2017). Le gestidn por procesos y la
generacion de valor para el consumidor de las mypes de servicio de restaurantes de Tacna, 2019
(Tesis de pregrado). Universidad Privada de Tacna, Tacna, Per(, quien efectudé una
investigacion sobre la gestion por procesos y la generacion del valor para el consumidor en una
Mype. La metodologia del estudio fue cuantitativo, basico, descriptivo correlacional, no
experimental y transversal. Se trabajo bajo una poblacion de 329,332 clientes y se tomd una
muestra de 384. Los instrumentos de evaluacion que se utilizaron fueron los cuestionarios para
medir las dos variables del estudio. Los resultados més relevantes del estudio dieron a conocer
que, la gestion por procesos influye de manera positiva baja en la generacion de valor con un

valor de 0.678 alfa de Cronbach.

Finalmente, en el problema a nivel local se menciona el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario Ltda. 222 de la provincia de
Cajabamba, ya que se pudo apreciar, mediante la observacién informal que, existen problemas
en cuanto a la gestién de los procesos de esta empresa ya que parte de los trabajadores
desconocen todavia sobre las politicas y objetivos de la financiera e ignoran como el trabajo
afecta a la misma. Ademas, existen problemas en cuanto a la infraestructura de los recursos
fisicos y a la tecnologia que se emplea para trabajar, lo cual no permite que se desarrolle una
adecuada gestion de los procesos. Por otro lado, se debe aun mejorar, los métodos e
instrucciones de trabajo, ya que se necesita planear mejor las acciones necesarias que se
necesitan para alcanzar los resultados organizacionales. Finalmente, se muestran dificultades
ligadas a la evaluacion de los servicios en los controles de los procesos porque se reportan
incidencias en los servicios debido a la falta de cumplimiento de las tareas programas y tampoco

se aplica el seguimiento de la satisfaccion de los clientes de manera adecuada.
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Segun lo descrito lineas arriba, se encuentra una deficiencia mayor en el sistema de
trabajo Ilamado OBL porque es muy antiguo, ralentiza los procesos y no permite la realizacion
del trabajo de manera adecuada, haciendo que el cliente o socio perciba una mala calidad de

servicio por parte de los colaboradores.

Para esta investigacion se estudia los conceptos que mayor relevancia tiene con el tema

y los que van a ayudar a realizar un mejor desarrollo, entre estos se tiene:

Carvajal, G. Valls, W. Lemoine, F.& Alcivar, V. (2017) conceptualizan a la gestion por
procesos como una forma de enfocar el trabajo, persiguiendo el mejoramiento continuo de las
actividades de wuna organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion,

documentacidn, y mejora continua de los procesos.

Por otro lado, Maldonado, J. (2018). Define a la gestion por procesos como un marco
organizativo ideal para llevar a cabo los planes de mejora continua, optimizacion de gastos y
buen uno de los recursos de la organizacion, para ello es fundamental planificar y tomar las
decisiones teniendo en cuenta el proceso en su conjunto para ayudar al bien comdn de la
organizacion.

De la misma manera, la Nueva-1SO-9001-2015. (2018). Dice que los procesos son un
conjunto de actividades relacionadas entre si o que interacttan, transformando elementos de
entrada en elementos de salida. En estas actividades pueden intervenir partes tanto internas

como externas y también hay que tener en cuenta los clientes.

Asimismo, Valls, W. Veléz, V. Ostaiza, C.& Salgado, G. (2017). Conceptualizan a la
calidad de servicio como la percepcion general que los clientes tienen sobre la calidad de una
determinada empresa, basados en diversos atributos que los clientes consideran importantes.

Mientras que, Maldonado, J. (2018). Dice que la calidad se debe entender como una

responsabilidad de todos los que intervienen en el proceso, pero en general de la gerencia, para
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alcanzar realmente la calidad, es sumamente necesario escuchar al cliente, tener en cuenta sus

quejas, sus reclamos, las devoluciones, etc., que tenga en cuanto al servicio o producto.

Por otro lado, Valls, W. Veléz, V. Ostaiza, C.& Salgado, G. (2017). Indican que los
clientes evaltan la calidad de servicio por medio de 5 componentes: Confiabilidad, respuesta,
seguridad, empatia y tangibles.

Se justifica esta investigacion puesto que aportard conocimiento a la comunidad
académica y cientifica porque se dara a conocer la correlacién entre gestién por procesos y
calidad de servicio en la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba
- 2021. Y también las cuatro dimensiones que se desagregan de la primera variable: personas,
recursos fisicos, planificacion, control del proceso; asi como las cinco dimensiones que se
desagregan de la segunda variable: recursos fisicos, confiabilidad, respuesta, accesibilidad,
satisfaccion del cliente, y se brindard a los directivos y trabajadores de la Cooperativa
mencionada informacién valiosa para tomar mejores decisiones y mejorar sus procesos Yy

calidad de sus servicios.

De acuerdo a lo expuesto, las preguntas de investigacion general y especificas de

investigacion, son las siguientes:
1.1. Pregunta general:

¢Existe relacion entre la variable gestidn por procesos y la variable calidad de servicio
en el area de creditos de la cooperativa de ahorro y credito Nuestra Sefiora del Rosario,

Cajabamba — 2021?
1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general:
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Determinar la relacion entre la variable gestion por procesos y la variable calidad

de servicio en el rea de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del

Rosario, Cajabamba — 2021.

1.2.2 Objetivos especificos:

« ldentificar la relacion entre la variable gestion por procesos y la dimension
recursos fisicos de la variable calidad de servicio en el area de créditos de la

cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

« Identificar la relacion entre la variable gestion por procesos y la dimensién
confiabilidad de la variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa

de ahorro y credito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

« ldentificar la relaciéon entre la variable gestion por procesos y la dimension
respuesta de la variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de

ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

« ldentificar la relacion entre la variable gestién por procesos y la dimension
accesibilidad de la variable calidad de servicio en el &rea de créditos de la cooperativa

de ahorro y credito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

« ldentificar la relaciéon entre la variable gestion por procesos y la dimension
satisfaccion del cliente de la variable calidad de servicio en el area de créditos de la

cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

1.3 Hipotesis general:

La variable gestion por procesos y la variable calidad de servicio se relacionan

positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del

Rosario, Cajabamba — 2021.
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CAPITULO II.
METODO

La investigacién aplico el método hipotético deductivo, ya que, en la investigacion se
considero a la hipotesis como el punto de partida que se desea demostrar. Para ello, Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2006) sefialaron lo siguiente: este es un modelo del método cientifico
compuesto por los siguientes pasos esenciales: observacion del fenémeno a estudiar, creacion
de una hipotesis para explicar dicho fendmeno y deduccidn de consecuencias o proposiciones
mas elementales de la propia hipétesis (Cook y Cook, 2008).

2.1. Tipo de investigacion
2.1.1 Enfoque
La investigacion aplico el enfoque cuantitativo porque como lo explican Armas,
Martinez y Fernandez (2010), este enfoque utiliza la objetividad porque las investigaciones
se apoyan en el método hipotético deductivo. Por tanto, el enfoque cuantitativo comienza
con una hipdtesis, con una idea cientifica o con un conjunto de interrogantes (Hernandez y
Mendoza, 2018).

2.1.2. Disefo

Este estudio fue de disefio no experimental de nivel correlacional, porque segun
Sanchez y Reyes (2006) “se dirige a la determinacion del grado de relacion entre dos o més
variables de interés de la misma muestra que evidencia la relacion entre dos fenémenos o
sucesos observados” (p.79). La investigacion corresponde a los disefios correlacionales
porque, estos disefios tienen la peculiaridad de analizar y relacionar los hechos y fenémenos
de la realidad (variables del estudio) para conocer su nivel de influencia o ausencia, por lo
gue busca determinar el grado de relacién entre las variables que se estudian (Carrasco,

2015).
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Debido a lo expuesto, el esquema aplicado en esta investigacion fue el diagrama de
los disefios correlacionales de dos variables, segun Sanchez y Reyes (2006):
Figura 1
Diagrama de los disefios correlacionales de dos variables

V1

V2

Fuente: Sanchez y Reyes 2006, p.105

Dado que:

M = Muestra.
V1 = Variable 1: Gestidn por procesos.
V2 = Variable 2: Calidad de servicio.
R =Relacion.
Ademas, el nivel de la investigacion fue descriptivo, ya que se buscara especificar
las propiedades, caracteristicas y perfiles importantes de personas, grupos, comunidades u
otro tipo de fendmeno bajo un analisis, segun Danhke (1989) citado en Hernandez,
Fernandez y Baptista, (2006). Por tanto, este es un método cientifico que implicd observar
y describir el comportamiento de un sujeto sin influir en él.
2.1.3 Tipo
El tipo de investigacion que utilizd este estudio fue basico, dado que, como lo
indicaron Hernandez y Mendoza (2018), de esta depende los descubrimientos y aportes

tedricos porque se tiene como proposito emplear principios y conceptos generales a un
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problema en especifico con el objetivo de manifestar la validez del programa o técnica a
emplear bajo los cuales se aplican los principios cientificos.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1 Poblacion
La poblacién del estudio esta conformada por los 20 trabajadores de la oficina de
Créditos de la Cooperativa Nuestra Sefiora del Rosario y 313 socios que fueron atendidos
en el mes de marzo del 2021 en la oficina de créditos.
Por tanto, los trabajadores integrantes de la poblacion de estudio, estuvieron
conformados de la siguiente manera:
Tabla 1
Cantidad de trabajadores del area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito

Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Trabajadores Cantidad
Gerente de créditos 1
Jefe de grupo 1
Asesores de negocios 18
TOTAL 20

Fuente: Elaboracidn propia.

Asi mismo, la poblacion de los clientes atendidos en el area de créditos por cada
asesor de negocio en el mes de marzo 2021 estuvo conformado de la siguiente manera:
Detalle de los clientes atendidos por cada asesor de negocios en marzo 2021

Tabla 2

Detalle de los clientes atendidos por cada asesor de negocios en marzo 2021

] Cantidad clientes
Asesor de Negocios )
atendidos
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Asesor negocios 1 16
Asesor negocios 2 8
Asesor negocios 3 55
Asesor negocios 4 9
Asesor negocios 5 15
Asesor negocios 6 14
Asesor negocios 7 10
Asesor negocios 8 18
Asesor negocios 9 13

Asesor negocios 10 20
Asesor negocios 11 23
Asesor negocios 12 6
Asesor negocios 13 25
Asesor negocios 14 23
Asesor negocios 15 21
Asesor negocios 16 13
Asesor negocios 17 12
Asesor negocios 18 12
TOTAL 313

Fuente: Elaboracién propia

2.2.2 Muestra

La muestra del estudio lo conformaron 20 trabajadores del area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba, esto porque la
poblacion es muy pequefia y por lo tanto esta misma se convierte en la muestra.

La muestra es de 56 asociados, para determinar la muestra de los clientes atendidos
en el mes de marzo 2021 por los asesores de negocios del area de créditos, se obtuvo de
aplicar la siguiente férmula:

B Z*0’N
 e2(N—1) + 2202

n
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n: tamafio de la muestra

Z: nivel de confiabilidad al 90%, entonces Z=1.65
e: error de estimacion E=0.10

o desviacion estandar S=0.5

N: tamafio de la poblacion

~ (1.65)2(0.5)2(313)
"= 00213 = 1) + (1.65)2(0.5)2

213.035625
3.800625

n=>56
Para hallar ambas muestras, se utiliz6 el muestreo censal o poblacional, tanto para
asociados como para trabajadores, ya que se encuestaron a todos los trabajadores del area
de créditos de la Cooperativa Nuestra Sefiora del Rosario que fueron 20, y a los 56
asociados que obtuvimos mediante la formula.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccidn y analisis de datos

2.3.1 Métodos
Se utilizé diferentes métodos para realizar la investigacion, en la siguiente tabla se
mostrara algunos métodos que ayudaron a realizar la investigacion en el area de créditos

de la empresa:

Tabla 3

Tabla de métodos
Métodos Herramientas para procesar datos
Diagrama Ishikawa Microsoft Visio
Analisis de datos Microsoft Excel
Sintesis de datos Microsoft Excel
Registro de analisis Microsoft Excel
Informacion socios atendidos OBL Cooperativa
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Estadisticos Microsoft Excel
Correlacion de variable SPSS
Confiabilidad Alfa de Cronbach SPSS

Fuente: Elaboracion propia

Estadisticas de fiabilidad — gestion por procesos

Alfa de cronbach N de elementos

,846 15

Estadisticas de fiabilidad — calidad de servicio

Alfa de cronbach N de elementos

,7195 17

2.3.1.1 Métodos inductivo- deductivo

Asi, se obtendra conocimientos de lo general a lo particular, es decir el método
inductivo consiste en explicar la realidad a partir de su observacion y el método
deductivo consiste en explicar la realidad a partir de la l6gica, es por ello que es un
proceso que va desde lo general o abstracto hasta lo particular del analisis de nuestras
variables involucradas y de nuestro objetivo de investigacion que se podra efectuar
generalizaciones con relevancia cientifica que nos permitird sostener afirmaciones
con relacion a nuestra hipotesis.

2.3.2 Técnicas e instrumentos
Tabla 4

Tabla de instrumentos

Técnica Justificacion Instrumentos Aplicacion
Permitira brindarnos

Encuesta informacién veridica y nos  Cuestionariode  Se aplicara a los
ayudara a recolectar datos preguntas empleados del area de
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Observacion
Directa

Analisis

acerca de nuestras
dimensiones estudiadas.

Permitira determinar los
problemas que existen en el

. Guia de

control de procesos y cémo g
esto influye en la calidad de observacion
Check list

servicios en el area de
créditos de la Cooperativa.
Permitira  analizar  de
manera minuciosa lo que
ocurre en la gestion por
procesos y la calidad de
servicio en el area de
créditos de la Cooperativa.

Ficha de registro
de datos

créditos de la
Cooperativa Nuestra
Sefora del Rosario.

Se aplicara en el area
de creditos de la
Cooperativa  Nuestra
Sefiora del Rosario.

Se aplicara en el area
de créditos de la
Cooperativa Nuestra
Sefiora del Rosario.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla s

Ficha técnica de la variable 1: Gestidn por procesos.

Datos Informativos

Descripcion

1.1 Denominacién:

1.2 Fuente:

1.3 Institucién:

1.4 Grupo de aplicacion:
Turismo Milagros S.A.C
1.5 Tiempo de aplicacion:
1.6 Forma de aplicacion:
1.7 Fecha de aplicacion:
1.8 Autores:

1.10 Medicion:

1.11 Validez:

1.12 Confiabilidad:

1.13 NUmero de elementos:

Cuestionario para conocer la gestion por procesos.
Cita.
Universidad Privada Antenor Orrego.

Trabajadores de la empresa Servicios generales y

20 minutos.

Individual.

junio, 20109.

Garcia y Ledesma, 20109.
Gestidn por procesos.
Por juicio de expertos.
9.69

15

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Puntaje de los niveles de la variable 1: Gestion por procesos.

Niveles Bajo Medio Alto
Variable: Gestion

0-20 21 -40 41 -60
por procesos.
Personas. 0-3 4-6 7-8
Recursos fisicos. 0-3 4-6 7-8
Planificacion. 0-8 9-16 17-24
Control del
proceso. 0-7 8-14 15-20

Fuente: Extraido de Garcia y Ledesma (2019, Pag.36).

Tabla 7

Ficha técnica de la variable 2: Calidad de servicio.

Datos Informativos Descripcion

1.1 Denominacién: Cuestionario para conocer la calidad de servicios.
1.2 Fuente: Cita.

1.3 Institucién: Universidad Privada Antenor Orrego.
1.4 Grupo de aplicacion: Trabajadores de la empresa Servicios generales y

Turismo Milagros S.A.C

1.5 Tiempo de aplicacion: 20 minutos.
1.6 Forma de aplicacion: Individual.
1.7 Fecha de aplicacion: junio, 2019.

1.8 Autores:
1.10 Medicién:
1.11 Validez:

Garcia y Ledesma, 2019.
Calidad de servicio.

Por juicio de expertos.
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1.12 Confiabilidad: 9.86
1.13 NUmero de elementos: 17

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8

Puntaje de los niveles de la variable 1: Calidad de servicio.

Niveles Bajo Medio Alto
Variable: Calidad de

0-23 24 — 46 47 - 68
servicio.
Recursos fisicos. 0-3 4-6 7-8
Confiablidad. 0-5 6-10 11-16
Respuesta. 0-4 5-8 9-12
Accesibilidad. 0-4 5-8 9-12
Satisfaccion del cliente.

0-7 8-14 15-20

Fuente: Extraido de Garcia y Ledesma (2019, Pag.36).

2.4 Procedimiento

Asi, esta investigacion utilizo la técnica de la encuesta para Sanchez, Reyes y Mejia

(2018), "la encuesta es una técnica de investigacion social definitiva, por su utilidad,

versatilidad, simplicidad y objetividad de los datos obtenidos™ (p. 59). Por otro lado, a través

de sus instrumentos, los cuestionarios, se tuvo como funcién principal, recoger informacion de

lo que sefalaron e indicaron los trabajadores del area de créditos de la cooperativa de ahorro y

crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

2.4.1 Validez de informacion y confiabilidad

Para determinar la validez y confiabilidad de los instrumentos, se utilizaron

instrumentos validados para medir la variable: gestion por procesos; y, el cuestionario para
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medir la variable calidad de servicio, ambos instrumentos fueron validados y sometidos a

evaluacion por juicio de expertos, ademés se obtuvo la fiabilidad mediante el alfa de

Cronbach, considerandolos asi aptos para su aplicacion para esta investigacion.

2.4.2 Para analizar la informacioén

Después de aplicar todos los instrumentos, se procedio a organizar la informacion en

el programa SPSS versién 26, por lo que se buscé el apoyo de un profesional estadista para

que los resultados de este estudio sean debidamente realizados e interpretados, se utilizé el

estadistico RHO de Spearman, ademés el programa Microsoft Office Excel, Microsoft

Office Word, Microsoft Visio, lo cual ayud6 a elaborar las tablas que describen los

resultados finales.

Tabla 9

Tabla de instrumento de informacién

Herramientas para
procesar datos

SPSS

Microsoft Office Word

Microsoft Visio

Microsoft Office Excel

Microsoft Office
PowerPoint

Justificacion

Permitira organizar la informacion,
poder interpretarlos y obtener la
fiabilidad de los instrumentos mediante
Alfa de cronbach.

Permitira la redaccién del trabajo de
investigacion.

Permitira la elaboracién de diagramas
para la representacion grafica del
analisis de datos

Permitira la elaboracién de tablas,
cuadros y formatos sobre los registros
de la investigacién

Permitira la elaboracion de nuestras
diapositivas, para nuestra presentacion

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.3. Aspectos éticos de la investigacion

Se brindo proteccidn de la persona y se respeto el anonimato de los trabajadores
del area de créditos de la cooperativa mencionada cumpliendo con el principio de
autonomia.

Se trabajo con rigor cientifico y honestidad cientifica.

Los datos de las personas integrantes de la muestra fueron confidenciales, y se
actuo con responsabilidad, rigurosidad cientifica, honestidad y transparencia en el trabajo
de campo y en todo el proceso de realizacion de la tesis.

Se citd utilizando las normas APA 7ma. edicion, respectando la autoria de los
trabajos aqui citados.

Se brindé un formato de consentimiento informado expreso, para que el

participante acceda libremente a pertenecer a la muestra del estudio.
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Tabla 10

Matriz de Operacionalizacién de la variable 1: Gestion por procesos.

DEFINICION

N° DE

VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES TEMS VALOR FINAL
Conocimiento 2 items 0. Totalmente o
Colaboradores. ' desacuerdo.
Es una disciplina de 1.En desacuerdo.
B gestion que ayuda a . . .
Gestion por la direccion Recursos fisicos. Infraestructura 2 items. 2.Ni de acuerdo ni
procesos. identificar, desacuerdo.
;zfrrﬁ:ﬁ;g' Métodos de trabajo. 4ltems.  3.De acuerdo.
’ PR 4.Totalmente de acuerdo.
controlar, mejorar y Planificacion.
hacer mas N _ .
productivos Instruccion de trabajo. 2 items.
procesos de L
organizacion Motivacion. 2 items.
(Garcia y Ledesma,
2019). Control del .
Evaluacion del .
proceso. 3 item.

servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11

Matriz de Operacionalizacion de la variable 2: Calidad de servicio.

Gestidn por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito nuestra sefiora del rosario ltda.

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES N°DE VALOR FINAL
CONCEPTUAL ITEMS
Calidad de  Es una variable que se  Recursos fisicos. Instalaciones. 2 items. _ Totalmente en
servicio. der.lva del concepto de desacuerdo.
calidad y que es o ) ) ]
entendida como Confiabilidad. Nivel de seguridad 4 items. . En desacuerdo.
satisfaccion 0 .Ni de acuerdo ni
expectativa del cliente Respuesta. Capacidad de respuesta. 3 items. desacuerdo.
en el presente y en el
futuro, en la pre y pos . De acuerdo.
venta (Ramirez, Accesibilidad. Tarifas. 3 items. . Totalmente de acuerdo.
2019).
Satisfaccion del Nivel de satisfaccion. 5 items.

cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO lILI.
RESULTADOS

3.1. Diagnostico actual de la empresa:

La Cooperativa de ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario conocida por sus siglas
COOPAC inici6 sus actividades en 1962, desde dicha fecha vienen siendo participes del
crecimiento econémico de sus asociados, del cumplimiento de sus suefios y el desarrollo
integral de las provincias donde ellos residen. Somos una empresa 100% Cajabambina y
peruana con mas de 59 afios en el mercado, somos la entidad microfinanciera lider en el norte
andino del Pert, y esperamos extender nuestro sentimiento cooperativista a mas regiones del
pais y, de esta manera, seguir comprometidos con el desarrollo integral de nuestros socios a
través de nuestros productos y beneficios.

Mision: Somos una institucion microfinanciera de naturaleza asociativa, sin fines de lucro
comprometidos a mejorar las condiciones de vida de nuestros asociados, cooperando con el
desarrollo del pais mediante la apertura de nuevos puntos de atencién.

Vision: Llegar a ser una cooperativa lider y de prestigio en la prestacion de servicios financieros

y complementarios a nivel nacional.
Valores: Respeto, responsabilidad, honestidad, solidaridad, equidad.
3.1.1. Datos generales de la empresa:
RUC: 20146796347
Razon Social: COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO N.S. ROSARI
Pagina Web: https://coopacnsr.com.pe/
Tipo Empresa: Cooperativa sin fines de lucro

Condicion: Activo
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Direccién Comercial / Domicilio Fiscal: Jr. Grau Cdra 5 - Cajabamba
3.1.2. Descripcion de la empresa (Rubro y productos):
Rubro: Microfinanzas
3.1.3. Proveedores:

Empresas de la zona que brinden servicios diversos, desde gasfiterias hasta constructoras,

mercados y otros.
3.1.4. Clientes

Personas con negocios que deseen obtener financiamiento para hacer crecer sus negocios,
personas que deseen aportar y ser socios habiles para gozar de todos los beneficios que la

COOPAC NSR tiene para ellos.
3.2 Diagnostico de la investigacion

Segun diagnostico realizado en COOPAC NSR podemos apreciar que existe deficiencia
en lo que respecta al manejo de procesos, para ello se realizé un estudio mediante el diagrama
de Ishikawa obteniendo como causas primarias la mano de obra, métodos, maquina y

materiales.

Mano de obra: En esta causa primaria encontramos la poca especializacion de los
trabajadores para atencién al cliente y manejo de informacién uniforme, con respecto al proceso
de inscripcion e ingreso del socio, tenemos como una causa que existe personal poco entrenado
para realizar el proceso de atencion al cliente por el mismo desconocimiento y no manejar una
informacidn uniforme al socio con respecto a la inscripcién de ingreso de socio.

Como consecuencia de la falta de informacion uniforme se tiene como resultado la

pérdida de tiempo de los asociados en espera, para luego ser enviados a las é&reas

correspondientes, ademas no existe una supervision adecuada en atencién al cliente, generando
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de esta manera molestia en los asociados por las colas y producto de ello; se mantiene en espera
a los socios, en mucha de las oportunidades solo por alguna consulta o por mala coordinacién

con el asesor de negocios.

Asimismo, tenemos deficiencia en la toma de decisiones, la mala programacion de visita
en cito, requisitos y aprobacion del crédito, el exagerado cumplimientos de requisitos para el
otorgamiento del crédito, la poca atencion e importancia al socio en el momento de realizar

consultas, lo que genera un malestar en el socio.

Métodos, en este punto encontramos la falta de protocolos de implementacion del area
de seguridad y salud ocupacional, porque sélo existen espacios reducidos y ambientes muy
cerrados sin distanciamiento social, 1o que genera una mala distribucién de equipos de
seguridad porque llegan a destiempo y en cantidad reducida que no alcanza para un cambio

frecuente entre el personal, ademas de ser defectuosos por ser baja calidad.

No existe area o personal para realizar un seguimiento de control de calidad en el servicio,
por motivos de capacitacion insuficiente, lo que genera una falta de atencion personalizada a

los asociados.

Los asesores de negocios no realizan sus proyecciones diarias de labor, en donde tengan
en cuenta el cumplimiento del cronograma de actividades, producto de ello; los asesores no

programan sus tiempos para la atencion a los socios.

Por otro lado, el desconocimiento del sistema por falta de capacitacion al personal,
ademas de que no se cuenta con un sistema en dispositivo movil que ayude al trabajo en campo,
lo que genera que los trabajadores no se comprometan y tomen poca importancia a las pocas
capacitaciones que existen ya que no estan direccionadas a lo que realmente interesa que es el

asociado.
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Maquina, la deficiencia ac& es que se encuentran equipos obsoletos que retardan el
trabajo y la experiencia de usuario, por otro lado, los programas que se utilizan no son los méas

adecuados y se encuentran desfasados.

La falta de mantenimiento de los equipos es otro punto que generan incomodidad en los
trabajadores, porque no hay una programacion adecuada, lo que se refleja en los asociados
porque no se puede cumplir con sus expectativas de tiempo en un 100%. El sistema con el que
se cuenta en la actualidad es un sistema que constantemente se encuentra en observacion porque
es muy inestable, se corta y eso genera largas colas de espera por parte de los asociados porque
no se les puede brindar la informacion que ellos solicitan y menos atender con los productos o

servicios financieros a tiempo.

Aca también observamos las instalaciones inadecuadas por su mala distribucion, el uso
de escritorios mal ubicados que no permiten la circulacion cémoda del asociado, por otro lado,
los cables se encuentran expuestos lo que da poca garantia de seguridad tanto a los trabajadores

como a los socios que llegan por atencion de calidad.

Finalmente, en este punto, la falta de equipos, computadoras, hacen que exista mas de un
trabajador esperando por utilizar dicho instrumento de trabajo, el mismo que repercute en la
atencion al socio y le genera malestar. Lo mismo pasan con el resto de maquinas como son las
impresoras, los escaneres, las fotocopiadoras y demas maquinas que son necesarias para la

buena labor diaria y la satisfaccion del trabajador y del asociado.

Materiales, la falta de material publicitario hace que los productos financieros, las
campafas no lleguen a tiempo a los asociados y éstos no puedan aprovecharlo en su momento,
todo debido a la mala coordinacion con el area de logistica y marketing, la mala programacion
de promocion tanto en medios digitales como las promociones en campo que realiza el area de

créditos materia de estudio.

Valderrama Roncal Edwin Alexander Pag. 31



!:!vglﬂ Gestidn por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa

PAIADA de ahorro y crédito nuestra sefiora del rosario Itda. 222, cajabamba - 2021

Otro punto de importancia son que no se cuentan con instalaciones adecuadas para el
recojo de los materiales de publicidad y distribucién. La falta de papeleria es otro factor que
genera malestar porque los requerimientos no llegan a tiempo y debido a ello los socios tienen
que esperar a que estos sean requeridos y abastecidos la hora de la hora, todo por el retraso en
la entrega de los requerimientos y la mala coordinacion que existe entre areas y jefaturas.

Finalmente, el material que es de baja calidad no ayuda en el buen desempefio porque
frecuentemente se estad malogrando y se tiene que cambiar nuevamente, generando nuevos
requerimientos que son atendidos a destiempo y son percibidos por los asociados con una

calidad de servicio deficiente por los tiempos de espera que estos generan.

Todo lo mencionado lineas arriba, han sido resumidos y plasmados en un diagrama de

Ishikawa, la cual se puede apreciar en la siguiente figura.
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Figura 2

Diagnostico general mediante el diagrama de Ishikawa
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Figura 3

Diagrama de flujo del area de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora del Rosario.
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3.3 Tratamiento de los resultados de las dimensiones de la variable calidad de servicio.

Tabla 12

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable 2: calidad de servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo
Medio 60 75 76 5
Vélido Alto 40 25 24 100,0
Total 100 100,0 100,0

Fuente: Base de datos.

Figura 4

Distribuciédn de frecuencias y porcentajes de la variable 2: Calidad de servicio.

VARIABLE 2: CALIDAD SERVICIO.

Se evidencia que, en el cuestionario sobre gestion por procesos sobre una muestra de 20
trabajadores y 56 socios, que dan un total de 76 personas encuestadas, estuvo representada por
el 100%, el 75% alcanzaron niveles medios, el 25% niveles altos y el 0% niveles bajos; lo que
evidencia que la mayoria de encuestados presentan niveles medios de percepcion sobre la
calidad de servicio, dado que, los clientes estdn mostrando tener poca confianza con la

cooperativa y no se sienten satisfechos como clientes de la misma.
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Tabla 13

Distribucion de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la variable 2:

Calidad de servicio.

Recursos Confiabilida Accesibilid  Satisfaccién
) Respuesta )

fisicos d ad del cliente
Niveles fi F% fi F% fi F% fi F% fi F%
Bajo 10 10 12 12 10 10 10 10 11 11
Medio 60 60 53 53 30 30 30 30 50 50
Alto 30 30 35 35 60 60 60 60 39 39
Total 100 100 100 100 100 100 100 100 79 100

Fuente: Base de datos.

Se evidencia que, en el cuestionario sobre calidad de servicio, prevalecen los niveles altos

en todas las dimensiones de respuesta y accesibilidad, mientras que en las dimensiones de

recursos fisicos, confiabilidad y satisfaccion del cliente, prevalece el nivel medio, entonces,

teniendo en cuenta ello, podemos decir que en la cooperativa materia de estudio la calidad del

servicio es deficiente y la entidad financiera debera fortalecerlo invirtiendo mas en mejoras

continuas lo que hace que el cliente externo e interno se sienta satisfecho con los servicios

ofrecidos y adquiridos.

3.4. Prueba de hipotesis

Para la prueba de hipdtesis se ha considerado el método de correlacion de Spearman,

debido a que los instrumentos presentan caracteristicas cualitativas ordinales. Nivel de

significancia: 0=0.05 (5%)

Regla de decision: Si “p” (sig.) < 0,05, se rechaza Ho y acepta Ha

Si “p” (sig.) > 0,05, se acepta Ho y se rechaza Ha
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Hipotesis general

Ho: La variable gestion por procesos y la variable calidad de servicio no se relacionan
positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, Cajabamba — 2021.

Ha: La variable gestion por procesos y la variable calidad de servicio se relacionan
positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, Cajabamba — 2021.

Tabla 14

Prueba de Spearman de la correlacién entre gestion por procesos y calidad de

servicio.
V1 Gestion por V2 Calidad de
Variable Descripcion
procesos servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,606™
Gestién por
Sig. (bilateral) : ,005
procesos
N 20 20
Coeficiente de correlacion ,606™ 1,000
Calidad de
Sig. (bilateral) ,005
servicio
N 20 56

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Programa SPSS

V.26

Siguiendo lo establecido en el esquema de valoracion descrito en el libro de la
Metodologia de la investigacion del Dr. Roberto Hernandez Sampieri. El resultado segun
el coeficiente rho de Spearman las variables muestran una correlacion positiva media (rs

=0,606**, p_valor = 0,000 < 0,05). Ademas, el nivel de significancia es menor que 0.01,
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por lo tanto, se concluye que, la variable gestion por procesos y la variable calidad de
servicio se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y

crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Hipdtesis especifica 1 para el objetivo especifico 1

Ho: La variable gestion por procesos y la dimension recursos fisicos de la variable calidad
de servicio no se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y

crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
Ha: La variable gestion por procesos y la dimension recursos fisicos de la variable calidad
de servicio se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y
crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
Tabla 15

Prueba de Spearman de la correlacién entre la variable gestion por procesos y

dimension recursos fisicos.

V1 Gestion por D1 Recursos

Variable/Dimension Descripcion
procesos fisicos
Coeficiente de correlacién 1,000 ,258
Gestidn por
Sig. (bilateral) : 272
procesos
N 20 20
Coeficiente de correlacion ,258 1,000
D1. Recursos
Sig. (bilateral) 272
fisicos
N 20 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Fuente: Programa SPSS v.26
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Siguiendo lo establecido en el esquema de valoracion descrito en el libro de la
Metodologia de la investigacion del Dr. Roberto Herndndez Sampieri. El resultado segln
el coeficiente rho de Spearman las variables muestran una correlacion positiva débil (rs
= 0,258, p valor = 0,000 < 0,05). Ademas, el nivel de significancia es mayor que 0.05,
por lo tanto, se concluye que, la variable gestion por procesos y la dimension recursos
fisicos de la variable calidad de servicio no se relacionan positivamente en el area de
créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba —

2021.
Hipdtesis especifica 2 para el objetivo especifico 2
Ho: La variable gestion por procesos y la dimension confiabilidad de la variable calidad

de servicio no se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y

crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
Ha: La variable gestion por procesos y la dimensién confiabilidad de la variable calidad

de servicio se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y

crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Tabla 16
Prueba de Spearman de la correlacién entre la variable gestion por procesos y

dimensiéon Confiabilidad.

V1 Gestion por
Variable/Dimension Descripcion D2 Confiabilidad
procesos

Coeficiente de
Gestion por 1,000 548"
correlacion
procesos
Sig. (bilateral) : ,012
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N 20 20

Coeficiente de

548" 1,000
D2. correlacion
Confiabilidad Sig. (bilateral) ,012
N 20 56

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). Fuente: Programa SPSS

V.26

Siguiendo lo establecido en el esquema de valoracion descrito en el libro de la
Metodologia de la investigacion del Dr. Roberto Hernandez Sampieri. El resultado segun
el coeficiente rho de Spearman las variables muestran una correlacion positiva media (rs
= 0,548, p_valor = 0,000 < 0,05). Ademas, el nivel de significancia es menor que 0.05,
por lo tanto, se concluye que, la variable gestion por procesos y la dimension
confiabilidad de la variable calidad de servicio se relacionan positiva y significativamente
en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario,

Cajabamba — 2021.

Hipotesis especifica 3 para el objetivo especifico 3

Ho: La variable gestion por procesos y la dimension respuesta de la variable calidad de
servicio no se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y

crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Ha: La variable gestion por procesos y la dimension respuesta de la variable calidad de
servicio se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito

Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
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Tabla 17
Prueba de Spearman de la correlacién entre la variable gestion por procesos y

dimension Respuesta.

V1 Gestion por
Variable/Dimension Descripcion D3 Respuesta
procesos

Coeficiente de

1,000 ,299
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) . 200
N 20 20
Coeficiente de
,299 1,000
correlacion
D3. Respuesta
Sig. (bilateral) ,200
N 20 56

Fuente: Base de datos

Siguiendo lo establecido en el esquema de valoracion descrito en el libro de la
Metodologia de la investigacion del Dr. Roberto Herndndez Sampieri. El resultado segin
el coeficiente rho de Spearman las variables muestran una correlacion positiva débil (rs
= 0,299, p_valor = 0,000 < 0,05). Ademas, el nivel de significancia es mayor que 0.05,
por lo tanto, se concluye que, la variable gestion por procesos y la dimension respuesta
de la variable calidad de servicio no se relacionan en el area de creditos de la cooperativa

de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
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Hipotesis especifica 4 para el objetivo especifico 4
Ho: La variable gestion por procesos y la dimension accesibilidad de la variable calidad
de servicio no se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y
crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
Ha: La variable gestidn por procesos y la dimension accesibilidad de la variable calidad
de servicio se relacionan positivamente en el &rea de créditos de la cooperativa de ahorro y
crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
Tabla 18
Prueba de Spearman de la correlacién entre la variable gestion por procesos y

dimension Accesibilidad.

V1 Gestion por
Variable/Dimension Descripcion D4 Accesibilidad
procesos

Coeficiente de

1,000 ,020
Gestion por correlacion
procesos Sig. (bilateral) : ,934
N 20 20
Coeficiente de
,020 1,000
DA4. correlacion
Accesibilidad Sig. (bilateral) ,934
N 20 56

Fuente: Base de datos

Siguiendo lo establecido en el esquema de valoracion descrito en el libro de la
Metodologia de la investigacion del Dr. Roberto Herndndez Sampieri. El resultado segun el

coeficiente rho de Spearman las variables muestran una correlacion positiva muy débil (rs =
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0,020, p_valor = 0,000 < 0,05). Ademés, el nivel de significancia es mayor que 0.05, por lo
tanto, se concluye que, la variable gestion por procesos y la dimension accesibilidad de la
variable calidad de servicio no se relacionan en el area de créditos de la cooperativa de ahorro

y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Hipdtesis especifica 5 para el objetivo especifico 5

Ho: La variable gestion por procesos y la dimension satisfaccion del cliente de la variable
calidad de servicio no se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de
ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Ha: La variable gestién por procesos y la dimension satisfaccion del cliente de la variable
calidad de servicio se relacionan positivamente en el area de créditos de la cooperativa de ahorro

y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Tabla 19
Prueba de Spearman de la correlacién entre la variable gestion por procesos y

dimension satisfaccion del cliente.

V1 Gestion por D5 Satisfaccion

Variable/Dimension Descripcion
procesos del cliente
Coeficiente de
1,000 374
Gesti(’)n por COI‘I’e|aCién
procesos Sig. (bilateral) : ,104
N 20 20
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Coeficiente de
374 1,000
D5. Satisfaccion correlacion
del cliente Sig. (bilateral) 104
N 20 56

Fuente: Base de datos

Siguiendo lo establecido en el esquema de valoracion descrito en el libro de la
Metodologia de la investigacion del Dr. Roberto Herndndez Sampieri. El resultado segun el
coeficiente rho de Spearman las variables muestran una correlacion positiva débil (rs = 0,374,
p_valor = 0,000 < 0,05). Ademas, el nivel de significancia es mayor que 0.05, por lo tanto, se
concluye que, la variable gestion por procesos y la dimension satisfaccion del cliente de la
variable calidad de servicio no se relacionan en el area de créditos de la cooperativa de ahorro

y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
3.5 Propuesta general mejora

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos decir que si existe relacion entre la
variable gestion por procesos y la variable calidad de servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021, esto nos indica
gue ambas variables deben trabajar bien para que puedan funcionar de la mejor manera, dicho
de otro modo, seria que mientras la gestion por procesos esté funcionando de manera adecuada,
la calidad de servicio sera percibida de una manera positiva por el asociado y por el trabajador,
por este motivo es que la propuesta de mejora incluye una serie de acciones que deben estar
vinculadas y formuladas de manera integrada, desde el proceso hasta el compromiso de todos

los empleados.

Por lo tanto, es precisamente por el surgimiento de un nuevo sistema integral totalmente

nuevo que es fundamental para el desarrollo de la labor diaria del trabajador del area de créditos,
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porque muestra que el sistema se ha convertido en un conjunto de partes entrelazadas, y la suma
de estas partes logra transformar la entrega de productos financieros a los asociados de alta
calidad, lo que también permite comprender que las metas esperadas se pueden lograr en base

a las acciones de todas las partes.

Los beneficios de dicha investigacion estan destinados al analisis y disefiar un nuevo
flujo de trabajo y reorganizacion de procesos. La implementacion de la nueva propuesta traera
mejoras, como simplificar operaciones y reducir costos, mejora la orientacion del servicio al
cliente mediante la implementacion de equipos y recursos humanos, por lo que los socios que
estdn satisfechos con el servicio percibido pueden tener efecto multiplicador con otros
asociados y los que no se encuentran satisfechos puedan llegar a obtener un nivel de satisfaccion

adecuado.

Mediante la adquisicion e implementacion de un nuevo sistema se logrard mejorar el
funcionamiento de los procesos, eliminar los cuellos de botella y reducir los tiempos de espera
del asociado, mejorar el orden y la coordinacion de los diferentes procesos y el buen desempefio
del colaborador frente al cambio, acciones que conllevaran a mejorar los problemas percibidos

por el asociado mediante los estudios realizados.

3.5.1 Propuesta de mejora - relacion variable gestién por procesos y dimensién

recursos fisicos de la variable calidad de servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos, apreciamos que no existe relacion entre la
variable y dimension antes mencionada, por ello la propuesta es que se realice una
reestructuracion en las instalaciones de trabajo teniendo en cuenta el asesoramiento de un
profesional especializado en disefio de interiores o arquitectura para aprovechar al maximo

cada espacio y poder brindar una mejor experiencia al asociado y a los trabajadores.
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3.5.2 Propuesta de mejora - relacion variable gestion por procesos y dimension

confiabilidad de la variable calidad de servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos, apreciamos que no existe relacion entre la
variable y dimensién antes mencionada, por ello la propuesta de mejora es que se realice
por lo menos una capacitacion al mes acerca de atencion al cliente para todos los
colaboradores que se encuentran en primera linea y son el rostro de la institucion. Ello
traerd como consecuencia un mejor trato al cliente y una mejor atencién, lo que le dara

mayor tranquilidad al asociado.

3.5.3 Propuesta de mejora - relacion variable gestion por procesos y dimension

respuesta de la variable calidad de servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos, apreciamos que no existe relacion entre la
variable y dimension antes mencionada, por ello la propuesta de mejora es la
implementacién del nuevo sistema que se propuso al inicio de este apartado porgue ello
ayudara a los colaboradores a respetar los tiempos de entrega de la informacion a los

asociados, brindando una informacién veraz y rapida.

3.5.4 Propuesta de mejora - relacion variable gestion por procesos y dimension

accesibilidad de la variable calidad de servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos, apreciamos que no existe relacion entre la
variable y dimension antes mencionada, por ello la propuesta de mejora seria realizar un
ajuste en gastos innecesarios como pueden ser equipos, personal innecesario con el Unico
fin de poder disminuir las tarifas crediticias y poder otorgar al cliente una sensacion de
precios bajos respecto a la competencia, ademas de que se puede aprovechar al maximo las

campanas siempre y cuando la publicidad llegue en el momento indicado.
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3.5.5 Propuesta de mejora - relacion variable gestion por procesos y dimension

satisfaccion del cliente de la variable calidad de servicio.

De acuerdo a los resultados obtenidos, apreciamos que no existe relacion entre la
variable y dimension antes mencionada, por ello la propuesta de mejora seria reiterar la
implementacidn de las propuestas antes mencionadas ya que todas estan direccionadas a
aumentar el nivel de satisfaccion del cliente, a la obtencion de una buena calificacion por
parte de los asociados, sobrepasando las expectativas que tienen en el servicio prestado y

logrando obtener nuevos clientes por referidos y recomendaciones.
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CAPITULO IV.
DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Esta investigacion denominada: Gestidn por procesos y calidad de servicios en el area de
créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021,
tuvo como objetivo principal: Determinar la relacion entre la variable gestion por procesos y la
variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa mencionada.

Por ello, en cuanto al objetivo general, se dio a conocer que, la variable gestion por
procesos y la variable calidad de servicio se relacionan positivamente en la cooperativa de
ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021 porque el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de: (Rho = 0,606, p-valor = 0,000 < 0,05), por lo
que, entre las variables gestion por procesos y calidad de servicio se indica una correlacion
positiva media, estos resultados difieren con la investigacion de Romero (2019), donde se indica
que los resultados més relevantes del estudio dieron a conocer que, la gestién por procesos
influye de manera positiva baja en la generacion de valor con un valor de 0.678 alfa de
Cronbach, el cual indica una correlacién positiva moderada porque probablemente la variable
generacion por procesos influye de manera parcial en la generacion de valor para los
consumidores de las Mypes en Tacna 2019 debido a que la correlacion entre sus dos variables
de estudio son moderadas.

En cuanto al primer objetivo especifico, se pudo observar que existe una correlacion
positiva debil entre la variable gestion por procesos y la dimension recursos fisicos de la
variable calidad de servicio en el area de creditos de la cooperativa porque el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de (Rho = 0,258, p-valor = 0,000 < 0,05), por

ello se afirma lo encontrado por Hurtado y Naranjo (2019), que indican que los principales
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problemas de la gestion por procesos administrativos estuvieron relacionados al liderazgo y a
la inexistencia de un seguimiento postventa que impidié que la administracién tenga
conocimiento sobre el nivel de satisfaccion que muestran sus clientes, porque un buen
seguimiento postventa se puede solucionar teniendo los recursos fisicos que permitan el buen
manejo y trabajo del personal a cargo.

Mientras tanto, al segundo objetivo especifico, se dio a conocer que, existe una relacion
positiva media entre la variable gestion por procesos y la dimensién confiabilidad de la variable
calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa porque el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman obtenido fue de (Rho = 0,548, p-valor = 0,000 < 0,05), por lo que se afirma
lo encontrado por Mufioz (2018) que indica que los principales problemas de la gestion por
procesos administrativos estuvieron relacionados al liderazgo y a la inexistencia de un
seguimiento postventa que impidié que la administracion tenga conocimiento sobre el nivel de
satisfaccién que muestran sus clientes, esto debido a que sin un buen seguimiento y liderazgo,
no se puede hacer que el cliente perciba y confie en la calidad de servicio que brinda un érea o
una empresa.

Asimismo, en el tercer objetivo especifico, se dio a conocer que existe una correlacion
positiva débil entre la variable gestién por procesos y la dimension respuesta de la variable
calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa porque el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman obtenido fue de (Rho = 0,299, p-valor = 0,000 < 0,05), esto contradice a
lo encontrado por Garcia y Ledesma (2019) debido a que entre los resultados mas relevantes
del estudio dieron a conocer que, existe una vinculacion positiva muy alta entre ambas variables
del estudio con un valor de 0.949 alfa de Cronbach.

También, en el cuarto objetivo especifico se dio a conocer que, existe una correlacion
positiva muy débil entre la variable gestién por procesos y la dimension accesibilidad de la

variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa porque el coeficiente de
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correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de (Rho = 0,020, p-valor = 0,000 < 0,05), esto se
asemeja a lo encontrado por Romero (2019) ya que los resultados més relevantes del estudio
dieron a conocer que, la gestion por procesos influye de manera positiva baja en la generacion
de valor con un valor de 0.678 alfa de Cronbach, debido a que la accesibilidad a la informacion
es una de las piezas claves para que la calidad de servicio sea percibida de una manera positiva
por el cliente.

Finalmente, en cuanto al ultima objetivo especifico, se dio a conocer que, existe una
correlacion positiva débil entre la variable gestion por procesos y la dimension satisfaccion del
cliente de la variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa porque el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman obtenido fue de (Rho = 0,374, p-valor = 0,000
< 0,05), esto contradice a lo encontrado por Garcia y Ledesma (2019), ya que entre los
resultados mas relevantes del estudio dieron a conocer que, existe una vinculacion positiva muy

alta entre ambas variables del estudio con un valor de 0.949 alfa de Cronbach.

Por otro lado, se puede decir que los resultados reflejan lo acontecido en el area de
créditos materia de estudio; sin embargo, entre las limitaciones presentadas al desarrollar la
investigacion, se tiene:

Que la investigacion se desarroll6 en el area de créditos de la cooperativa en donde no se
pudo obtener la informacion de manera inmediata puesto que para llegar a esa area hay que
pasar por otras diferentes solicitando permisos para acceder a la informacion.

El estudio se realiz6 en una Cooperativa que normalmente trata a sus clientes como
socios, entonces al momento de recopilar informacion, antecedentes se tuvo la limitacién para
poder encontrar trabajos previos actualizados con las variables de estudio en una Cooperativa.

Otra limitacién fue plasmar las preguntas correctas de la forma correcta y facil de

entender por parte de encuestado para la recopilacion de datos.
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4.2 Conclusiones

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis general, concluyendo que existe
relacion positiva media entre la variable gestion por procesos y la variable calidad de servicio
en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario,
Cajabamba — 2021.

Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis general, concluyendo que existe
relacion positiva débil entre la variable gestion por procesos y la dimension recursos fisicos en
el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba
—2021.

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis general, concluyendo que existe
relacion positiva media entre la variable gestion por procesos y la dimensién confiabilidad de
la variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Se acepta la hipo6tesis nula y se rechaza la hipétesis general, concluyendo que existe
relacion positiva débil entre la variable gestion por procesos y la dimensién respuesta de la
variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis general, concluyendo que existe
relacién positiva muy débil entre la variable gestidn por procesos y la dimension accesibilidad
de la variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipdtesis general, concluyendo que existe
relacién positiva débil entre la variable gestién por procesos y la dimensién satisfaccion del
cliente de la variable calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y

crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Gestién por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba - 2021.

Autor: Edwin Alexander, Valderrama Roncal.

Afo: 2021.

PROBLEMA

Problema general

¢ Existe relacion entre la variable gestion
por procesos y la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021?

Problemas especificos:

¢Existe relacion entre la variable
gestion por procesos y la dimension
recursos fisicos de la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Senora del Rosario, Cajabamba — 2021?

¢Existe relacion entre la variable
gestion por procesos y la dimension
confiabilidad de la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021?

OBJETIVOS

Objetivo general:

Determinar la relacién entre la variable
gestion por procesos Yy la variable calidad
de servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Objetivos especificos:

Identificar la relacion entre la variable
gestion por procesos y la dimension
recursos fisicos de la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Identificar la relacién entre la variable
gestion por procesos y la dimension
confiabilidad de la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

HIPOTESIS

Hipbtesis general

La variable gestion por procesos y la
variable calidad de servicio se
relacionan positivamente en el &rea de
créditos de la cooperativa de ahorro y
crédito Nuestra Sefiora del Rosario,
Cajabamba — 2021.

VARIABLES

Variable 1

Gestion por
procesos.

DIMENSIONES  INDICADORES

Personas. -
Conocimiento.

Recursos fisicos.
Infraestructura.

Métodos de
trabajo.

Planificacion. »
Instruccion de

trabajo.

Motivacion.
Control del proceso.

Evaluacion del
servicio.

Recursos fisicos. Instalaciones.

Nivel de

Confiabilidad. sequridad.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.

Técnica:
Encuesta.
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Gestidn por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito nuestra sefiora del rosario ltda.

¢Existe relacion entre la variable
gestion por procesos y la dimension
respuesta de la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021?

¢Existe relacion entre la variable
gestion por procesos y la dimension
accesibilidad de la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021?

¢Existe relacion entre la variable
gestion por procesos y la dimension
satisfaccion del cliente de la variable
calidad de servicio en el area de créditos
de la cooperativa de ahorro y crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba
—2021?

Identificar la relacién entre la variable
gestion por procesos y la dimension
respuesta de la variable calidad de servicio
en el area de créditos de la cooperativa de
ahorro y crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, Cajabamba — 2021.

Identificar la relacién entre la variable
gestion por procesos y la dimension
accesibilidad de la variable calidad de
servicio en el area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito Nuestra
Sefiora del Rosario, Cajabamba — 2021.

Identificar la relacién entre la variable
gestion por procesos y la dimension
satisfaccion del cliente de la variable
calidad de servicio en el area de créditos
de la cooperativa de ahorro y crédito
Nuestra Sefiora del Rosario, Cajabamba —
2021.

Variable 2 Respuesta.
Calidad de
servicio.
Accesibilidad.

Satisfaccion del
cliente.

Instrumento:
Cuestionario.
Capacidad de
respuesta.
Tarifas.
Nivel de

satisfaccion.
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos.

Cuestionario 1: Gestion por procesos.

Estimada trabajador:

A contimuacion, encontrard pregutas sobre aspactos relacionsdos a 13 gestidn por procesos
de su centro de trabajo en lz cooperstiva de ahorro v crédite Musstra Sefiora del Fosario
Lida 222 Cada una fiene cinco opciones para rasponder de acwerdo a lo que describa mejor
s percepcitn. Les cuidadosamente cads ftem v margque con un aspa (30} solo una sliemstiva,
1z que usted comsidare es 1z corvects Contests todas la: proposicions:. Fecoerds que no
enristen respoesias boenss ni malas,

0. Tomalmente 1. En 1. NMNida 3. Deacuerdo. | 4. Totzlmanta
dezacerda. deszcuerdo. acwardn mi de acuerdo.
desacuerdo.
Calificacion
Me ILiems

I]|1|2|3|4

Drimen=ion 1: Personas.

1 ZEl persomal tiens clarg los objetivos v politicas de la
" | empreza ralacicnsdas con la pasticn por procesos?
3 ;El persomal comoce como su trahajo afecta 2 la
ampreza’

Dimension I: Fecursos fisicos.

3 ;La epmpresa tieme zlinesds =u infraestrucnoa para
" | apovar directamente a los procesosT

A 25e muenta con 3 temologla adeciada pera administrar
" | 1z informacion de sus clisntes?

i iim 3- Plamificacis

ZEl personal de atencion al cliemte tene al dia la
informacian solicitada por gerencia?
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;El personal wiiliza flujosrame: de informacion en al
6. | area de atemcidm para facilitar el dezamrollo de su
rahajo?

;EBsta de acuerdo que sa planiesn acciones mecesariag
7. | para slcanzar loz resultadoz planificados de los
procesoe’

;5e realiza contirraments 11na mejora en el proceso de
8. | atencicm al cliente en funcion 2 los tempos en lz
ampraza’

:El persomal recibe capacitaciones peripdicas para
fortalecer v especizlizarze en atencion al cliente?

;El perscmal esta capecitado pars resolver sifuaciones
de reclamos o admizion de emrores?

10

Dimension 4: Contral del proceso.

Loz jefes se imvolucran en el area para facilitar la
mejora mativacional del persomnal?

;Esta de amerdo que el ambisnte lzboral en el area e
al mas adecuado?

i5e reporfan laz incidemcias diarizs del servicio
suscitadas en la ejecucion de las tarsas programadasT
;La empresa sa pregoups por la czlidad de atencion goe
brinda al clisntaT

;5e aplica el zegnimiento de satisfaccion 2 fraves de lag
ancuestas periodicas?

11.

12

13.

14.

15

ji3racias por su participacion’
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Cuestionario 2: Calidad de servicio.
Estimado cliente:
A comtimeacion, encontTard prezantas sobre aspectos relacionados a la calidad de servicio de
la cooperstiva de ahorro v crédito Muestra Sefiora del Fiosario Lida. 222, Cada una tiene
Cinco opciones para responder de acperdo 3 lo guoe describa mejor su percepoicn. Lea

cuidadosarnents cads ftem v marque con um sspa (00 zolo wns slemstiva, 1z que usted
conziders ey 13 correcta Comfeste todas las proposiciones. Fecperde goe no existen

respuestas buenas mi malas
0. Taotalmente 1. En 1 Migds 1. Deacuerds. | 4. Totslmewnts
dezacuardo. desacmerdo. arwerdo ni de acuardo.
desacpardo.
Calificacion
e Ttems

I]|l|2|3|4

Dimension 1: Recorzos fizicos.

1. | ;El perzonal tiema una aparienciz fonmal ¥ zzradahls?
;L3 emnpraza cuenta con todss las unidades modernas &
instalariones necessTias para sentirze satisfacho?

1

Dimension ¥: Confiabilidad.

25e ziente seguro v ranguilo en sus ransaccionas Con
1z ermpresa?

4. | ;El personal pricriza sus interesesT

Considera que 13 empresa brinda un frato armshle ¥
zeryicia]?

JCansidera v trate amable v servicial del personal de
1z ermpresa?

Dimension 3: Respoesta.

el |4Lamprmrapemlmﬁem;mdeeutrega? | | | | |

Valderrama Roncal Edwin Alexander Pag. 60



prottihes: Gestidn por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa

PAIADA de ahorro y credito nuestra sefiora del rosario Itda. 222, cajabamba - 2021

g Loz trahajadores estan bien capacitados ante cualguier
| eventuzlidad?

o ;La empreza da solociones rapidas a los incidentes gos
" | puedan oo en el serviciaT

Dimension 4: Accesibilidad.

JComo considera Joz precios brimdados 3 loz clisptas
par log zerviciosT

;Como considarz los precios brmdsdos 3 loz clismtes
par los productos?

;La empresa offece descuentoz par campanas o fechas
eypeciales 3 sus clisntesT

10.

11.

|

Dimension 5: Satisfaccion del cliente.

:El personal borimds 2 sas  cliemfes  atenciom
personzlizzda de 1z informacion sobre los servicioa?
14. | ;Como califica el servicio que brinda 1z empresa’

ZEl servicio gue hrinda la empresa cumpls con sus
expactativasT

2 Chee tan zatisfecho se sients wsted con el servicio gue
ofreca el personzl de atencidn zl chismte?

17. | ;Pecomendszna el servicia?

13

15

14

jGracias por @ perticipacian’
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Gestion por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa
de ahorro y crédito nuestra sefiora del rosario Itda. 222, cajabamba - 2021

Experto 1

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE
SERVICIO

Carrera: Inganieria industnal

Integrante: Edwin Alexander Valdsmama Roncal
Experto(a): Ing. Ricardo Femando Ortega Mestanza

Reciba mis mas cordisles saludos, & motivo de esta documento es informarks que estoy realzando |3 validez basada
en & contenido de los insYumentos destnado a medr |a gestion por procesos y calidad de servicio. En ase senbdo, solcilo
pueda evaluar los 32 flems en tres onterios: Relevancia, coberancia y claridad. Su sinceridad y parscipacion volundana me
parmira identificar posibles aias en la escala,

Antes es necesano completar algunos datos panerales:

L Datos Generales

Nombre y Apellido Ricardo Femando Orega Mestanza

Sexo. Varn || Waer

Afos de expeniencia profesional: |+ 10 aflos

(desde ia obtencion del titulo)

Grado académico: Bachiler i _Magister 1 Dector
Clinica Educativa Socal

F

v o Fotmacion swiddn Organzaconal | Otro: Ingeneria Industrial

Areas de experiencia profesional

Th:p;:.? expeniencia profesional 234 afos 53 10 afios 0 afios amas

R AR

0. Breve explicacion del constructo
Gestion por procesos: E5 una disciplna de gesbon que ayuda a 1a direccidn & identificar. representar, formalizar,
confrolar, mejorar y haosr mas productives los peocesos de Is organizacian (Garcia y Ledasma, 2019).
Calidad de servicio: Es una vanable gue se denva del conceplo de calidad y qua es entendids como satisfaccdn o
expectatva del chente en el presante y en el futuro, en la pre y pos venta (Ramirez, 2019),
18 Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en qus los ilems son esencigles o importantes y por tanlo deben ser includos para evaluar la geshon por
procesos y cabdad de senvicio se delerminard con una calificacion que varia de 0 a 3: Bl item "Nada relevante para evaluar la
gesfion por procesos y calidad de servicia” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar ia gestion por procesos y calidad de senicios™
(puntaje 1), “relevante para evaluar la gestion por proceses y calidad de servicie” (puniaje 2) y “completamente relevante paa
evaluar la gestion por procasos ¥ calidad de servicio™ (punise 3).
Nada refevante 0 Poco relevants 1 Relevante 2 Totsimente refevante 3
b. Coherencia

El grado en que &l item guarda relacion con la dmension que ests midiendo. Su calficacon varia de 0 a 4: E #am "No
s coherende pars evaluar la pastion por procesos y calidad de servico” (puntaje 0), “poco cohevante para evaluar la gestidn por
procesos y calidad de sarvicio (puntaje 1), “cohesente para evaluar Is geston por procesos y calidad de sarvici™ {puntaje 2) y es
“lotalmente coherante para evaluar a pastion por prooescs y calidad de senvico (puntaje 3)
Nada cohsarante 0 Poco coherente 1 Caherants 2 Totalmends coberente 3

c. Claridad
El grado en que &l item es entendible, claro y comprensible en una escala gue varia de “Nads Claro”™ (D punio),
‘medianamente clam” (puntae 1), "dar” (puntaje 2), "otaimente clare” (puntage 3)
Nads claro 0 Poco claro 1 Clamo 2 Totaimame claro 3
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ITEMS i Coherent Claridad Sugerencias
Preguntas de la encuesta al trabajador.
N° [ tems

1 e ;El personal tiene claro los objetivos y politicas de ta empresa| 0 | 1| 23| O 128 0|1(2]3
relacionadas con la gestion por procesos?

2 e ;Elpersonal conoce como su trabajo afecta a la empresa? O 1213|0123 01283

(=}
=]
w
=]
~
(=}
(=]
©w

3 e ;la empresa Bene alineada su infraestructura para apoyar|
directamente a los procesos?

4 e ;Secuenta con la tecnologia adecuada para administrarlainformacion| 0 | 1| 2|3 | 0| 1| 23] 0| 1| 2|3
de sus clientes?

5 e ;Eipersonal de atencion al ciente fiene al dia lainformacionsolicitadal 0 | 1 [ 23| 0| 1| 2[3] 0| 1| 2|3
por gerencia?
6 e ;El personal utiliza fujogramas de informacion en el rea de atencion| 0 | 1| 2 3o 1|28 0|1 2|3
para facilitar el desarrolio de su trabajo?
7 e ;Esta de acuerdo que se plantean accicnes necesariasparaalcanzarf 0 | 1 [ 2|3 | 0| 1| 23] 0 |1]| 2|3
los resultados planificados de los procesos?
8 e ;Se realiza continuamente una mejora en ef proceso de atencionall 0 | 1| 23| 0 1] 23| 0|1 2|3

diente en funcion a los iempos en la empresa?

9 e El personal recibe capacitaciones peribdicas para fortalecer y( O | 1| 23| 0| 12|83 0| 1[ 2|8
espedializarse en atencion al chente?
10 e ;Elpersonal esta capacitado para resolver situacionesdereclamosof 0 | 1| 2|3 | 0| 1] 2 78 011|213
admision de errores?
1 e ;Los jefes seinvolucran en el drea para faciitar la mejoramotivacionall 0 | 1| 2|8 0| 1] 2 >3 0128
del personal?

12 e ;Esta de acuerdo que e ambiente laboral en el dreaeselmas( 0| 1| 2| 3| 0| 1|28 0|1[2]3
adecuado?

13 e ;Se reportan las incidencias diarias def servicio suscitadas en la| O | 1 [ 2| 3| 0| 1| 23] 0 |1| 2| &
ejecucion de las tareas programadas?
14 « ;Laempresa se preocupa por la calidad de atencion que brinda all 0 [ 1| 28| 0| 1|23 0|1 2] 3
dients?

15 e ;Se aplica el seguimiento de satisfaccion a través de lasencuestas| 0 | 1| 2| 3| 0| 1| 23] 01| 2| 3

periddicas?
Preguntas de encuesta a los clientes. o 12 80| 1[2)8] 0|1 2[3
1 e ;El personal tene una apanencia formal y agradable? oft|28|0]| 123|012 3

2 e ;Laempresa cuenta con todas las unidades modemas e instalaciones| 0 | 1| 23| 0| 1] 23] 0|1 2|8
necesarias para sentirse satisfecho?

3 » ;Se siente seguro y tranquilo en sus transacciones conlaempresa? |0 | 1| 23| 0| 1| 23] 0|1 2[ 3
< » ;Elpersonal prioriza sus intereses? ol 12|30 1|2[3]0(1f2[3
5 e ;Considera que ia empresa brinda un frato amable y servicial? o 1|23 |0]| 1[2]3] 0123
6 o ;Considera un fraio amable y servicial del personal de laempresa? |0 | 1| 23| 0| 1| 2[38| 01| 2|3
7 e ;Laempresa respeta los tiempos de enrega? ol t]28]of 1]2]8]o]1]2[3
8 e ;los trabajadores estan bien capacitados ante cualquier 0| 1|2 3| 0] 1|23 0|1 2] 83
eventualidad?
9 * ;Laempresa da solucones rapidas a los incidentes que puedanocurrin| 0| 1| 23| 0| 1| 2|83| 0|1 2|8
en el servicio?

10 * ;Cémo considera los precios brindados a los clientes porlosservicios?| 0 | 1| 23| 0| 1] 2|8 o [ 1| 2['3

1 e ;Como considera los precios brindados a los clientes por fos| O 1| 2 o[ 11230128
productos?

12 e ;lLaempresa ofrece descuentos por campanasofechasespecialesal 0 | 1 [ 2| 3| 0| 1| 23] 0 [1| 2| &
sus clientes?

13 e ;El personal brinda a sus clientes atencion personalizada de la| 0| 1| 2| 3| 0| 1| 23] 01| 2|3
informacion sobre los servidos?
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14 e ;Como califica el servicio que brinda la empresa? ol 1|2 8|0f t|2]3|0]1]2|3
15 e ;Elsenicio que brinda la empresa cumple con sus expectativas? Ol 1|2 8|0 1]2]8 0123
16 » ;El sendcio que brnda fa empresa cumple con sus expectativas? o) t1|2)3|0| 1|2)8/0(1]2]3
17 » ;Recomendaria el servicio? of 1|2p@(0| 1|23 01293

Las aitemativas de respuesta van de 0 al 3 y tienen las siguienies expresiones: (Este item variara segin lo que el {esista indique debe estar como altemativa en las respuestas
de las preguntas planteadas)

0 1 2 3

Muy en desacuerdo  Desacuerdo  De acuerdo | Muy de acuerdo

Firma del experto:

Ing. Ricardo Femando Ortega Mestanza
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Experto 2
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD DE
SERVICIO
Carrera: Ingenieria industnial

Integrante: Edwin Alexander Valderrama Roncal
Exparto|a): Ing. Luis Robarto Quispe Vasquez,

Racha mis mas cordiales saludos, & motivo de este documento es informarle que estoy realzando la validez basada
&n &l contenido de los mefumentos deslinado a medr |a gestion por procesos y calidad de servicio. En ese sentido, solcio
pueds avaluar Jos 32 items en fres ortenios: Relevanoa, coherencia y dandad. Su sinceidad y parficipsoon yolurtana me
permitia iderdficar posibles fallas en la escala.

Arties es necesano compietar algunos datos generales:

L Datos Generales
Nombre y Apeliido Luis Roberto Quispe Vasgquer I
Sexo: Vagn | M
Anos de experiencia profesional: |- 10 afics
(desde la obtencion del titulo)
Clireca Educativa Sooal
Organizacional O Industnal Meestro en Ciencias,
Area de Formacion académica N en Gesitn de W Y
ogistica- En Sistemas de Segundad y Salud en
ET:.
Areas de experiencia profesional
ﬂ:w*mmhm 224 sfios 5a 10 afios  10afosamas ‘
en el drea .

IL Breve explicacion del constructo
Gestion por procesos. Es una discipina de gestidn que ayuds & la direccion a identificar, representar. formaiizar,
controlar, majorar y hacer mas produciives los procesos de &a oganzeaidn (Gamcia y Ladesma, 2018).
Calidad de servicio: £z una varisble que se danva daf conoapto de caidad y que es entendida como satisfacoon o
expectativa del chems en &l presente y en &l futwro, en 3 pre y pos venta (Ramirez, 2019).
I Criterios de Calificacion

a. Relevancia
Bl grado en gue los items son esenciales o importanies y por tan deben ser incluidos para evakuar |a gestion por
prooesos y calidad de senico s daterminars con una calificacion que varia de 0 a 3. El item "Nads relevente para evaluar la
gestion por procesos y calidad de servicio” {puntze D), “poco relevents para evaluar la gesiion por proceses y calidad de senicios”
(puniaje 1), relevanta para evaluar la gashon por proozsos y caldad de servico” (puntaje 2) y “completameants relevants para
evaluar la gesfidn por procesos y calidad de servicio” (puntage 3).
Nada mlevanis 0 Foco ralevante 1 Refevante 2 Totalmente rsievants 3
b. Coherencia

El prado en que &l #em guarda relacidn con la dmension que esta midendo. Su calificacion vana de 0 a 4: Bl itam "No
5 coherante pars evaluar 3 gestion por procasos y calidad de senvcia” (puntse 0}, “poco coherente pars evaluar la gestidn por
prooesos y calidad de servicio {puntaje 1), “coherente para evaluar s gestion por procesos y calidad de senvicia” (puntsje 2) y es
“otaimente coherenta para evaluar i3 gestidn por proossos y calidad de servicio (purtsie 3},
Nada coherente 0 Poco coherents 1 Coharants 2 Totakmante coherents 3

c. Claridad

Bl grado en que &l item es entendibis, claro y comprensbie en una sscale que varla de "Nada Clarn™ (0 purio),
‘medianameante claro” (puntaje 1), ‘dam” (pu'qolﬁ'tmbrmtedam (pmtqeil’)
Nada claro 0 Peco clam 1 Clarg 2 Totakmente dero 3
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ITEMS Relevancia Coherente Claridad Sugerencias
Preguntas de la encuesta al trabajador.
N° | [tems

1 e El personal tiene claro los objetivos y politicas de la empresd O 1| 23] 0| 12|31 0| 1[2[3
retacionadas con la gestion por procesos?

2 * ;B personal conoce cémo su trabajo afecta a la empresa? of 1|2]3|0| 1|2])3]0]|1]2

(=]
N
o
N
o
-
N

3 e la empresa Bene alineada su infraestructura para apoyal
directamente a los procesos?

4 e ;Secuenta con la tecnologia adecuada para administrarfainformaciof 0 | 1 [ 2 [ 3] 0| 1| 2[3] 0| 1] 2| &
de sus chentes?
5 o ;i personal de atencion al cliente tiene al dia fa informacionsoiicitada{ 0| 1 (2 [ 3| 0| 1|23 0| 1] 2[ 8
por gerencia?
6 e ,Elpersonal uliliza fujogramas de informacion en el dreadeatencionf 0| 1| 2| 3| 0| 1| 23] 0| 1| 2[ &
para faciitar el desarrolio de su trabajo?
7 e ;Esta de acuerdo que se plantean acciones necesariasparaaicanzal 0| 1| 2| 3| 0| 1|23 0| 1| 2| 8
los resuftados planificados de los procesos?

8 e ;Se realiza continuamente una mejora en el procesode atenciona| 0| 1 [ 2 [ 3| 0| 1| 23] 0| 1] 2[ 3
chente en funcion a los fiempos en la empresa?

8 e ;B personal recibe capacitaciones periodicas para fordalecer f 0| 1 (2 [ 3| 0| 1| 23] 0| 1] 2[ 3
especializarse en atencion al cliente?

10 e ;El personal esta capacitado para resolver situaciones dereclamosof 0| 1| 2 [ 3| 0| 1|23 0| 1] 2| &
admision de errores?
1 e ;Losjefes se involucran en el rea para facilitar lamejoramotivacionall 0| 1| 2| 3| 0| 1| 23] 0| 1|2 8
del personal?

12 e ;Estd de acuerdo que el ambiente laboral en el areaeselmag 0| 1 (2|3 0| 1| 23] 0123
adecuado?

13 e ;Se reportan las incidencias diarias del servicio suscitadas en faf O | 1| 2| 3| 0| 1[2|8] 0 1| 2| &
ejecucidn de las tareas programadas?

14 e ;L3 empresa se preocupa por la calidad de atencion que brindaa 0| 1| 2 [ 3| 0| 1|28 01| 2} &

chente?
15 e ;Se aplica el sequimiento de satisfaccion a ravés de lasencuestag 0 | 1 [ 2 [3f o[ 1|23 0 1| 2| 8
periddicas?
Preguntas de encuesta a los clientes. of 1230 1[2[3] 0123
1 » ;Elpersonal tiene una apariencia formal y agradabie? ol 128|011 2]3]0[1]2]3

2 « ;laempresa cuenta con todas kas unidades modemas einstalacione 0| 1| 23| 0] 1|2 |3| 0| 1] 2| 3
necesarias para sentirse satisfecho?

3 e ;Se siente seguro y franquilo en sus transacciones conlaempresa? [ 0| 1| 2 ' 3| 0| 1280|123
< e ;B personal prioriza sus intereses? o]l 1238|0128 0[1]2]8
5 * ;Considera que la empresa brinda un tralo amable y servicial? o v|2]3|0| 1280|123
6 e ;Considera un frato amable y serviclal del personal delaempresa? | 0| 1| 2[3f o 1|23 o[ 1| 2] 8
7 * ;Laempresa respeta los tiempos de entrega? of1]2)3|o|1)2|3[ 0128
8 e ;los tmbajadores estdn bien capacitados ante cualguied O 1| 23| 0 1| 23] 0| 1|2} 3

eventualidad?

9 e ;Laempresadasoluciones rapidas alos incidentes que puedanocurrig 0| 1| 2 [@ o[ 1| 2[3] 0 1| 2| &

en el servicio?

10 * ;Como considera los precios brindados a los dientes porlos servicios?] 0| 1] 2 of1]2[@3] o 1] 23

1 e ;Como considera los precios brindados a los clientes por log 0 1] 2 0] 1|28/ 0]|1]2]8
productos?

12 e ;Laempresa ofrece descuentos por campanas ofechasespecialesal 0| 1| 2 [ 3| 0| 12 |8] 0 1| 2| &
sus clientes?

13 e ;El personal brinda a sus clientes atencion personalizada de il 0| 1| 2| 3| 0| 12 |8] 0 1| 2} &
informacion sobre los servicios?
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" e ;Como cafifica el servicio que brinda la empresa? ol 1230 1]2]3[0]1]2]3
15 « Bl senvicio que brinda la empresa cumpie con sus expectafivas? gl 1280 1|2[8]0]1]2]3
16 e ;B senicio que brinda la empresa cumple con sus expectativas? ol 1230 1]2]3[0o]1]2]3
17 « ;Recomendaria el servicio? o 1)2|3|0]|1|2]8|0|1]2]8

Las alternativas de respuesta van de 0 al 3 y tienen las siguientes expresicnes: (Este item variara segun lo que el tessta indique debe esiar como altemativa en las respuestas
de las preguntas planteadas)

0 1 2 3

Muy en desacuerdo Desacuerdo  De acuerdo | Muy de acuerdo

Firma def experto

Ing. Luis Roberto Quispe Vasquez
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Anexo 4: Carta de autorizacién.

CARTA OF AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA
OBTENCION DE GRADO DE BACHILLER Y TITULO PROFESIONAL

dentficado can DNI < 479¢ < ¥ an mi calidad de

dnl drea de

ge i3 emprasalinstilucetn
A
conRUCN SOIHE7 78 5 ubkcada en la crudad de ’
OTORGO LA AUTORIZACION,
Al g& |
entificado o N N vy egresadorbachiller ge a mera de
AN GENIEE I N Foles DAIS qQuo utice 3 sig uxﬁnlw informacion de la omc-"»sa
N ' { A ! [ £ v
Chemamnt v oA JLOv 8 eavegal

con la hnalidaa de que pueda cesarrollar su Trabajo oe Investizacion para optar el gragoc a2 bachiller
0 Tesis ( ) © Trabajo de Suliciencia Profesional ( ) para optar al grado de Bachiller ( ) o &l Tille
Profesionai ( )

Adjunto a esta cana, esti la siguiante documantacian

() Fichsa RUC (Para Tesis o0 Investigacion para grado de bachillar)
| ) Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiancia profesonal)
() Qe (ROF MOF. Resolutién  efc para el caso de empresas publicas valido tanlo paraTesis
INVesLgacion para grade de tachilier e Informe de Sufciencia Profesional)

indicar s & Regresentante que sutoriza @ Informacion de la ergpresa. soféita mantener el nombre o
Cuaiquier astintivo de |s empresa en reserva, marcando con una “X” la opcion seleccionada

( ) Mantener en Reserya & nombre © cualquier distintivo de m empresa, o

( ) Mencionar st nombre de Ia empresa

Firma y sello del Reprosentante Legal
DNI

El Sgreaado o Bachiller doolara quo 101 datos emitidos en osts carta v on & Fabajo de Investgacion, un iy Teus
4 ' bat i fasadan de datos. o Cgresads
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Anexo 5: Formato de consentimiento informado expreso.

FORMATO DE CONSENTIMIENTD INFORMADO EXPRESO

Momhre de 1a tesis: Gestion par procesos v calidad de servicio en 1z cooperativa de ahorro

v credito Muestra Sefiora del Fosario, Cajebambea - 2021,

Se la invits 3 participar en este estudio, por lo que s2 le pedira responder 2 todas las
preguntas de dos cuestionarios sobre la gestidn por procesos v 1a calidad de servicio que
percibe de la empresa donde labora. Sa participacion es estrictamente vohmtsria. Toda
informacidon sera confidencizl v no 2e usara para mingin oo propdsito foera de los de
sstz imvestizacion. Sitene zlzuna duda sobre ests provecto, poede hacer preguntas en
cualgoier momento. IJzpabments, puede retirarse del mismoe en cealguoisr momento sin que
az0 lo perjudique de ninguma forma 51 alzuna de las pregantas del coestionario e parece

incamoda, tiene derecho da hacarselo saber al imvestizador Edwin Valderrama,

5u firma en este doomnento da = aval v demmestra gque 2cepta todas lz: condiciones

mencionadas anterionments|

jGracias por s participacian’

10 de mayo da 2021.

Fimna de la participants.
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Anexo 6: Evidencias fotogréaficas en la recoleccion de datos.

El autor de la tesis ingresando a la Cooperativa Nuestra Sefiora del Rosario para aplicar los instrumentos
de recoleccion de datos.

U,

El autor de la tesis utilizando el formato de consentimiento informado expreso que debe leer cada
participante de la muestra.
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El autor de la tesis encuestando a los clientes del area de créditos de la Cooperativa Nuestra Sefiora del
Rosario.
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Anexo 7: Evidencias del procesamiento de datos en Excel

Copia de BASE DE EDWIN VALDERRAMA_10_05_2021 - Excel =
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Q ;Qué desea hacer? r!:_‘-;_ Compartir
g; ] Calibri === &- 25 Ajustartexto General A Q Q %'I' Ex EI Z: )%Y p
- N K S ~ === &= 3= E Combinary centrar = 2 . op oo = £ Forrrjato Dar formate Estilos de | Insertar Eliminar Formato . l:lr.l:ienar)‘r Bussary
condicional - comotabla~ celda~ - - = filtrar = seleccionar =

Portapapeles = Fuente [ Alineacion ] MNimero ] Estilos Celdas Edicion e
AY10 - S -

A|B|C D|E F |G| H|I |J K L M/N O P|Q R S| T U V| W, X Y|Z A\ AB AC| AD| AE AF AG AH| Al AJ| AK| AL |AM AN| AO |AP AQ| AR |AS AT AU [~
1
2 ursos fis Confiabilidad Respuesta
3|P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 PE P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P23 P30 P31 P32 — DI D2 D3 D4
alalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalalala 59’ 68" & 16 "12 "12
s|a3alalalzsfala]z]alalalalalalalas|zlalala]zs]alala|alalalalalz]ala "s1"62" " 14 "11 "12
6|al3|alz|alalalalalalalalalalalals|alalalalslalals]|als]|alalalala "s8"ea” 7 " 15 "11 "10
7lalalaalalz|alalalalalalalalolalalalalalalala]a|alalalalalalz]a "sa"63" 8 15 & "12
alalalalaslalalals]a|a|z]alz|a]|z]z|alalalalalalalalalz|a]lzlalalala "s0"sa” 7 " 14 "11 "8
9| 3|{3|3]als3[alalalalalalalalalalalalalalalalalals|alalalalz]|z]2]a "s54"63" 8 " 15 "11 "12
wlalalz]alalalalalalalz]alalz]alalz]za]alals]alz]z2]alzs]alzalalalala "54" 60" 7 " 14 "9 "1
nlalalalalz|a]alz|alala|z|alalalalalalalalalalalz]alalafalz]z]a]s "sa" 61" 7 " 16 "10 "1
w2/ 3|als|alalalalalz|alalalalalalala]a|zlalalalas]a]alalzs|alalalz]a "s54"53" 6 " 14 "3 "1n
3lalalalalalalzs]|2]als]alalzslalslalalalals|als|als]alalalalalalala "s54"6s5" 8 "1s "10 "12
wlalalalsfalalalalalalalalalalalalalalslalalalas]alalafs[alala]a]a "5 62" 8 14 "11 " 10
53 alalala|s|ala|alalalalalalalalalalalalalals]alalalalz]|al2]ala "s5" 63" 8 "1s "11 "12
w 2|3]alalalz|alalalalalalalalalalals|aslalalals|als|s]s]alalalsz]s "s5 60" 8 14 "11 " g
7l alalalals]zalalzlalalals]z]alz|z]|za]alals|z]alz|alalalalalz]ala "54" 61" & " 14 "10 "12
welafalafalalalz|z]ala|z|alalalalalalalalalalalalalala]alalz]alals "s3" 62" 8 15 "12 "1
wls|alala|z|s|alalalalala|alalalalalalalalzs]alalas]alals|z]|ala]z]a "s0" 61" 7 " 14 "11 "1
20/ alalalalalalals|z|alzs|alalals|alalalalalalalalalalals{alalalala "s6" 66" 7 " 15 "12 "1
21| 3]sl alalalalalalalalz]alz]z]alalalalalalala]alalz]alz]alalalala "53"60" & " 14 "10 "10
2 3falalalalalalalalalalz|alalalalolalalalalalalalalalzalalalala "s6" 65" 6 " 16 "12 "1
23lalala a alalalalzlalalzlalzlala "sa" 63" 3 " 15 "1 "1 -

-

2 54 A3
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Anexo 8: Evidencias del procesamiento de datos en sistema SPSS.

Gestion por procesos y calidad de servicio en el area de créditos de la cooperativa de ahorro y crédito nuestra sefiora del rosario Itda.

fa Base de datos.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - o IEN
Archivo Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

2 N Al
SEe R BLAN B BE 4 o[

[1:P011 [4

Visible: 39 de 39 variables

P1|P2 P3 P4 P5 P§ P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P01 P02 P03 P04 PO5 POGPOTPOSPOY P P P P B P P B VI
‘ ‘ ’ H T’ wj’ & 0 011& 0d 085 08 08 0és 0
| 1l Y Y Y Y Y
|1 | 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45
(2] 3! 4 4 4 3 4 30 3 3| 4 3 3 3| 3 4 3 3 4 4 3 3 & 4 3 4 4 4 4 & 3 4 4 5
[ 3 a 3 4] 3 4] 4 4 4 4] 4| 4 a4 4 4| 4 4 3| 4] 4 4 a4 3| 4 4 3 4] 3 4 & 4 4 4 s
[ 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 N
5 8 4 4 3 3 4 3 3 3| 3| 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3| 3| 4 4 3 20 3 3 3 4 4 4 4 5
6] 3| 3| 3 4 3] 4 4 4 4 4 4 2] 4| Al 4 4 4] 4] 4 4] 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 2 4 54
7 4 4 3] 3| 4] 4 3 4 4] 4| 3 4 4] 3] 3 4 3 3 4 4| 3| 4] 3 2| 4 3 4| 3 4 4 4 4 =4
8 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 =
[ 9 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 3 45
10 4 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 %
1 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5
[ 12 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 a4 3 4 2 4 4 5
[ 13 | 2 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 65
| 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4
I 15 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 Bl 3| 53
[ %6 | 3 2 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 50
| 11 | 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 56
B 3| 3] 4 4 3 4] 3 4 4 4] 3 4] 3 3 4 2 4 3 4] 3 4] 2] 4 4 3 4 3 4 4 4 4 483
19 | 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 56
[ 2 | 4 a4 4 2 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 54
2 4] 3| 4l 4 3] 3] 3/ 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3
( an | a “ a a 3 A 'l " a ' A a A A 4 a2 A

v2 D1 D2|D3|D4 D5
var
68 8 16/ 12| 12/ 20
62 6 14 11 12 19
64 7 16 11 10 20
63 8 15 9 12 19
59 7 14 11 8 19
63 8 16 11 12 16
60 7 14 9 11 19
61 7 16 10 11 17
59 6 14 9 11 19
65 8 15 10 12 20
62 8 14 11 10 19
63 8 15 11 12 17
60 8 14 11 9 18
61 6 14 10 12 19
62 8 15 12/ 11 16
61 7 14 11 11 18
66 7 16 12 11 20
60 6 14 10 10 20
65 6 16 12/ 11 20
63 8 15 12 11 17
56 7 14 10 9 16
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Anexo 9: Evidencias del procesamiento de datos en sistema SPSS - Resultados.

ta *Resultado correlacion.spy [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor - oIl
 Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER S B e~ ABdad & Wlel

@Tiio S Correlaciones =
L Resumen
“(§ Estadistica V1 Gestion V2 Calidad de
(@ Registro POT PIocesos senviclo
& {§ corelaciones no p Rho de Spearman V1 Gestion por procesos  Coeficiants de 1,000 606"
Titulo corralacion
(g Notas Sig. (bitateral) g 005
L Correlaciones N 20 =
8 Registro e — — e 1 = o
&- {§] Correlaciones no p V2 Calidad de servicio Coeficianta da 606 1,000
~{) Titulo carralacion
—{g3 Notas Sig. (bilateral) 005 ,
—L§ Correlaciones N 20 56
— @ Rogiswo " La correlacio ficativa en el nivel 0,01 (bilateral
& {8 Comelaciones no p3 _La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
(A Tiulo

(&8 Notas
(¥ Correlaciones |
I [[® Registro
=] Correlaciones no p
= Titulo
& Notas
L Correlaciones |
— ({8 Registro
& {§] Comelaciones nop
Z Titulo
(& Notas
(f§ Correlaciones
|- (8 Registro
=] Correlaciones no pg.
(S Titulo
(g8 Notas
L Correlaciones
—[{8 Registro
— (8 Registro

NONFAR CORR

I /VARIABLES=V1 D1
/PRINT=SPEARMAN TW

OTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.

Correlaciones no
paramétricas

Correlaciones

V1 Gastion D1 Recursos
por procesos fisicos

i Rho de Spearman V1 Gestion por procesos  Coeficients de 1,000 258
i correlacion

Sig. (bilateral) ol 212
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Anexo 10: Evidencias del procesamiento de datos en sistema SPSS — Fiabilidad Alfa de Cronbach.

Variable Gestion por procesos

|iscala: Gestion pot procesos
&) Titulo Estadisticas de
L& Resumen de procesami fiabilidad
(? Estagisticas de fiabilidad Al de i da
o Cronbach slementos
|idad
“ftulo ,8‘6 15
lotas
Variable fiabilidad
Jidad
| tuto
|lotas Estadisticas de
1:scala Calidad de senico fiabilidad
| [5) Titulo
' - Alfa de N de
Cronbkach alementos
745 17

'




