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RESUMEN

La presente investigacion tiene por titulo “Impacto de la gestion por procesos en la satisfaccion
del cliente en la empresa J CORPOTECH. Lima-2020”, tiene como objetivo principal determinar
si la Gestion por Procesos Claves tiene un impacto en la Satisfaccion del Cliente, siendo un
enfoque cuantitativo, un estudio no experimental de corte transversal, teniendo una muestra de 8
trabajadores del area de operaciones y ventas; y 8 clientes que tienen contrato con la empresa,
teniendo por ende como instrumentos dos cuestionarios de 12 items cada uno con una validacién
de Alfa de Cronbach de 0.80 y 0.96 respectivamente, llegando a concluir que la gestion por
procesos claves impacta en la satisfaccion del cliente, teniendo una correlacion positiva alta, con

un valor de 0.712.

Palabras clave: Gestion por procesos, Gestion por procesos claves, satisfaccion del cliente
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Bajo una coyuntura mundial, actualmente nos encontramos ante una situacion nunca vista
debido al COVID-19, el cual afecta en gran magnitud al bienestar del ser humano, en el caso de
las empresas, muchas de ellas estan siendo impactadas por este acontecimiento teniendo que cerrar
sus establecimientos; sin embargo, las empresas de servicios de mantenimiento, especialmente de

aire acondicionado han sido de gran utilidad ante esta situacion.

Debido a este suceso, en un articulo realizado en Espafa por Heatley y Caballo, el gerente
de la Asociacion de Empresas del Frio y sus Tecnologias (Aefyt), Manuel Lamua, comentd que
“Estamos satisfechos de la inclusion de las empresas de refrigeracion como imprescindibles en
estos momentos dificiles para el conjunto de la sociedad. Como servicios esenciales, seguiremos

trabajando para ayudar a superar esta crisis (...)”. (Heatley & Caballo, 2020)

Asimismo, un estudio en Indonesia realizado por Jamaluddin y Ruswanti en el afio 2017
nos cuenta que para que las empresas de servicios puedan sobrevivir, estas deben desarrollar una
moderna tactica para poder satisfacer a sus clientes; ya que fomentar la fidelidad de los usuarios
no es una opcion en los negocios, es una forma de desarrollar una excelencia competitiva

sostenible. (Jamaluddin & Ruswanti, 2017, pag. 23)

Ademas, de acuerdo con el Informe de Tendencias de Zendesk publicado en el afio 2019
con datos de mas de 45000 empresas alrededor del mundo, para el 84% de los clientes la atencion
es un factor sumamente importante al elegir a qué empresa solicitar sus servicios o productos
superando los beneficios y reputacion de esta. (ZENDESK, 2019) Inclusive, los clientes creen que
ahora sus expectativas de apoyo son mayores que las de hace un afo.
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De esta forma si nos centramos en el Perti de acuerdo a los resultados del “Indice de
Satisfaccion del Consumidor Peruano” (ISCO) realizado en 2016 por Indecopi, CENTRUM
Catolica Graduate Business School y Arellano Marketing indicaron que los sectores con mayor y
menor satisfaccidn en el pais son las clinicas privadas y telefonia mévil siendo los mas resaltantes
con un 68.2 y un 47.7 puntos en una escala del 1 al 100 respectivamente, en donde junto a los otros
sectores investigados, el Peru obtiene un total 61.2 puntos muy por debajo de Estados Unidos el

cual posee 73.8 puntos. (Indecopi, 2016)

De igual manera Deloitte presento el “Estudio sobre el desarrollo de la ejecucion de la
experiencia de cliente en el mercado Peruano 2017” indicando que, el 80% de las compafiias
peruanas considera que la experiencia es el pilar de la estrategia del negocio. (Deloitte, 2017, pag.

3)

Centrandonos en un dmbito local, el diario Gestion en el afio 2019 escribio un articulo en
base a informacion mencionada por JL Consultores realizada por Global Research Marketing
(GRM), alegando que “el 71% de los limefios no suele regresar mas al lugar de compra ante una
mala atencién; ademas, el 36% utiliza las redes sociales para compartir su disgusto ante una mala

experiencia del servicio”. (Gestion , 2019)

Dentro de este contexto la empresa JI| CORPOTECH, la cual brinda servicios de
mantenimiento de refrigeracion y sistemas eléctricos, como también de reparacién, mantenimiento
e instalacion de equipos de Aire Acondicionado, ha tenido ciertos inconvenientes en cuanto al flujo
de informacion entre areas, desde la realizacion del requerimiento del servicio hasta la facturacion
de la misma; ya que, cuando existe aglomeraciones de solicitudes, los ultimas en ser atendidas se

ven afectados por un retraso de 2 a 3 dias de respuesta por una mala gestion de los procesos,
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ocasionando molestias en los clientes, por lo que se utiliz6 la Matriz Vester (Ver anexo 02) para
identificar los problemas criticos con sus respectivos valores, los cuales se iban utilizar para
desarrollar el Diagrama de Pareto (Ver anexo 03) y asi identificar el problema principal, dandonos

como resultado que el problema se centra en la “Satisfaccion del cliente”.

Por otro lado, a través de una pequefia encuesta utilizando el indicador “Net Promoter
Score” (Ver anexo 04) para medir el indice de satisfaccion del cliente, nos dio como resultado un
NPS de “-11.8%”, esto quiere decir que existe una mayor cantidad de clientes detractores, los
cuales no sé encuentran satisfechos con el servicio. Asimismo, se realizé un Diagrama de Ishikawa
Causa-Efecto (Ver anexo 05) para determinar la causa principal del problema, dandonos como
resultado la “Gestion por Procesos Claves”.

1.2.Antecedentes
1.2.1. Antecedente Internacional:

De acuerdo con Berna (2015), en su trabajo de investigacion para obtener el Diplomado en
Sistema de Gestion de la Calidad realizado en la Universidad Militar Nueva Granada en Bogota,
titulado “GESTION POR PROCESOS Y MEJORA CONTINUA, PUNTOS CLAVE PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE”, busca defender la teoria expuesta alrededor de la gestion por
procesos como un enfoque eficaz y eficiente que conlleva a las organizaciones al éxito, se
comienza dando a exponer la teoria correspondiente a lo que es, en grandes rasgos del sistema de
gestion de calidad, los enfoques de procesos, cliente y mejora continua, la cual se concluye
demostrando la verdadera importancia de la implementacién del sistema de gestién de calidad
dentro de las empresas, ademas de la importancia del enfoque en el cliente, en procesos y la mejora

continua.
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Segun Ayon (2021) en su proyecto de investigacion para obtener el grado de Magister en
Administracion de empresas en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, titulada
“PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA QUE COMERCIALIZA
EQUIPOS DE HEMODIALISIS EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”, propone la necesidad de
un levantamiento y gestion de los procesos para la prospeccién de los clientes, la cual lograria una
fidelizacién de los mismos, brindando seguimiento y control a los clientes, y asi reconocer

cualquier oportuna falencia que existiera, para resolverla y garantizar su satisfaccion.

Para Nafiez et al. (2021) en su investigacion para obtener la Especializacion en gerencia de
procesos de calidad e innovacién en la Universidad Ean — Bogota, titulada “PROPUESTA DE UN
MODELO DE GESTION POR PROCESOS EN LA EMPRESA DE TASTY PLANET S.A.S.”,
da a conocer que es importante una implementacion de un modelo de caracterizacion de procesos,
implicando un cambio en los métodos, herramientas y formas de proceder de la empresa, ya que
estos afectan directamente a la satisfaccion del cliente.

1.2.2. Antecedente Nacional:

De acuerdo con Marin (2017), en su investigacion para obtener el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion en la universidad Catélica los Angeles Chimbote, titulada
“CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO - 2017”, manifiesta la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente, llegando a la conclusion que la

capacidad de respuesta se relaciona sustancialmente con la satisfaccion del cliente, lo cual ayuda
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al crecimiento integral de la misma, ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un

servicio excepcional para que el cliente quede satisfecho.

Segun Rodriguez (2018), en su trabajo de investigacion para obtener el titulo como
Ingeniero Industrial, en la Universidad Cesar Vallejo, titulada “GESTION POR PROCESOS
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL AREA DE VENTAS DE LA
EMPRESA C.C. RODRIGUEZ S.R.L 2018” propone a la gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en el area de ventas, para lo cual se emple6 el método deductivo, con una
investigacion de tipo pre- experimental, en donde se logré mejorar la satisfaccion del cliente de la
muestra encontrada, se determind que el 55% estan satisfechos con el servicio que la empresa
Centro Comercial Rodriguez les proporciona, el 32% estan ni muy satisfechas ni muy insatisfechas
con el servicio brindado por la casa comercial y el 13% de sus clientes estan totalmente satisfechos

con el servicio que dicha empresa les brinda.

Segun Atoche y Reyna (2019) en su trabajo de investigacion para obtener el grado de
Licenciado en Administracion, en la Universidad César Vallejo, titulada “GESTION POR
PROCESOS EN LA OPERACION DE EMBARQUE Y SU INCIDENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL TERRAPUERTO TRUIJILLO, 2019”, realizaron una
investigacion Aplicada con disefio No experimental -Trasversal- Correlacional, utilizando una
poblacién de 384 clientes del Terrapuerto y la técnica llamada encuesta. Luego de brindarles el
instrumento Ilamado cuestionario se obtuvo un nivel medio de 64% en la gestion por procesos, lo
que indica que impiden el pleno o total desarrollo de las actividades y un nivel medio de 77% en

la satisfaccion del cliente debido a que existen factores que impiden que los consumidores se
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sientan completamente satisfechos, demostrando que la gestion de procesos incide en la
satisfaccion cliente.

1.2.3. Antecedente Local:

Segun Carranza (2018), en su tesis para obtener el titulo profesional de Ingeniero Industrial
en la Universidad César Vallejo, titulada “GESTION DE PROCESOS PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS LOGISTICOS. LIMA
— PERU. ANO 2018, su principal objetivo fue aplicar la gestion de procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios logisticos de articulos deportivos. Siendo esta
una investigacion Aplicativa-Cuasi Experimental en la cual se manipula la variable independiente
para tener y observar el efecto en la variable dependiente. Se utilizé como poblacion las solicitudes
de 12 meses y un muestreo No Probabilistico, el tiempo evaluado fue entre los 6 meses antes y 6
meses después del trabajo investigado. Al final, se llegd a conclusion de que la aplicacion de la

gestion de procesos optimizo el nivel de satisfaccion del cliente en un 17%.

Para Cortez (2018), en su tesis para obtener el grado académico de Maestra en Gestidn de
Tecnologia de Informacion en la Universidad César Vallejo, titulada “GESTION POR
PROCESOS Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA SECRETARIA DE LA
COMANDANCIA GENERAL DE LA MARINA, 2016, tiene como objetivo comprobar si existe
relacion directa entre la gestion por procesos y la satisfaccion de los clientes, determinando un p-
valor de 0.000< 0.05, y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0.923), siendo este valor

obtenido alto, llego a la conclusién de gue si existe una relacion directa entre las 2 variables.
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1.3.Marco Tedricos

1.3.1. Gestion por procesos:
e Definicion:

Segun Contreras et al. (2017), la gestion por procesos es la manera de ejecutar la estructura
por procesos en busca de la calidad agregando valor a los procesos hacia un ideal comun dirigido

hacia los resultados en funcion a las exigencias de los usuarios.

Para Maldonado (2018), la gestion por procesos se basa en asignar una estructura de
caracter horizontal siguiendo los procesos internacionales y con una clara visién de orientacion al

cliente final.

De acuerdo con Carvajal et al. (2017), la gestion por procesos se define como una forma
de enfocar el trabajo, donde se busca el constante mejoramiento de las actividades de una
organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacion y mejora continua
de los procesos.

1.3.2. Mapa de procesos:

De acuerdo con Maldonado (2018), los mapas de procesos de una empresa o entidad se
aprecian mientras se realiza el plan estratégico corporativo con la finalidad de comprender
profundamente el cumplimiento y funcionamiento de los procesos al igual que las funciones en los

que esté implicado, brindando interés exclusivo a aquellos aspectos clave de estos.

Asimismo, para Carvajal et al. (2017), el mapa de procesos sirve para identificar las tareas

que se realizan, a quienes afecta si se ejecutan o no correctamente, y el valor que generan al
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proceso, permitiendo evaluar como se entrelazan las distintas actividades necesarias para

completar el trabajo.

1.3.3. Pasos para hacer un mapa de procesos:

Para Maldonado (2018) el mapa de procesos se realiza tomando en consideracion los

siguientes pasos:

1.

Identificar a los actores que van a intervenir en él: Se entiende por actores a
todas aquellas personas, empresas o instituciones que forman parte de la empresa
de uno u otro modo.

Plasmar la linea operativa: El segundo paso es establecer la linea que se sigue en
el proceso /procesos a analizar. Para ello es necesario responder a que se dedica la
empresa. La respuesta es lo que se conoce como procesos clave y es lo que se
plasmara en este segundo punto.

Identificar los procesos de apoyo: Seguro que el proceso principal requiere de
procesos extra que le ayuden a desarrollarse por completo. Estos procesos de ayuda
son los que hay que enumerar en este punto.

Establecer los procesos estratégicos: Se conocen como procesos estratégicos a
todos aquellos que hacen referencia a la direccion de la empresa: marketing, nuevos
productos y contabilidad.

Plasmar todos estos procesos en el mapa: Se establecen relaciones entre ellos de
manera que, al visualizarlo quede claro cuél es la funcion de cada proceso y cual es

su importancia para el desarrollo de la actividad.
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1.3.4. Tipos de procesos:
Asimismo, Maldonado (2018) indica que dentro de la organizacion existen 3 tipos de

procesos los cuales son:

e Los Procesos estratégicos: Se basa principalmente en atender a los procesos de gran
importancia estratégica, que condicionan el significado de los demas procesos y
actividades, buscando las decisiones méas oportunas, reforzando la operativa del
negocio y ayudando a mejorar la perspectiva del cliente.

e Los Procesos clave u operativos: Son los procesos que generan un valor entre la
compaiiia y sus clientes, teniendo como objetivo satisfacer sus necesidades.

e Los Procesos de apoyo: Son procesos que complementan a los procesos operativos, y
pese a ser minusculos centrandonos en un &mbito corporativo, son de suma importancia

ya que delimitan el éxito o fracaso de la compafiia.

Para Carvajal et al. (2017) la tipologia de procesos mas habitual es la que distingue entre

procesos clave, estratégicos y de apoyo:

Los procesos estratégicos son aquellos procesos en donde la empresa elabora sus

estrategias y determina sus objetivos.

Los procesos clave son los encargados de impactar en los clientes mediante la entrega de

los productos, fluyendo de manera horizontal, para lograr la eficiencia, eficacia y la efectividad.

Los procesos de apoyo son los que proveen recursos y el apoyo necesario para que los

procesos claves se lleven a cabo.
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1.3.5. Satisfaccion del cliente:
e Definicion:

Segln Jurado (2020) es el nivel de estado de &nimo de una persona que se obtiene al

comparar el rendimiento percibido de un servicio o producto con sus expectativas.

Para Hammond (2022), la satisfaccion del cliente trata de medir la respuesta que los
consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Por lo tanto
las calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer

a detalle lo que necesitan.

De acuerdo con Bruni (2017), la satisfaccion del consumidor es importante para una mejora
continua ya que permite identificar las areas en estado critico y de esta forma actuar de una manera
oportuna: es un instrumento de gestion que puede ser un potente incentivo de aceleracion y
orientacion para transformar los aspectos organizativos, culturales y técnicos.

1.3.6. Dimensiones de la Satisfaccién del cliente:
e Modelo Serqual:

De acuerdo con Ortiz (2021) el modelo SERVQUAL es un método de medicion de la
calidad de un servicio que se basa en contrastar las expectativas que tienen los clientes antes de
probarlo con las opiniones que comparten una vez que lo obtienen. Ademas, cuenta con 5 las

dimensiones, las cuales son:

Elementos tangibles o tangibilidad: hace referencia a lo que perciben las personas del

servicio o producto que van a recibir.
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Confiabilidad: es la habilidad que tiene la empresa o el negocio al momento de prestar un

servicio o producto con cuidado y exactitud.

Capacidad de respuesta: es la disposicion que se tiene para atender a las personas y la
velocidad que se tiene para lograrlo, como: dudas, tiempo de espera entre consultas, resolver

problemas entre otros.

Seguridad: es la confianza que se brinda a las personas que se acercan a un negocio para

brindarles un servicio seguro y oportuno.

Empatia: brindar cuidados y atencién personalizada a los clientes para atenderlos de

acuerdo con sus necesidades.
e Fases de la experiencia y satisfaccion del cliente:

De acuerdo con Terol y Jiménez (2016) existen tres grandes fases para lograr la fidelizacién

y satisfaccion del cliente:

Preventa: La fase de la preventa es la mas cambiante, debido a que cada tipo de empresa
debe adaptarse a su sector, actualmente todo este proceso, los clientes prefieren buscar esta
informacidn de manera online, durante esta primera fase el consumidor ya tiene una referencia
sobre nuestro producto. El objetivo sera saber manejar las expectativas y cubrir con las necesidades

del cliente.

Venta: De igual manera que en la Preventa, segun el sector de actividad, la operacion se
puede realizar sin ningun tipo de intermediacion fisica. Pero en muchos casos si es de forma

imprescindible. En esta etapa se enfrentan a muchos tipos de clientes, unos mas tardios y otros
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mas decididos debido a que poseen mucha mas informacion, como siempre buscando la venta,

pero sin dejar el lado una forma de poder solucionar y cubrir sus necesidades.

Postventa: Esta etapa se vera reflejado el verdadero interés de la empresa hacia el cliente,
no solo porgue este retribuye a la empresa de manera monetaria, Sino que se espera tener una
relacion a largo plazo para poder fidelizar al cliente, esto se puede dar ayudandolo ante cualquier
consulta o duda después de la fase de venta. Ademas, se debe tener en cuenta que la imagen se
puede ver opacada si no se hace nada al respecto, por lo que es un momento oportuno para
demostrar el valor de la marca centrandonos en el momento del cobro y facturacion del servicio o
producto y asi fortalecer la confianza que nos tienen.

1.3.7. Elementos de la Satisfaccion del Cliente:

De acuerdo con Jurado (2020) existen tres elementos para llevar a cabo la satisfaccion del

cliente, los cuales son:

a) El rendimiento percibido: es el valor que el cliente percibe después de obtener un

producto o servicio.
Algunas de sus caracteristicas son:

¢ El rendimiento percibido se da desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
e Se basa en las percepciones del cliente, no precisamente en base a la realidad.

e Se centra en los resultados que el cliente consigue con un producto o servicio.
Se pueden usar los siguientes indicadores:

o Excelente=10

o Bueno=7
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o Regular=5
o Malo=3

a) Las expectativas: son las ilusiones que el cliente conserva al obtener algo. Las
cuales se producen como consecuencia de situaciones tales como:

e Las ofertas que la empresa realiza a sus clientes respecto a los beneficios que
ofrecen sus productos o servicios.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de conocidos, familiares, amistades, entre otro.

e Propuesta de parte de los competidores.
Se pueden utilizar los siguientes criterios para evaluarlo:

o Expectativas Elevadas= 3
o Expectativas Moderadas= 2
o Expectativas Bajas=1

a) Los Niveles de Satisfaccion: después de haber realizado una compra los clientes
experimentan tres niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccién: sucede cuando el desempefio percibido por el cliente no alcanza las
expectativas del cliente.

e Satisfaccion: es cuando el desempefio percibido por el producto concuerda con las
expectativas del cliente.

e Complacencia: se realiza cuando el desempefio percibido supera las expectativas

del cliente.

La formula para determinar el Nivel de Satisfaccion es:
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Jackeline Ramos A ___ - T .. . L LTI TIIIT

Jheremy Sanchez Trinidad



u PN “IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

PRIVADA
DEL NORTE LIMA-2020”

Se puede medir el resultado utilizando los siguientes factores:

o Complacido: de 8a 10
o Satisfecho: de7a5
o Insatisfecho: igual o menor a 4

1.3.8. Definiciones conceptuales:
e Mantenimiento:

Westreicher (2020) indica que el mantenimiento se define como el proceso que se lleva a
cabo para que un elemento, o unidad de produccion, pueda continuar funcionando a un rendimiento

optimo.
e Aire Acondicionado:

Gauna (2017) menciona que el Aire Acondicionado es un procedimiento de limpieza y
regulacion de temperatura del aire modificando sus limitaciones para adecuarlas a unos requisitos

definidos, construyendo una fase sincronizada.
e Proceso:

Para Carvajal et al. (2017) los procesos componen el centro de la organizacion, son las
funciones y trabajos que se ejecutan para producir o generar un servicio o producto para sus

clientes.

e Gestion:
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Raffino (2020) concluye que la palabra gestion da origen del latin “gestio”, y guarda
relacion con el manejo de recursos, estando dentro de una institucion estatal o privada, para

conseguir la meta trazada por la organizacion.
e Satisfaccion:

Para IONOS (2019) La satisfaccion ocurre cada vez que se cumple una expectativa, y si
las expectativas se sobrepasan, la satisfaccion es ain mayor, por esta razon el cliente debe ser una

prioridad, debido a que un comprador ocasional se puede convertir en uno habitual.
e Cliente:

Segun Raffino (2020) el concepto de cliente es utilizado para referirnos a las personas o

entidades que hacen empleo de los recursos o servicios que proporciona otra.
e Indicador:

De acuerdo con el Hevia & Aziz (2019) un indicador es un instrumento que provee
informacidn de una determinada condicion o el logro de una cierta situacion, actividad o resultado.
Un indicador necesariamente debe representar una relacion entre variables.

1.4.Formulacion del problema
1.4.1. Formulacion del problema General:

¢Qué impacto tiene la Gestion por Procesos Claves en la Satisfaccion del Cliente en la

empresa J CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 20207
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1.4.2. Formulacion de los problemas especificos:

e ;Cual es la dimension planificacion del proceso, procesos internos y control de procesos
que tienen mayor influencia en la Gestion por Procesos claves en la empresa JI
CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-Per(, afio 2020?

e (Cudl es la dimension preventa, venta y postventa que tienen mayor influencia en la
Satisfaccion del Cliente en la empresa J| CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-
Perd, afio 2020?

e ;Cual es el impacto econémico de la gestion por procesos claves en la empresa Ji
CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020?

1.5.0bjetivos
1.1.2. Objetivo general:

Determinar el impacto de la Gestion por Procesos Claves en la Satisfaccion del Cliente en
la empresa J CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Perq, afio 2020.

1.1.3. Objetivos especificos

e Determinar que dimensiones planificacion del proceso, procesos internos y control de
procesos tienen mayor influencia en la Gestién por Procesos claves en la empresa JI
CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.

e Determinar que dimensiones preventa, venta y postventa tienen mayor influencia en la
Satisfaccion del Cliente en la empresa J CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-
Perq, afio 2020.

e Determinar si existe un impacto econdémico de la gestion por procesos claves en la empresa

JI CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.
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1.6.Hipdtesis

1.7.Hipotesis general:

La Gestion por Procesos Claves impacta en la Satisfaccion del Cliente en la empresa JI
CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.

1.8.Hipotesis especificas:

e Las dimensiones planificacion del proceso, procesos internos y control de procesos
influyen en la Gestidn por Procesos claves en la empresa J| CORPOTECH E.I.LR.L. en la
ciudad de Lima-Perd, afio 2020.

e Las dimensiones preventa, venta y postventa influyen en la Satisfaccion del Cliente en la
empresa J CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.

e Existe un impacto econémico de la gestiébn por procesos claves en la empresa Ji
CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.

1.9.Justificacion
1.10. Justificacion Tedrica:

En la presente tesis, se propone utilizar la gestion por procesos claves para disminuir la
insatisfaccion del cliente en laempresa J.I Corpotech E.1.R.L. ya que los procesos claves se centran
en cumplir las necesidades de los clientes y realizar estrategias muy eficientes para mejorar la
satisfaccion del usuario colocando a este Gltimo como la parte mas fundamental del proceso desde
antes que se inicie la venta del servicio o producto. Ademas, sirve para restructurar los procesos

preestablecidos buscando la mejora continua.
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1.11. Justificacion practica:

La presente tesis se realiza con la finalidad de disminuir la insatisfaccion del cliente en la
empresa J.I Corpotech E.I.R.L.; asimismo, el resultado de la investigacion basado en la gestion
por procesos claves posibilitara identificar los procesos mas adecuados; v, las estrategias concretas
y necesarias para poder cumplir con lo exigido por el cliente, asi como, disminuir los tiempos de

respuesta de las cotizaciones, cumplimiento de los procesos y entregas a tiempo.

Para llevar esto a cabo se realizard un cuestionario para determinar como se encuentra el
cliente en relacion con la empresa; ademas, se plantearan indicadores que ayudaran a identificar

la situacién actual de la empresa.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es cuantitativa - explicativa y disefio no experimental debido a que
las variables presentes en la investigacion son medibles y se busca hallar la relacion entre ellas;
asimismo, de acuerdo con Cabezas et al. (2018) este estudio busca responder la causa de todos los
fendmenos, tanto sociales como fisicos; este tipo de investigacion estd mejor estructurada que
muchas otras, en donde las investigaciones cualitativas van desde niveles exploratorios y
descriptivos pero con alcance correlacional, sin estadistica, ni explicativo, en cambio en la
investigacion cuantitativa se puede utilizar cualquiera de los estudios mencionados, pudiendo

empezar desde un nivel exploratorio y terminar siendo explicativo.

Por otro lado, el disefio no experimental es de tipo transversal ya que estara enfocado en un
tiempo determinado. Cabe mencionar que, segun Herndndez y Mendoza (2018) mencionan que
este tipo de disefio describe las correlaciones entre dos 0 méas niveles, ideas o variables en un

instante definido, ya sea de manera correlacional, o en funcion del nexo causa-efecto.

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion:

De acuerdo con Arias et al (2016), la poblacion de estudio es un conjunto de datos,
definidos, limitados y accesibles, el cual brinda informacion para cumplir correctamente con la

investigacion y la correcta eleccion de la muestra.

Personal
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La poblacién esta conformada por los trabajadores del area de operaciones y ventas de J.I

CORPOTECH E.I.R.L en la ciudad de Lima-Per(, afio 2020.
Clientes

La poblacion esta conformada por todas las empresas que forman la cartera de clientes que
contratan los servicios de J.| CORPOTECH E.I.R.L en la ciudad de Lima-Perd, afio 2020.

2.2.2. Muestra:

Las muestras del personal y los clientes se efectuaron utilizando un muestreo intencional,
ya que, de acuerdo con Otzen, y Manterola, (2017) este muestreo nos permite seleccionar casos
particulares de una poblacion, limitandola y utilizandola en un contexto en la que la poblacion es

muy inestable y en consecuencia la muestra es pequefia.
Personal

Se escogié a los 8 trabajadores del area de operaciones y ventas de la empresa J.1.

CORPOTECH E.I.R.L en la ciudad de Lima-Per(, afio 2020.
Clientes

Se escogid las 8 empresas de la cartera de clientes que cuentan con un contrato con la
empresa J.I. CORPOTECH E.I.R.L en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para la recoleccion de datos se utilizara la técnica de la encuesta, de acuerdo con Arias
(2020) las encuestas son herramientas que se llevan a cabo mediante un instrumento llamado
cuestionario, se centra solamente en personas, proporcionando de esta forma informacion sobre
sus opiniones, comportamientos 0 percepciones. Ademas, la encuesta puede tener resultados
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cuantitativos o cualitativos y se centra en preguntas preestablecidas con un orden ldgico y un

sistema de respuestas escalonado.

Asimismo,el instrumento incluira en relacion indirecta un cuestionario (Ver anexo 06 'y 07)
el cual contiene 12 items en cada variable para medir sus dimensiones, segin Paramo (2017) es un
procedimiento utilizado en investigaciones sociales para alcanzar informacion mediante preguntas
orientadas a una muestra de individuos los cuales también pueden representar la poblacion general,
por lo cual se opto en realizar un cuestionario utilizando una aplicacion de Google Suite
denominada “Formularios”, ya que esta pagina nos permite elaborar encuestas y formularios

personalizados; asi mismo, este formulario brinda datos estadisticos de forma inmediata.

Cabe mencionar que el cuestionario para la variable independiente fue enviado a los 8
trabajadores del area de operaciones y ventas ;y, el cuestionario de la variable dependiente a 8
empresas con contrato pertenecientes a la cartera de clientes, indicando el anonimato de sus datos
personales. Por otro lado, para ambos cuestionarios se utilizo la “Escala Likert” con 5 categorias
comprendidas del 5 al 1 (Tabla 01).

Tabla 01

Niveles para la medicion de dimensiones

1 2 3 4 5
Nunca Usualmente no  Ocasionalmente Usualmente Casi siempre
No muy Extremadamen
Nada probable Algo probable Muy probable
P probable gop yp te probable
Casi nuncason  Usualmente no Ocasionalmente son Usualmente son  Casi siempre
altas son altas altas altas son altas
Totalmente en Ni de acuerdo ni en Totalmente de
En desacuerdo De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
. Mu
Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente y
frecuentemente
pég. 30

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad



u PN “IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.
PRIVADA
DEL NORTE LIMA-2020”

Ademas, se realizara una tabulacion de los resultados de las variables empleadas en la
hipoétesis haciendo uso de “Microsoft Excel”; ya que, de acuerdo con Cali (2020) Microsoft Excel
es una herramienta que nos permite realizar calculos, graficar, hacer analisis profundos de grandes
cantidades de informacion, con el uso de hojas de calculo, la cual es capaz de trabajar con nimeros
de forma sencilla e intuitiva. Ademas, de usarse el SPSS; ya que, de acuerdo con la pagina web
Arcquimedes Academia (2016) SPSS es un software especial, que se sirve para hacer calculos y
analisis estadisticos. Asimismo, en las Ciencias Sociales ha sido de importancia por sus multiples
usos: calculos estadisticos; andlisis descriptivos e inferenciales, multitud de gréaficos,
correlaciones, series temporales, ente otros. De esta forma se podra determinar la correlacion de
las variables, establecer conclusiones y realizar recomendaciones sobre los resultados encontrados.

2.4. Confiabilidad del instrumento

Se realizé el andlisis de fiabilidad del instrumento, mediante la metodologia de medida de
consistencia interna a traves de la técnica Alfa de Cronbach, en la cual se elabor6 una prueba piloto
para 3 encuestados.

Tabla 02

Coeficiente de confiabilidad del Alfa de Cronbach — Variable independiente

Alfade NuUmerode NUmerode NuUmero de
Cronbach encuestados dimensiones elementos

0.80 3 3 12

Tabla 03

Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores de Alfa Interpretacion
0.90-1.00 Excelente
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0.80-0.89 Bueno

0.70-0.79 Aceptable

0.60 - 0.69 Cuestionable

0.50 - 0.59 Pobre

<0.50 Inaceptable

Con un Alfa de Cronbach de 0.80, indica que el instrumento es bueno.

Tabla 04

Coeficiente de confiabilidad del Alfa de Cronbach — Variable dependiente

Alfade NUmerode NuUmero de NUmero de
Cronbach encuestados dimensiones elementos

0.96 3 3 12

Tabla 05

Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Valores de Alfa Interpretacion
0.90 - 1.00 Excelente
0.80 - 0.89 Bueno
0.70-0.79 Aceptable
0.60 - 0.69 Cuestionable
0.50 - 0.59 Pobre

<0.50 Inaceptable

Con un Alfa de Cronbach de 0.96, indica que el instrumento es excelente.

2.5. Validez del instrumento

El instrumento disefiado para las variables gestion por procesos claves y satisfaccion del
cliente se sometid a la validez segun juicio de expertos (Ver anexo 08).

Tabla 06

Validez de los cuestionarios segun expertos

Expertos Suficiencia del instrumento Aplicabilidad
Experto 1 Mg. Juan Alejandro Ortega Saco Hay suficiencia es aplicable
Experto 2 Mg. Hector Felipe Velasquez Cabanillas Hay suficiencia es aplicable
Experto 3 Mg. Ricardo Alfonso Menéndez Peiiafiel Hay suficiencia es aplicable
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2.6. Procedimientos de recoleccién de datos

En un principio se identificd y elabor6 el instrumento de investigacion, tomando en cuenta
la bibliografia previamente investigada en cada variable, posteriormente se identificaron las
dimensiones, los items e instrucciones para la utilizacién de los instrumentos y técnicas.
Asimismo, se validaron los instrumentos a través de expertos (Ver anexo 08) y se utilizé el Alfa

de Cronbach para determinar el grado de confiablidad.

Durante la aplicacién del instrumento de investigacion, los datos fueron aplicados a través
de la aplicacién de Google Forms, el formulario se envio por medio de correo electrénico a los 8
trabajadores del area de operaciones y ventas y a las 8 empresas de la cartera de clientes que tienen

contrato con la empresa.

En el Andlisis de los resultados, se ingresaron los datos a Microsoft Excel, donde se
emplearon gréaficos y tablas para cada variable, obteniendo la tabulacion de los resultados asi como

su coeficiente de correlacion.
e Andlisis Estadisticos:

Luego de realizar la recoleccion de datos a traves de los instrumentos utilizados
anteriormente, se procedera a tabular, codificar e interpretar dichos datos, a través de Microsoft
Excel y SPSS, el cual también servira para la elaboracion de tablas y graficos, los cuales permitiran
reflejar los resultados.

2.7. Aspecticos Eticos
La investigacion se realizara bajo aspectos éticos como:
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Confiabilidad: tener cuidado del uso de los datos brindados por la empresa asi como de

los resultados hallados, evitando compartir informacion de la investigacion con personas externas.

Manejo de fuentes de consulta: utilizar referencias bibliograficas haciendo uso de datos

vinculados a la investigacion.

Transparencia de datos obtenidos: realizar la investigacion de acuerdo a lo planteado

poniendo en claro las limitaciones y teniendo cuidado con lo plasmado en los resultados.

Profundidad del desarrollo del tema de investigacion: desarrollar investigaciones

referentes al tema de estudio.

Claridad de los objetivos: tener en cuenta los objetivos planteados de la investigacion

desde un inicio y ejecutarlos de acuerdo a lo planteado.

Confidencialidad: los datos y conclusiones de la investigacion no seran divulgados sin
previo consetimiento de los grupos de interés.

2.8. Cronograma

Se realizd un cronograma en el que se puede evidenciar la duraciéon del proyecto de
investigacion (Ver anexo 09). A continucion, se detallan las actividades que se encuentran en el

cronograma.
Actividad 1. Disefio del Proyecto.

Como primera actividad se desarrolla la propuesta del trabajo, identificando la

problematica y las variables de la investigacion.
Actividad 2. Recoleccion de Informacion

En esta actividad se recoge la informacion necesaria para la realizacion del estudio.
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Actividad 3. Elaboracién de la Introduccion
En esta actividad se utiliza la informacion recopilada en la recolecciéon de informacion,
para desarrollar la realidad problematica, antecedentes, marco tedrico y referencias conceptuales,

ademas de formular los problemas, objetivos y las hipotesis de la investigacion.
Actividad 4. Elaboracién de Metodologia

Una vez concluida la introduccién se procede con la elaboracion de la metodologia,
interpretando el tipo y disefio de investigacion, poblacion, muestra, las técnicas e instrumentos y

andlisis de datos utilizados en la investigacion.
Actividad 5. Matriz de consistencia

Una vez culminada la metodologia, se procede a la elaboracion de la matriz de consistencia
(Ver anexo 01), la cual permite evaluar todo el procedimiento del proyecto de investigacion,
permitiendo ver la conexion légica entre la fundamentacion del problema, objetivos, hipdtesis,

disefio, instrumentos y procedimientos de analisis para llevarlo a cabo.
Actividad 6. Matriz de operacionalizacion

Una vez culminada la matriz de consistencia, se procede a la elaboracion de la Matriz de
operacionalizacion (Ver anexo 01), puesto que, segun Lozano (2017) es un mapa de las variables
que intervienen en un estudio, las cuales contienen caracteriscasticas observables y donde las

unidades de estudio se diferencian por sus atributos, denominandoce variables.

Actividad 7. Referencias Bibliogréaficas
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Durante todo el proyecto de investigacion se recopilaron fuentes bibliograficas, las cuales
fueron colocadas en la seccion de referencias bibliograficas para consignar y hacer veridica la

informacidn citada en la investigacion.
Actividad 8. Anexo

Se colocaron en anexos los datos relevantes brindados por la empresa en la que se desarrolla
el trabajo de investigacion asi como graficos, los instrumentos de recoleccién de datos, matrices y
tablas realizadas.

CAPITULO IIl. RESULTADOS

En este capitulo se presentara los resultados de la investigacion con respecto al andlisis del
impacto que tiene la gestion por procesos claves en la satisfaccion del cliente, mediante la
aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos, evaluandolas a través de encuestas
independientes (Ver anexo 06 y 07), haciendo uso de la Escala de Likert, con preguntas asignadas
a las dimensiones de ambas variables, en el caso de la variable Gestion por Procesos Claves fueron
dirigidas a 8 trabajadores del area de operaciones y venta,; y para la variable Satisfaccion del
Cliente a 8 empresas pertenecientes a la cartera de clientes, teniendo como finalidad evaluar la
situacion de la compaiiia y dar respuesta a los objetivos planteados.

3.1. Impacto de la Gestidn por Procesos Claves en la Satisfaccion del Cliente

Para determinar la influencia de la gestidn por procesos claves en la satisfaccion del cliente
se planteo el objetivo general el cual es: Determinar si la Gestion por Procesos Claves tiene un
impacto en la Satisfaccion del Cliente en la empresa J| CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de
Lima-Peru, afio 2020. En un principio se determind la confiabilidad de los instrumentos el cual se

encuentra detallado en la presente investigacion en la seccion denominada “confiabilidad del
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instrumento” que se utilizarian para ambas variables, dando como resultado para la variable

independiente un valor de 0.80 y para la variable dependiente un valor 0.96; esto quiere decir que

el instrumento es bueno y excelente respectivamente.

Posteriormente, para determinar la correlacién de Pearson e identificar el nivel de

correlacion gue existe entre ambas variables, utilizando un nivel de confianza del 95% y un 5% de

margen de error.

Tabla 07

Correlacion de Pearson

VI VD
VI Correlacion de Pearson 1 0.712*
Sig. (bilateral) 0.047
N 8 8
VD Correlacion de Pearson  0.712* 1
Sig. (bilateral) 0.047
N 8 8

* La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

Tabla 08

Criterios de Cohen

Valor

Interpretacion

r=1
08<r<1
06<r<0.8
04<r<0.6
02<r<04
0<r<0.2
r=0

Correlacion perfecta
Correlacion muy alta
Correlacion alta
Correlacion moderada
Correlacion baja
Correlacion muy baja
Correlacion nula

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad
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La Correlacién de Pearson arrojo un valor de 0.712 esto significa de acuerdo a los Criterios
de Cohen que la Correlacion entre la variable Gestion por Procesos Claves y la variable

Satisfaccion del Cliente es Alta en la empresa JI CORPOTECH E.I.R.L.

Debido a que la investigacion desde un inicio buscé definir el impacto de la gestion por
procesos claves en la satisfaccion del cliente, y se tiene una muestra “n<30” se utiliz6 la prueba de

normalidad Shapiro-Wilk:

Tabla 09

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
0.760 8 0011
0.885 8 0210

Puesto que los resultados de la prueba de normalidad de Shapiro Wilk, tuvieron una
significancia menor a 0.05, se trabajara la prueba para datos no paramétricos, utilizando la Prueba

de Hipotesis Wilcoxon, teniendo en cuenta las siguientes hipotesis:

HO: La Gestion por Procesos Claves no impacta en la Satisfaccion del Cliente en laempresa

JI CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.

H1: La Gestion por Procesos Claves impacta en la Satisfaccion del Cliente en la empresa
JI CORPOTECH E.I.LR.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020.

Tabla 10
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Prueba de hip6tesis Wilcoxon

Hipdtesis nula Test Sig. Decision

i ) ) Prueba de Wilcoxon
La mediana de las diferencias entre Rechazar

, de los rangos con .
Gestion por Procesos Clave y g 0,048 lahipotesis

) ., . ) signo de muestras
Satisfaccion del Cliente es igual a 0. g . nula.
relacionadas

Debido a que la prueba de Hipdtesis Wilcoxon nos arrojé un nivel de significacia menor a
0.05 se procedid a rechazar la prueba de hipotesis nula y aceptar la alternativa, confirmandose de
esta manera que la Gestion por Procesos Claves impacta en la Satisfaccion del Cliente en la
empresa J CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Perd, afio 2020.
3.2.  Determinar que dimensiones planificacion del proceso, procesos internos y control de
procesos tienen mayor influencia en la Gestion por Procesos claves en la empresa Jl

CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020
3.2.1. Dimensién Planificacion del proceso:

En esta primera parte de la encuesta se realizaran 4 preguntas respecto a la planificacion
del proceso de la empresa J| CORPOTECH:

Tabla 11

¢Los procesos clave son correctamente planificados y aprobados por el jefe a cargo en la

preventa?
Descripcion Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de acuerdo 3 37.5%

De acuerdo 5 62.5%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%

En desacuerdo 0 0.0%

Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%
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Gréfico 1
¢Los procesos clave son correctamente planificados y aprobados por el jefe a cargo en la
preventa?

0.0% PREGUNTA 1
0%

u Totalmente de acuedo
u De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
u En desacuerdo
u Totalmente en
desacuerdo
Anélisis
La encuesta comenzo preguntando los clientes acerca de que si los procesos calves estan
correctamente planificados y aprobados por el jefe a cargo, el 37.5% contesto estar Totalmente de

acuerdo y el 62.5% restante indico estar De acuerdo.

Tabla 12

¢El personal de la empresa cuenta con la informacion necesaria para poder realizar los

procesos claves adecuadamente?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 25.0%
De acuerdo 6 75.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%

Grafico 2
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¢El personal de la empresa cuenta con la informacion necesaria para poder realizar los

procesos claves adecuadamente?

o PREGUNTA 2

0.0%

u Totalmente de acuedo
m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Anélisis
El segundo item trato sobre si el personal cuenta con la suficiente informacion para la
realizacion de los procesos claves, el 25.0% contesto estar Totalmente de acuerdo y el 75%

restante indico estar De acuerdo.

Tabla 13

¢El personal cuenta con una estructura de procesos?

Descripcion Frecuencia  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0%
De acuerdo 5 62.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 37.5%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%
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Grafico 3

¢El personal cuenta con una estructura de procesos?

PREGUNTA 3

0.0% 0.0%
u Totalmente de acuerdo
u De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Andlisis
En el tercer item se pregunto si el personal cuenta con una estructura de los procesos, a lo
que el 37.5% contesto estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 62.5% restante indico estar De

acuerdo.

Tabla 14

¢El personal ejecuta correctamente los procesos claves para que puedan logran alcanzar

los resultados programados?

Descripcion Frecuencia  Porcentaje
Muy frecuentemente 0 0.0%
Frecuentemente 7 87.5%
Ocasionalmente 1 12.5%
Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%
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Grafico 4

¢El personal ejecuta correctamente los procesos claves para que puedan logran alcanzar

los resultados programados?

00% _PREGUNTA 4

0.0% 0.0

12.5%

= Muy frecuentemente

® Frecuentemente
Ocasionalmente

= Raramente

= Nunca

Anélisis
El cuarto item es acerca de que si el personal realiza correctamente los procesos claves para
alcanzar los resultados programados, el 12.5% contesto Ocasionalmente y el 87.5% restante marco

Frecuentemente.

3.2.2. Dimensioén Procesos internos:

En esta primera parte de la encuesta se realizaran 4 preguntas respecto a los procesos

internos de la empresa J| CORPOTECH:

Tabla 15
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 12.5%
De acuerdo 5 62.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 25.0%
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0.0% personal
0.0%
3 100.0% procesos

claves de la empresa?

Grafico 5

¢El personal conoce los procesos claves de la empresa?

PREGUNTA 5

0.0% 0.0%

Andlisis

u Totalmente de acuerdo
m De acuedo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

La quinta pregunta es sobre si el personal tienen conocimiento de los procesos claves de la

organizacion, el 12.5% contesto estar Totalmente de acuerdo, el 62.5% esta De acuerdo y el 25%

no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 16
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¢El proceso de cotizacion es entregado a tiempo?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Casi siempre 1 12.5%
Usualmente 6 75.0%
Ocasionalmente 1 12.5%
Usualmente no 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%

Grafico 6

¢El proceso de cotizacion es entregado a tiempo?

0.0%

oo | PREGUNTA 6

12.5%

u Casi siempre

m Usualmente
Ocasionalmente

= Usualmente no

= Nunca

Anélisis
La sexta interrogante trata de que si el proceso de cotizacion es entregado a tiempo a los
clientes, el 12.5% dice que Casi siempre, el 75.0% indica que Usualmente y el 12.5% marco que

Ocasionalmente se entrega tiempo.

Tabla 17

pag. 45
Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad



u PN “IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

PRIVADA

DEL NORTE LIMA-2020”

¢El personal atiende todas las dudas del cliente durante todo el proceso de venta?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 1 12.5%
Frecuentemente 7 87.5%
Ocasionalmente 0 0.0%
Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%

Gréfico 7

¢El personal atiende todas las dudas del cliente durante todo el proceso de venta?

0.0% PREGUNTA 7

.0%

= Muy frecuentemente

= Frecuentemente
Ocasionalmente

m Raramente

= Nunca

Andlisis
La séptima pregunta trato sobre si el personal atiende todas las dudas del cliente durante el

proceso de venta del servicio, el 12.5% contesto que es Muy Frecuentemente y el 87.5% restante

indico que es Frecuentemente.
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Tabla 18

¢ Todas las solicitudes del servicio son atendidas correctamente?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Casi siempre 3 37.5%
Usualmente 5 62.5%
Ocasionalmente 0 0.0%
Usualmente no 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%

Grafico 8

¢ Todas las solicitudes del servicio son atendidas correctamente?

00% PREGUNTA 8

0.0% g o

m Casi siempre

m Usualmente
Ocasionalmente

m Usualmente no

= Nunca

Analisis
En el octavo item, se consulta si todas las solicitudes del servicio son atendidas
correctamente, el 37.5% contestd que sucede Casi siempre y el 62.5% restante indicd que
Usualmente son atendidas correctamente.
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3.2.3. Dimensién Control de los procesos:
En esta primera parte de la encuesta se realizaran 4 preguntas respecto Al control de los

procesos de la empresa J| CORPOTECH:

Grafico 9

¢ Se realiza una supervisidn postventa a los servicios realizados?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 0 0.0%
Frecuentemente 8 100.0%
Ocasionalmente 0 0.0%
Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%

Tabla 19

¢ Se realiza una supervisién postventa a los servicios realizados?

PREGUNTA 9
8%

ofh

= Muy frecuentemente

® Frecuentemente
Ocasionalmente

®m Raramente

= Nunca

Anélisis
La novena pregunta es acerca de que si existe una supervision postventa a los servicios
ejecutados, todos contestaron que la supervision postventa se realiza Frecuentemente.
Tabla 20
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¢El personal cumple adecuadamente con sus funciones?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 12.5%
De acuerdo 7 87.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%

Grafico 10

¢El personal cumple adecuadamente con sus funciones?

0.0% PREGUNTA 10

.0%

m Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Analisis
El décimo item trata sobre si el personal cumple a la medida con su cargo, el 12.5% contesto
estar Totalmente de acuerdo y el 87.5% marco estar De acuerdo.

Tabla 21

¢La entidad se preocupa por brindar un servicio de calidad?
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Descripcion Frecuencia  Porcentaje

Muy frecuentemente 3 37.5%
Frecuentemente 5 62.5%
Ocasionalmente 0 0.0%
Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%

Total 8 100.0%

Gréfico 11

¢La entidad se preocupa por brindar un servicio de calidad?

0.0%

Andlisis

PREGUNTA 11

= Muy frecuentemente

® Frecuentemente
Ocasionalmente

®m Raramente

= Nunca

La onceava pregunta es acerca de que si la empresa se preocupa por proporcionar un

servicio de calidad, el 37.5% contestd que lo hacen Muy frecuentemente y el 62.5% restante

selecciond que lo realizan Frecuentemente.

Tabla 22

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion periédicamente para mejorar el servicio?
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Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 0 0.0%
Frecuentemente 2 25.0%
Ocasionalmente 6 75.0%
Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%
Gréfico 12

¢ Se realizan encuestas de satisfaccion periédicamente para mejorar el servicio?

0.0% PREGUNTA 12

0.0% 0.0%

75.0%

Andlisis

= Muy frecuentemente

= Frecuentemente
Ocasionalmente

® Raramente

= Nunca

En la doceavo y Gltimo item se pregunto si se llevan a cabo encuestas de satisfaccion

periddicamente para brindar un mejor servicio, el 75.0% contest6 que se elaboran Ocasionalmente

y el 25.0% restante sefial6 que se crean Frecuentemente.

3.2.4. Nivel de influencia:

Gréafico 13
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Puntaje Promedio por pregunta con Escala Likert — Variable Independiente

PUNTAJE PROMEDIO POR PREGUNTA CON ESCALA DE LIKERT

5.00
438 405 4.38 4.38
. 4.13 4.13
& 4.00 3.63
i, 3.25
X
— 3.00
L
=)
< 2.00
<
Q
@ 1.00
L
0.00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
N° PREGUNTAS
Gréfico 14
Puntaje Promedio por dimension con Escala Likert — Variable Independiente
PUNTAJE PROMEDIO POR DIMENSION CON ESCALA
LIKERT
4.10
4.05
4.00
3.95
3.90
3.85
Dimension Dimension Procesos  Dimensién Control
Planificacion del Internos de los procesos
proceso
Tabla 23
Puntaje Promedio por dimension con Escala Likert — Variable Independiente
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Dimension Planificacion ~ Dimensién Procesos  Dimensidon Control de los
del proceso Internos procesos
4.03 4.09 3.94

En el grafico Puntaje Promedio con Escala Likert de la variable Gestién por Procesos
Claves, se observa que la dimensidn con mayor influencia es la de Procesos Internos con un puntaje
promedio de 4.09, en segundo lugar la dimension de Planificacion de Procesos con un promedio
de 4.03 y en tercer lugar la dimension de Control de los Procesos con un puntaje promedio de 3.94.
3.3. Determinar que dimensiones preventa, venta y postventa tienen mayor influencia en
la Satisfaccion del Cliente en la empresa JI| CORPOTECH E.L.R.L. en la ciudad de Lima-

Peru, afo 2020
3.3.1. Dimensién Preventa:

En esta primera parte de la encuesta se realizaran 3 preguntas respecto al servicio pre-venta
de la empresa J CORPOTECH:

Tabla 24

¢Nuestro personal ha sido receptivo con tus preguntas y preocupaciones?

Descripcion Frecuencia  Porcentaje
Muy frecuentemente 5 62.5%
Frecuentemente 2 25.0%
Ocasionalmente 1 12.5%
Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%

Grafico 15

¢Nuestro personal ha sido receptivo con tus preguntas y preocupaciones?
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PREGUNTA 1
0.0%

0.0%

12.5%

® Muy frecuentemente

= Frecuentemente
Ocasionalmente

m Raramente

= Nunca

Anélisis
La encuestacomenz6 preguntando los clientes acerca de que tan receptivo habia sido el
personal con respectos a sus dudas, el 62.5% contesté Muy frecuentemente, un 25.0% contestd

Frecuentemente y un 12.5% contesté Ocasionalmente.

Tabla 25

¢cConsidera que se brinda informacion suficiente en nuestra pagina web

https://www.corpotech.com.pe/ sobre nuestros servicios?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0%
De acuerdo 6 75.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 25.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%

Grafico 16
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¢Considera que se brinda informacion suficiente en nuestra pagina web

https://www.corpotech.com.pe/ sobre nuestros servicios?

PREGUNTA 2

0.0%__ 0.0%

u Totalmente de acuedo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

= Totalmente en
desacuerdo

Analisis
La segunda pregunta establecida fue con respecto a que, si la informacion brindada en la
pagina web es la suficiente, a lo que el 75.0% contest6 que esta De acuerdo. Por ultimo, el 25.0%

indico que no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 26

¢Las expectativas que tiene con el servicio brindado por la empresa J CORPOTECH son

altas?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Casi siempre son altas 1 12.5%
Usualmente son altas 6 75.0%
Ocasionalmente son altas 1 12.5%
Usualmente no son altas 0 0.0%
Casi nunca son altas 0 0.0%
Total 8 100.0%
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Gréafico 17

¢Las expectativas que tiene con el servicio brindado por la empresa J CORPOTECH son

altas?

2% PREGUNTA 3

0.0%

12.5% m Casi siempre son altas

® Usualmente son altas
Ocasionalmente son
altas

® Usualmente no son altas

m Casi nunca son altas

Analisis
La tercera interrogante trata sobre si las expectativas que tienen con el servicio son altas,
en donde el 75.0% sefialé que Usualmente son altas, un 12.5% marc6 Ocasionalmente son altas y

otro 12.5% indic6 que Casi siempre son altas.

3.3.2. Dimensién Venta:

Se realizaran 4 preguntas respecto al servicio de venta de la empresa J| CORPOTECH:

Tabla 27
¢El proceso de venta J| CORPOTECH ha sido el mas adecuado?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0%
De acuerdo 6 75.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 25.0%
En desacuerdo 0 0.0%
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Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%

Graéfico 18
¢El proceso de venta J| CORPOTECH ha sido el mas adecuado?

PREGUNTA 4

0.0%_ 9-0% 0.0%

u Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Anélisis
La cuarta hace referencia a que si el proceso de venta fue el mas adecuado, donde el 75.0%
sefialo estar De acuerdo, mientras que un 25.0% no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 28

¢Le ha inspirado confianza la atencion recibida por el personal?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 12.5%
De acuerdo 7 87.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%
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Gréfico 19

¢Le ha inspirado confianza la atencion recibida por el personal?

o PREGUNTA 5

0.0%

u Totalmente de acuerdo
m De acuedo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Andlisis
La quinta interrogante hace mencion a si la atencion recibida le ha inspirado confianza, en
la cual el 87.5% estd De acuerdo, mientras un 12.5% indic6 estar Totalmente de acuerdo con la

atencion recibida.

Tabla 29

¢Considera que el personal que lo atendido durante la venta cuenta con los suficientes

conocimientos sobre el servicio?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 1 12.5%
Frecuentemente 5 62.5%
Ocasionalmente 2 25.0%
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Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%
Grafico 20

¢Considera que el personal que lo atendido durante la venta cuenta con los suficientes

conocimientos sobre el servicio?

PREGUNTA 6

0.0% 0.0%

= Muy frecuentemente

E Frecuentemente
Ocasionalmente

= Raramente

= Nunca

Analisis

La sexta interrogante fue con respecto a que, si el personal de ventas cuenta con los

suficientes conocimientos del servicio, donde el 62.5% contestd Frecuentemente, el 25.0% eligid

Ocasionalmente y un 12.5% seleccion6 Muy frecuentemente.

Tabla 30
¢El personal de JI CORPOTECH satisface sus necesidades?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 0 0.0%
Frecuentemente 6 75.0%
Ocasionalmente 2 25.0%
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Raramente 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 8 100.0%
Grafico 21

¢El personal de JI CORPOTECH satisface sus necesidades?

PREGUNTA 7

0.0%  0-0% g g9

= Muy frecuentemente

= Frecuentemente
Ocasionalmente

m Raramente

= Nunca

Anélisis
La séptima interrogante trato sobre si el personal satisface sus necesidades, donde el 75.0%

eligio Frecuentemente y el 25.0% eligié Ocasionalmente.

3.3.3. Dimensioén Postventa:

Se realizaran 5 preguntas respecto al servicio post-venta de la empresa J CORPOTECH:

Tabla 31

¢ Es probable que vuelva a solicitar nuestros servicios?

Descripcion Frecuencia  Porcentaje
Extremadamente probable 0 0.0%
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Muy probable 3 37.5%
Algo probable 5 62.5%
No muy probable 0 0.0%
Nada probable 0 0.0%
Total 8 100.0%

Gréfico 22

¢Es probable que vuelva a solicitar nuestros servicios?

PREGUNTA 8

0.0% 0% 0.09%

m Extremadamente
probable

= Muy probable
Algo probable

62.5% = No muy probable

= Nada probable

Anélisis
La octava interrogante fue con respecto a que si es probable que vuelvan a solicitar los
servicios, en la cual el 62.5% respondio que es Algo probable. Finalmente, un 37.5% piensa que

es Muy probable que lo solicite.

Tabla 32

¢Recomendaria los servicios de la empresa J| CORPOTECH?

Descripcion Frecuencia  Porcentaje
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Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramente
Nunca
Total

12.5%
37.5%
50.0%
0.0%
0.0%
100.0%

00 OO~ week

Grafico 23

¢Recomendaria los servicios de la empresa J| CORPOTECH?

PREGUNTA 9

0.0% 0.0%

50.0%

Andlisis

® Muy frecuentemente

= Frecuentemente
Ocasionalmente

® Raramente

= Nunca

La novena interrogante tratd sobre si los clientes recomendarian los servicios de la empresa,

donde el 50.0% indic6 que Ocasionalmente lo haria, el 37.5% Frecuentemente lo haria; por ultimo,

el 12.5% Muy frecuentemente lo haria.

Tabla 33

¢Ha sido de su agrado la relacion de calidad y precio ofrecido por el servicio?
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Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 12.5%
De acuerdo 4 50.0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 37.5%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%

Gréfico 24

¢Ha sido de su agrado la relacion de calidad y precio ofrecido por el servicio?

PREGUNTA 10

0.0% 0.0%

H Totalmente de acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Anélisis
La décima pregunta hace mencion a que si la relacion precio y calidad es del agrado de los
clientes, un 50.0% sefialé que se encuentran De acuerdo, mientras un 37.5% indic6 que no estan

Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Finalmente, el 12.5% restante esta Totalmente de acuerdo.

Tabla 34
¢ Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa J CORPOTECH?
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Descripcion

Frecuencia Porcentaje

Casi siempre
Usualmente
Ocasionalmente
Usualmente no

Nunca
Total

2 25.0%
2 25.0%
4 50.0%
0 0.0%
0 0.0%
8 100.0%

Grafico 25

¢ Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa J CORPOTECH?

PREGUNTA 11

0.0% 0.0%

50.0%

Andlisis

m Casi siempre

m Usualmente
Ocasionalmente

m Usualmente no

m Nunca

En la onceaba interrogante se pregunt6 si los clientes se encuentran satisfechos con el

servicio brindado por la empresa, a lo que el 50.0% respondié que Ocasionalmente lo estan, el

25.0% indicé que Usualmente estan satisfechos y otro 25.0% restante Casi siempre estan

satisfechos.

Tabla 35
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¢El servicio ofrecido por J CORPOTECH en general es bueno?

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 12.5%
De acuerdo 7 87.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 8 100.0%

Gréfico 26

¢El servicio ofrecido por J CORPOTECH en general es bueno?

0.0% PREGUNTA 12

.0%

H Totalmente de acuerdo
® De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

Andlisis
La ultima pregunta trataba sobre si el servicio ofrecido por la empresa suele ser bueno, un

87.5% sefial6 que se encuentra De acuerdo y el 12.5% restante eligio estar Totalmente de acuerdo.

3.3.4. Nivel de influencia:

Grafico 27
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Puntaje Promedio por Pregunta con Escala Likert

PUNTAJE PROMEDIO POR PREGUNTAS CON ESCALA DE LIKERT
5.00 4.50

4.13 4.13
375 490 375 388 375 363
4.00 338

3.00
2.00

1.00

ESCALA DE LIKERT

0.00
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

N° PREGUNTAS

Gréafico 28

Puntaje Promedio por dimension con Escala Likert — Variable Dependiente

PUNTAJE PROMEDIO POR DIMENSION CON ESCALA
LIKERT
4.10
4.00
3.90
3.80
3.70
3.60
350 : - . - . -
Dimension Preventa Dimension Venta  Dimension Postventa
Tabla 36

Puntaje Promedio por dimension con Escala Likert — Variable Dependiente
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Ventas 134.2
Costo de Ventas 68
Utilidad Bruta 66.2
Gastos Administrativos 12.1
Gastos de Ventas 7.8
Utilidad Operativa 46.3
Gastos Financieros 6.1
Utilidad antes de impuestos 40.2
Impuesto a la renta 6.834
Utilidad Neta 33.366

Dimension Preventa Dimension Venta Dimension

Postventa

4.08 3.88 3.73

En el grafico del puntaje promedio de Satisfaccion del Cliente, se observa que la dimensién
con mayor influencia la Preventa con un puntaje promedio de 4.08, en segundo lugar la dimension
de Venta con un promedio de 3.88 y en tercer lugar la dimension de Postventa con un promedio
de 3.73.

3.4. Determinar si existe un impacto econémico de la gestion por procesos en la empresa

JI CORPOTECH E.I.R.L. en la ciudad de Lima-Peru, afio 2020
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Ventas 167.1
Costo de Ventas 85
Utilidad Bruta 82.1
Gastos Administrativos 12.4
Gastos de Ventas 9
Utilidad Operativa 60.7
Gastos Financieros 6.4
Utilidad antes de impuestos 54.3
Impuesto a la renta 9.231
Utilidad Neta 45.069

Utilidad Neta 2020-2: 33.366 45.069-33.366 = 26%
45.069

Utilidad Neta 2021-1: 45.069

El primer estado de resultados, corresponde al segundo semestre del afio 2020, el cual fue
en el tiempo en el que se realizo la investigacion, denominando una utilidad neta de 33.366 ( en
miles), al culminar la investigacion y brindarle los datos obtenidos a la empresa, se tomé en
consideracion lo establecido y las recomendaciones planteadas, en donde después de 6 meses nos
brindaron el estado de resultados correspondiente al primer semestre del 2021, dando un

incremento la utilidad neta en un 26%.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones de la investigacion

¢ Una de las limitaciones durante la investigacion fue la inexistencia de indicadores, por
lo que se tuvo que medir el indicador Net Promoter Score para determinar la lealtad de
los clientes.

e Ademas, por la situacion de la pandemia a pesar de que teniamos autorizacion para la
recoleccion y utilizacién de datos de la empresa, se tenia poco acceso a la informacion
y la que se brindaba no cumplia con lo requerido.

e En la basqueda de informacién para distintos puntos de la investigacion, las fuentes
bibliogréaficas a consultar especialmente en libros superaban los 5 afios de antigiiedad,
lo que limitaba su utilizacion.

Interpretacion comparativa

De los resultados obtenidos en cuanto a la variable independiente Gestion por
Procesos Claves, se pudo observar que, de las tres dimensiones estudiadas, la que obtuvo
un puntaje mayor a las demas fue la dimension Procesos internos, le sigue la Planificacion

de procesos y por ultimo el Control de los procesos.

La dimensidn de Planificacion del proceso ademas de ser una herramienta clave
para alcanzar objetivos sirve para manejar de forma mas eficiente el resto de las
actividades, como explica Berna (2015) en su trabajo de investigacion para obtener el
Diplomado en Sistema de Gestion de la Calidad realizado en la Universidad Militar Nueva
Granada en Bogotg, titulado “GESTION POR PROCESOS Y MEJORA CONTINUA,

PUNTOS CLAVE PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE”, indica que al momento
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de planificar los procesos, debe existir un equilibrio, entre la satisfaccion del cliente y la
rentabilidad de la organizacion, sin afectar de alguna forma al cliente, ya que si es asi, no

Ilegara a ser un proceso exitoso, afectando a la eficiencia de la empresa.

Asimismo, con respecto a la dimensién de control de procesos los autores Garcia y
Ledesma (2019), nos indican en su trabajo de investigacion para obtener el titulo
profesional de licenciado en administracion, con titulo "GESTION POR PROCESOS Y
SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA SERVICIOS
GENERALES Y TURISMO MILAGRITOS S.A.C. DEL DISTRITO DE TRUJILLO
20187, hay que convertir el control de procesos en un trabajo diario de la empresa, para
lograr que el equipo de trabajo llegue a estar centrado en los objetivos, a la vez que
motivados, con grandes reconocimientos de desempefio, la voluntad de ayudar y de tener
grandes expectativas sobre la obtencion de dichos resultados con respecto a las metas

establecidas.

En cuanto a la variable Satisfaccion del Cliente de la empresa JI CORPOTECH
E.ILR.L., todas las dimensiones fueron evaluadas de manera positiva, los resultdos
obtenidos indican que de las tres dimensiones, la que tiene una mayor influencia es la
dimension Preventa, esto surge debido a que es la etapa donde los clientes potenciales son
captados y convencidos de requerir sus servicios, este resultado coincide con el trabajo de
investigacion de Escobar (2018) para obtener el titulo de Ingeniera Industrial, con nombre
“EVALUACION DE UN SISTEMA DE PREVENTA PARA EL INCREMENTO DE
VOLUMEN EN RUTAS DE AUTOVENTA EN UNA [INDUSTRIA DE

DISTRIBUCION DE BEBIDAS” en la que explica que la preventa es una de las etapas
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mas importantes ya que genera ventajas competitivas, como un canal de comunicacién

efectivo con el cliente.

Ademas, de manera similar ocurre con la dimension de Postventa, Collachagua &
Gutierrez (2017) en su trabajo de investigacion para obtener el grado de licenciado, con
titulo ”INFLUENCIA DE LA GESTION DEL SERVICIO POSTVENTA EN LA
FIDELIZACION DEL CLIENTE DEL LEASING FINANCIERO EN UNA EMPRESA
BANCARIA”, dan a conocer que la Postventa del servicio, como una etapa fundamental
en la fidelizacion del cliente, por lo que se evaluo a un total de 343 encuestados, dando
como resultado que el 41% probablemente no volveria a tomar el producto y un 34%

definitivamente no lo tomaria.

Finalmente, como menciona Berna (2015), las empresas deben centrar todos sus
esfuerzos en entender las necesidades de los clientes, las actuales tanto como las futuras
con el fin de satisfacer todas sus expectativas, ademas de un enfoque en el cliente, en los
procesos y la mejora continua.

Implicancias de la investigacion

4.3.2 Implicancias practicas:

La actual investigacion ofrece un gran aporte para investigaciones futuras, ya que
permite marcar un precedente a proximos cuestionamientos relacionados a las gestion por
procesos claves, los cuales tienen un fuerte impacto en empresas que brindan servicios,
puesto que al tener un control y gestion de los procesos diariamente, permite que el equipo

de trabajo tenga establecido de manera permanente los objetivos mas importantes de la
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empresa y asi obtener un enfoque constante a los resultados, logrando la satisfaccion del
cliente.

4.3.2 Implicancias tedricas:

Adicional, la importancia de tener un correcto y constante seguimiento de la gestion
por procesos, permite que los resultados esperados por la empresa, tengan un objetivo
diario. Ya que al no tener este planteamiento, no seria claro la vision de la empresa,
impidiendo que se llegué a satisfacer las necesidades de los clientes y por ende su
fidelizacion asi la misma.

4.4. Conclusiones

e Se determind a traves de la Correlacion de Pearson hallada en el programa SPSS que la
Gestion por Procesos claves impacta en la Satisfaccion del Cliente, obteniendo un valor de
0.712 la cual se interpreta de acuerdo a los Criterios de Cohen como una “Correlacion alta”
y por lo tanto de acuerdo a la prueba de hipétesis de Wilcoxon se acepta la hipétesis
alternativa y se rechaza la nula.

e Se determind que las dimensiones de la Gestion por Procesos claves tienen influencia en
ella, validando de esta forma la hipétesis. Teniendo como resultado que la dimension de
Procesos Internos es la que tiene mayor influencia con un puntaje promedio de 4.09, la
Planificacion del proceso obtuvo un puntaje promedio de 4.03 y Control de los procesos
un puntaje promedio de 3.94.

e Sevalida la hipdtesis de que las dimensiones de la variable Satisfaccion del Cliente tienen

influencia en ella, siendo la dimension con mayor puntaje la preventa con un puntaje
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promedio de 4.08, la venta obtuvo un puntaje promedio de 3.88 y la postventa un puntaje
promedio de 3.73.

Finalmente, haciendo un analisis del Estado de Resultados se reflejo un aumento de la
Utilidad Neta, la cual aumento en un 26% desde el inicio de la recopilacién de datos hasta
despues de obtener los resultados, los cuales fueron brindados a la empresa para que puedan
mejorar como organizacion.

Recomendaciones

Se recomienda que la gerencia tenga una nocion méas a fondo del impacto que tiene la
gestion por procesos claves en la satisfaccion del cliente para que la cartera de clientes
se mantenga y aumente, lo que permitira que aumente la fidelizacion de los clientes.
Realizar un constante seguimiento de los procesos internos para lograr los objetivos de
gestion propuestos para mejorar la atencion al cliente y que la rentabilidad de la
empresa pueda aumentar.

Se recomienda que la gerencia tenga un mayor enfoque en la dimension de la preventa,
ya que al ser el primer contacto, es el punto en donde la obtencion de nuevos clientes
es mucho mas amplia.

Finalmente se recomienda que la empresa continue teniendo un mayor enfoque tanto
en la preventa como en sus procesos internos, ya que esto generara una mayor utilidad

y fidelizacion por parte de los clientes hacia la empresa.
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Anexo 01 Matriz de Consistencia y Operacionalizacion de Variables
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TITULO: “EL IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI
CORPOTECH EN LA CIUDAD DE LIMA-PERU, ANO 2020”

SITUACION
PROBLEMATICA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Enfoque de Investigacion:
Variable - Cuantitativa

Problema General:

Objetivo General:

Hipdtesis General:

Independiente

¢Qué impacto tiene la
Gestion  por  Procesos
Claves en la Satisfaccion
del Cliente en la empresa
JI CORPOTECH E.I.LR.L.
en la ciudad de Lima-Perd,
afio 2020?

Determinar el impacto de la
Gestion  por  Procesos
Claves en la Satisfaccion
del Cliente en la empresa JI
CORPOTECH E.ILR.L. en
la ciudad de Lima-Peru, afio
2020.

La Gestion por Procesos

Claves impacta en la
Satisfaccion del Cliente en
la empresa JI

CORPOTECH E.LLR.L. en
la ciudad de Lima-Perq, afio
2020.

Gestion por Procesos
Claves

Problemas Especificos:

Objetivos Especificos:

Hipotesis Especificas:

Variable Dependiente

¢(Cuél es la dimension
planificacion del proceso,
procesos internos y control
de procesos que tienen
mayor influencia en la
Gestion  por  Procesos
claves en la empresa Ji
CORPOTECH E.ILR.L. en

Determinar
dimensiones

que
planificacion
del  proceso, procesos
internos 'y control de
procesos tienen  mayor
influencia en la Gestién por
Procesos claves en la
empresa JI CORPOTECH

Las dimensiones
planificacion del proceso,
procesos internos y control
de procesos influyen en la
Gestidn por Procesos claves
en la  empresa Jl
CORPOTECH E.L.R.L. en
la ciudad de Lima-Peru, afio
2020.

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad

Satisfaccion del Cliente

Tipo de Investigacion:

Explicativa

Disefio de Investigacion:

No experimental

Poblacion:

Personal

Listado del personal del
area de operaciones y
ventas.

Clientes

Empresas pertenecientes a
la cartera de clientes de JI
CORPOTECH E.I.R.L.

Muestra:

Personal

8 trabajadores del area de
operaciones y ventas
Clientes

8 empresas pertenecientes a
la cartera de clientes que
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la ciudad de Lima-Per(,
afo 2020?

E.I.LR.L. en la ciudad de
Lima-Pert, afo 2020.

¢(Cuél es la dimension
preventa, venta y
postventa que tienen
mayor influencia en la
Satisfaccion del Cliente en
la empresa JI
CORPOTECH E.I.LR.L. en
la ciudad de Lima-Peru,
afo 20207?

Determinar que
dimensiones preventa,
venta y postventa tienen
mayor influencia en la
Satisfaccion del Cliente en
la empresa Ji
CORPOTECH E.LLR.L. en
la ciudad de Lima-Perd, afio
2020.

Las dimensiones preventa,
venta y postventa influyen
en la Satisfaccion del
Cliente en la empresa JI
CORPOTECH E.LLR.L. en
la ciudad de Lima-Peru, afio
2020.

¢Cual es el impacto
econdémico de la gestion
por procesos claves en la
empresa J| CORPOTECH
E.I.LR.L. en la ciudad de
Lima-Perq, afio 2020?

Determinar si existe un
impacto econdmico de la
gestion por procesos claves
en la  empresa JI
CORPOTECH E.ILR.L. en
la ciudad de Lima-Perd, afio
2020.

Existe un impacto
econdmico de la gestion por
procesos claves en la
empresa JI CORPOTECH
E.LR.L. en la ciudad de
Lima-Perd, afio 2020.

“IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

LIMA-2020”

tienen un contrato con Ji
CORPOTECH E.ILR.L.

Instrumentos:

Variable Independiente:
Encuestas (Escala Likert)
Variable Dependiente:

Encuestas (Escala Likert)

Indicadores:
Variable Independiente:

Nivel de cumplimiento de
procesos

Nivel de conocimientos
Tiempo de espera

Clientes atendidos

Nivel de evaluacion de los
procesos

Variable Dependiente:

Nivel de confiabilidad y
empatia

Nivel de visibilidad
Expectativas respecto al
servicio brindado
Capacidad de respuesta
Nivel de incertidumbre
Satisfaccion de necesidades
Fidelizacion

Resultado percibido

Trato observado

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad
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VARIABLE

INDEPENDIENTE CONCEPTO DIMENSION |[INDICADOR | FORMULA ITEMS TECNICA/ INSTRUMENTO
L0S DIOCESOS Encuesta a Clientes
¢-05P (Escala Likert)
claves son
e ., Totalmente de acuerdo - (5)
Planificacion  del correctamente | 5 oo - ()
De acuerdo | proceso: planificados y . .
ISOTools (2017) en|De acuerdo con aprobados por el [\I(Ig(;e acuerdo ni en desacuerdo
los procesos clave el | Argudo (2018) la jefe acargoen la En desacuerdo - (2)
fin principal es la|planificacion de los preventa? Totalmente en desacuerdo - (1)
satisfaccion de las|procesos es una : -
necesidades del | herramienta clave ¢El personalde | Encuesta a Clientes
. Ademis enprefloar e e | etto- ©
GESTION POR |este tipo de proceso |alcanzar los Nivel de ) .
o . Encuesta al |informacion De acuerdo - (4)
PROCESOS encontramos las | objetivos Cumplimiento ) ) .
CLAVES implicaciones  en | empresariales de procesos personal | necesaria para Ni de acuerdo ni en desacuerdo
disefio la | propuestos poder realizar los | - (3)
planificacién y el|llegando a organizar p(rjocesc()js clavesr) En d:esacuerdo(;(Z) q
control de lallos organos adecuadamente? | Totalmente en desacuerdo - @)
estrategia comercial, | diferentes cargos de (E;sccl;elztal_?kgrltl)entes
de las cadenas de|la empresa para _
suministros 'y los|dirigir y manejar las ¢El personal Totalmente de acuerdo - (5)
proyectos logisticos. | actividades de cuenta con una | De acuerdo - (4)

forma mas eficiente.

estructura de
procesos?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
-(3)

En desacuerdo - (2)
Totalmente en desacuerdo - (1)

Jackeline Ramos Alvarez

Jheremy Sanchez Trinidad
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¢El personal
ejecuta
correctamente
los procesos
claves para que
puedan logran

LIMA-2020”

Encuesta a Clientes
(Escala Likert)

Muy frecuentemente - (5)
Frecuentemente - (4)
Ocasionalmente - (3)

alcanzar los Raramente - (2)
resultados Nunca - (1)
programados?
) Encuesta a Clientes
g’gsgﬁsos Ilgg'?c])(c)js (Escala Likert)
(2017) define los _ ¢El personal Totalmente de acuerdo - (5)
Nivel de conoce los De acuerdo - (4)

procesos  internos
del negocio como
un conjunto de
actividades que se
realizan por una
persona con el fin de
conseguir los
objetivos de
gestion. Para que
una  organizacion
sea productiva vy
rentable, los

conocimientos

Tiempo de
espera

Encuesta al
personal

procesos claves
de la empresa?

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
-(3)

En desacuerdo - (2)
Totalmente en desacuerdo - (1)

¢El proceso de
cotizacion es
entregado a
tiempo?

Encuesta a Clientes
(Escala Likert)

Casi siempre - (5)
Usualmente - (4)
Ocasionalmente - (3)
Usualmente no - (2)
Nunca - (1)

Jackeline Ramos Alvarez

Jheremy Sanchez Trinidad
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procesos deben ser
eficientes.

“IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

¢El personal
atiende todas las
dudas del cliente
durante todo el

LIMA-2020”

Encuesta a Clientes
(Escala Likert)

Muy frecuentemente - (5)
Frecuentemente - (4)
Ocasionalmente - (3)

proceso de Raramente - (2)
venta? Nunca - (1)
Clientes
atendidos Encuesta a Clientes
¢Todas las (Escala Likert)
solicitudes del Casi siempre - (5)
servicio son Usualmente - (4)
atendidas Ocasionalmente - (3)
correctamente? | Usualmente no - (2)
Nunca - (1)
Encuesta a Clientes
Control de los ¢Serealizauna | (Escala Likert)
procesos: supervision Muy frecuentemente - (5)
De acuerdo con postventa a los | Frecuentemente - (4)
ISOTools (2017) el servicios Ocasionalmente - (3)
control de procesos realizados? Raramente - (2)
implica determinar Nivel de Nunca - (1)
los controles que se | Evaluacion de Encuesta al -
aplican 3 los| los procesos personal Encuesta a Clientes
procesos los ¢El personal (Escala Likert)
servicios’ y los cumple Totalmente de acuerdo - (5)
productos que se adecuadamente D? acuerdo - (4).
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
suministran de con sus - (3)
forma externa. funciones?

En desacuerdo - (2)
Totalmente en desacuerdo - (1)

Jackeline Ramos Alvarez

Jheremy Sanchez Trinidad
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¢Laentidad se
preocupa por

LIMA-2020”

Encuesta a Clientes
(Escala Likert)
Muy frecuentemente - (5)

brindar un Frecuentemente - (4)

servicio de Ocasionalmente - (3)

calidad? Raramente - (2)
Nunca - (1)

_ . Encuesta a Clientes

¢ Se realizan

encuestas de
satisfaccion
periddicamente
para mejorar el
servicio?

(Escala Likert)

Muy frecuentemente - (5)
Frecuentemente - (4)
Ocasionalmente - (3)
Raramente - (2)

Nunca - (1)
VARIABLE CONCEPTO | DIMENSION | INDICADOR |FORMULA| ITEMS | TECNICA/ INSTRUMENTO

DEPENDIENTE

De acuerdo con|Preventa: Encuesta a Clientes

Kotler, Bowen, & |Para E-ichi ¢Nuestro (Escala Likert)

Makens et al.[(2018), es la Nivel de personal ha sido | Muy frecuentemente - (5)
SATISFACCION (2017), la|etapa donde se| confiabilidady Enc_uestaa receptivo con tus | Frecuentemente - (4)
DEL CLIENTE . . - . Clientes .

satisfaccion del | elabora un disefio empatia preguntas y Ocasionalmente - (3)

cliente es lajen donde se preocupaciones? | Raramente - (2)

respuesta del cliente

cubren los puntos

Nunca - (1)

Jackeline Ramos Alvarez

Jheremy Sanchez Trinidad
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que evalla
expectativas
anteriores 'y el
rendimiento real del
servicio.

Sus

importantes para
captar a los
clientes

potenciales, y
convencerlo de
gue se van a
satisfacer todas
sus necesidades.

Nivel de
visibilidad

Expectativas
respecto al
servicio brindado

“IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

¢Considera que
se brinda
informacion
suficiente en
nuestra pagina
web
https://www.corp
otech.com.pe/
sobre nuestros
Servicios?

LIMA-2020”

Encuesta a Clientes

(Escala Likert)

Totalmente de acuerdo - (5)

De acuerdo - (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
-(3)

En desacuerdo - (2)
Totalmente en desacuerdo - (1)

¢Las expectativas
que tiene con el
servicio brindado
por la empresa Ji
CORPOTECH
son altas?

Encuesta a Clientes

(Escala Likert)

Casi siempre son altas - (5)
Usualmente son altas - (4)
Ocasionalmente son altas - (3)
Usualmente no son altas - (2)
Casi nunca son altas - (1)

Venta:

Etapa en donde
no solo debes
lograr vender al
cliente, si  no
enfocarse en
conocer las
necesidades vy
ponerle  mucha
atencion y
cuidado, de

manera en que le
cliente sienta que
el producto fue
disefiado

Capacidad de
respuesta

Nivel de
Incertidumbre

Encuesta a
Clientes

¢El proceso de
venta Jl
CORPOTECH
ha sido el mas
adecuado?

Encuesta a Clientes

(Escala Likert)

Totalmente de acuerdo - (5)

De acuerdo - (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
- (3)

En desacuerdo - (2)
Totalmente en desacuerdo - (1)

¢Le hainspirado
confianza la
atencion recibida
por el personal?

Encuesta a Clientes

(Escala Likert)

Totalmente de acuerdo - (5)

De acuerdo - (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

-3)

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad
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especialmente

“IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

LIMA-2020”

En desacuerdo - (2)

para él. (E-ichi, Totalmente en desacuerdo -(1)
2018)
égggﬂ;ergg: ¢ Ie (: Encuesta a Clientes
atendido durante (Escala Likert)
la venta cuenta Muy frecuentemente - (5)
con 1S Frecuentemente - (4)
suficientes Ocasionalmente - (3)
conocimientos Eirnaéze_”(tf)- (2)
sobre el servicio?
Encuesta a Clientes
¢El personal de (Escala Likert)
Satisfaccion de JI CORPOTECH mggugﬁtceunelgﬁg_er&e) - (5)
necesidades satisface sus el
necesidades? Ocasionalmente - (3)
' Raramente - (2)
Nunca - (1)
Postventa: Encuesta a Clientes

De acuerdo con
E-ichi (2018), es
la etapa en donde
se busca la

completa
fidelizacion,
buscando la
posibilidad  de

conseguir NUEVOS

Fidelizacion

Encuesta a
Clientes

¢ES probable que
vuelva a solicitar
nuestros
servicios?

(Escala Likert)
Extremadamente probable -(5)
Muy probable - (4)

Algo probable - (3)

No muy probable - (2)

Nada probable - (1)

¢Recomendaria
los servicios de la

Encuesta a Clientes
(Escala Likert)
Muy frecuentemente - (5)

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad
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clientes a través
de Sus
recomendaciones

Resultado
percibido

“IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

empresa Jl
CORPOTECH?

LIMA-2020”

Frecuentemente - (4)
Ocasionalmente - (3)
Raramente - (2)
Nunca - (1)

Trato observado

¢Ha sido de su
agrado la relacion
de calidad vy
precio ofrecido
por el servicio?

Encuesta a Clientes

(Escala Likert)

Totalmente de acuerdo - (5)

De acuerdo - (4)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
-(3)

En desacuerdo - (2)
Totalmente en desacuerdo -(1)

;Se siente
satisfecho con el
servicio ofrecido
por la empresa Jl

Encuesta a Clientes
(Escala Likert)

Casi siempre - (5)
Usualmente - (4)
Ocasionalmente - (3)

CORPOTECH? | Usualmente no - (2)

Nunca - (1)

Encuesta a Clientes

(Escala Likert)
¢El servicio | Totalmente de acuerdo - (5)
ofrecido por JI|De acuerdo - (4)
CORPOTECH en | Ni de acuerdo ni en desacuerdo

general es bueno?

-(3)
En desacuerdo - (2)
Totalmente en desacuerdo -(1)

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad
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“IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

Anexo 02 Matriz Vester

LIMA-2020”

Incidencia P1 P2 | P3 | P4 | P5 P6 P7 P8 X
P1 | Insatisfaccion del cliente 0 0 0 0 3 3 3 9
P2 | Demora en la atencion del servicio 3 0 0 0 2 1 3 9
P3 | Deficiente estructura organizacional 2 3 3 2 0 1 0 11
P4 | Lento Flujo de informacion entre areas| 2 3 0 0 2 1 2 10
P5 |Bajo desempefio del Personal 3 3 0 3 2 2 3 16
P6 | Pérdida de clientes 0 0 0 0 0 3 0 3
P7 |Reduccién de ingresos 0 0 0 0 2 0 0 2
P8 | Quejas 0 0 0 0 0 3 3 6

Y 10 9 0 6 4 12 14 11

Rol del Problema

Problemas Influencia (X) | Dependencia () ‘ Total ’ Rol del Problema
P1 |Insatisfaccion del cliente 9 10 19 | Problema critico
P2 |Demora en la atencién del servicio 9 9 18 | Problema critico
P3 | Deficiente estructura organizacional 11 0 11 | Problema activo
P4 |Lento Flujo de informacion entre areas 10 16 | Problema activo
P5 | Desempefio del Personal 16 4 20 | Problema activo
P6 | Pérdida de clientes 3 12 15 | Problema Pasivo
P7 |reduccion de ingresos 14 16 | Problema Pasivo
P8 |Quejas 6 11 17 | Problema Pasivo

Promedio

Jackeline Ramos Alvarez
Jheremy Sanchez Trinidad
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LIMA-2020”

16

14

12

10

Influencia

Plano Cartesiano

L T Y

°
4 6

(o]

10
Dependencia

Insatisfaccion del cliente
Promedio

Demora en la atencion del
servicio

Deficiente estructura
organizacional

Lento Flujo de informacion
entre areas

Desemperio del Personal
Perdida de clientes

Reduccion de ingresos

Quejas

<@+ Seriesl0

«++@ -+ Seriesll

16 18

Problemas P. Central Causas Efectos

P1 Insatisfaccion del cliente P1

P2 Demora en la atencion del servicio P2

P3 Deficiente estructura organizacional P3

P4 Lento Flujo de informacién entre areas P4

P5 Desempefio del Personal P5

P6 Pérdida de clientes P6

P7 reduccién de ingresos P7
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P8 |Quejes | < |

Anexo 03: Diagrama de Pareto

Cad. ‘ Problemas Influencia (X) ‘ Dependencia (Y) TOTAL Rol del Problema
P1 |Insatisfaccion del cliente 9 10 19 Problema critico
P2 | Demora en la atencion del servicio 9 9 18 Problema critico
P3 | Deficiente estructura organizacional 11 0 11 Problema activo
P4 | Lento Flujo de informacion entre areas 10 6 16 Problema activo
P5 | Desempefio del Personal 16 4 20 Problema activo
P7 |Pérdida de clientes 3 12 15 Problema Pasivo
P8 |reduccién de ingresos 2 14 16 Problema Pasivo
P9 | Quejas 6 11 17 Problema Pasivo

Problemas Influencia (X) | Dependencia (Y) ’ Total ’ Total acumulado ‘ % ‘ % acumulado
py | Insatisfaccion del 9 10 19 19 51% |  51%
cliente
py | Demora.en la atencion 9 9 18 37 49% | 100%
del servicio
37 100%
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Diagrama de Pareto

100%
90%
21
80%
70%
16 60%
50%
11 40%
30%
6 20%
10%
1 0%
Insatisfaccion del cliente Demora en la atencion del servicio
BN TOTAL e 9% acum
Anexo 04: Encuesta Net Promoter Score
—1
=
@@E@@U@@Dﬂ >
Encuesta de Satisfaccion
Esta encuesta se ha realizado para identificar que tan satisfecho(a) esta usted con la
calidad del servicio.
*QObligatorio
En una escala del 0 al 10 ;Cuanto recomendaria a JI Corpotech a sus colegas? *
0323445 67891
No recomendaria en OOOOOOOOOOO Definitivamente
absoluto recomendaria
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En una escala del 0 al 10 ;Cuanto recomendaria a JI Corpotech a sus colegas?

17 respuestas

5 (29.4 %)

3(17.6 %) 3(17.6 %)

2 (11.8 %)
1(5.9 %) 1(5.9 %)
0 (0 %) om‘%) 0(0%) 0(0%)

o | |
0 1 2 3 4 5 B 7 3 9 10

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES

NPS= %DETRACTORES - %PROMOTORES
NPS= 23.5% - 35-3%
NPS=-11.8%
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Anexo 05: Diagrama de Ishikawa (Causa-Efecto)

MAQUINA

Equipos de computo
desactualizados

Falta de
inversion en
tecnologia

MANO DE OBRA

Sobrecarga de servicios

de trabajo
Falta de personal
en las reas

Falta de
personal en
las areas

Demora en la atencion
de solicitudes

)

Falta de
organizacion

Planificacion

. . deficiente
No existe un monitoreo y

control de los procesos

Causa Deficiente gestion

Falta de comunicacion

Descoordinacié
n entre areas

|4

Entrega

prolongada
quejas

principa| por procesos claves _ Lenta -
Falta de una estructura Funciones cotizacion !E);tracuo_r] de poca
organizacional determinadas del servicio informacion
Lento flujo ae Falta de un analisis de
|lnformaC|0n entre quejas y recomendaciones Calidad
areas variable
Incumplimiento Poca documentacion
de plazos
Jackeline Ramc. . v oo
Jheremy Sanchez Trinidad METODO MATERIALES

Demora en la facturacion

INSATISFACCION
DEL CLIENTE

Formulario de
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Anexo 06: Encuesta de Satisfaccion del Cliente

>1%

Cornoiceh

Encuesta de satisfaccion

El siguiente cuestionario sera de caracter anénimo y pretende conocer tu opinién en
relacion al servicio ofrecido por la empresa J.| Corpotech. Por favor, llenar la encuesta con
las alternativas que crea pertinente.

*QObligatorio

Tipo de Entidad *

(O Persona natural con Negocio

(O Empresa

¢ Nuestro personal ha sido receptivo con tus preguntas y preocupaciones? *

(O Muy frecuentemente
O Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramente

O O O

Nunca

Jackeline Ramos Alvarez
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:iConsidera que se brinda informacion suficiente en nuestra pagina web
https:/iwww.corpotech.com.pel sobre nuestros servicios? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

O O O

Totalmente en desacuerdo

iLas expectativas que tiene con el servicio brindado por la empresa JI
CORPOTECH scn altas? *

O Casi siempre son altas
O Usualmente son altas
Ocasionalmente son altas
Usualmente no son altas

Casi nunca son altas

O O O

iEl proceso de venta JI CORPOTECH ha sido el mas adecuado? *

O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

O O O

Totalmente en desacuerdo

lg. 98
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iLe ha inspirado confianza la atencion recibida por el personal? *

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

© O O O

Totalmente en desacuerdo

i Considera que el personal que lo atendido durante la venta cuenta con los
suficientes conocimientos sobre el servicio? *

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramente

O O O OO0

Munca

iEl personal de JI CORPOTECH satisface sus necesidades? *

O Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramente

O O O O

Munca

99
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iEs probable que vuelva a solicitar nuestros servicios? *

Extremadamente probable
Muy probable
Algo Probable

No muy Probable

ONONONON®

Mada probable

;Recomendaria los servicios de la empresa Jl CORPOTECH? *

O Muy frecuentemente
O Frecuentemente
O Ocasionalmente

O Raramente

O Munca

¢Ha sido de su agrado la relacion de calidad y precio ofrecido por el servicio? *

O Totalmente de acuerdo

O De acuerdo

O Mi de acuerdo ni en desacuerdo
O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo
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o

Se siente satisfecho con el servicio ofrecido por la empresa JI CORPOTECH? *

Casi siempre
Usualmente
Ocasionalmente

Usualmente no

O ONONONG

Munca

LEl servicio ofrecido por JI CORPOTECH en general es bueno? *

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

ONONOGRONG

Totalmente en desacuerdo
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Anexo 07: Encuesta Gestion por Procesos Claves

Encuesta de Gestion por Procesos
Claves

La presente encuesta pretende conocer la opinion del personal del area de operaciones y
ventas con respecto a la gestion por procesos claves que maneja la organizacion

Cargo

() Personal de Ventas

9N &
(_) Personal de Operaciones

;Los procesos clave son correctamente planificados y aprobados por el jefe a
cargo en la preventa?

(:) Totalmente de acuerdo
() Deacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() Endesacuerdo
) Totalmente en desacuerdo
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iEl personal de la empresa cuenta con la informacién necesaria para poder
realizar los procesos claves adecuadamente?

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O O OO0

iEl personal cuenta con una estructura de procesos?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

ONONONONG

Totalmente en desacuerdo

iEl personal ejecuta correctamente los procesos claves para que puedan logran
alcanzar los resultados programados?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramenie

O Munca

O O OO0
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iEl personal conoce los procesos claves de la empresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

ONONONONO

;El proceso de cotizacion es entregado a tiempo?
O Casi siempre

Usualmente

Ocasionalmente

Usualmente no

Munca

O O O O

iEl personal atiende todas las dudas del cliente durante todo el proceso de

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramenis

O Munca
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iTodas las solicitudes del servicio son atendidas correctamente?
O Casi siempre

Usualmente

Ocasionalmente

Usualmente no

Munca

O O O O

Se realiza una supervision postventa a los servicios realizados?

o

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente

Raramenie

OO O 0O

Munca

iEl personal cumple adecuadamente con sus funciones?

O Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

O O O O
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;La entidad se preocupa por brindar un servicio de calidad?

O Muy frecuentemente
O Frecuentemente
O Ocasionalmente

O Raramenie

O Munca

:Se realizan encuestas de satisfaccion periddicamente para mejorar el servicio?

O Muy frecuentemente
O Frecuentemente
O Ocasionalmente

O Raramenie

O Munca
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Anexo 08: Validacién de instrumentos
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
N° DIMENSIONES / items Aprecia Sugerencias
Variable Independiente: Gestién por Procesos Clave Si No

1 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacién de datos presenta el disefio X
adecuado?

2 ¢El indicador de medicion y/o Instrumento de recopilaciéon de datos tiene relacién con el N
titulo de la investigacion?

3 | ¢En elinstrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables de investigacion? X

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la N
investigacion?

5 | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio? X

6 | ¢Laredaccioén de los items tiene un sentido coherente? X

7 ¢Cada uno de los items del instrumento de medicién se relaciona con cada uno de los X
elementos de los indicadores?

8 | ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el andlisis y procesamiento de datos? X

9 | ¢Son entendibles los items del instrumento de mediciéon? X

10 | ¢El instrumento de medicién seré accesible a la poblacion sujeto de estudio? X

1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, obtener los X
datos requeridos?

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

12 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilaciéon de datos presenta el disefio .
adecuado?

13 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacion de datos tiene relacién con el X
titulo de la investigacion?

13 | ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de investigacién? X

14 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?

15 | ¢ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio? X

16 | ¢La redaccion de los items tiene un sentido coherente? X

17 ¢Cada uno de los items del instrumento de medicion se relaciona con cada uno de los N
elementos de los indicadores?

18 | ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procesamiento de datos? X

19 | ¢Son entendibles los items del instrumento de medicion? X

20 | ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de estudio? X
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¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, obtener los

21 datos requeridos?
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Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Alejandro Ortega Saco DNI:07640732

Especialidad del validador: Gestion de Operaciones, Ingenieria de Métodos

Link del CTI VITAE

Lima, 15/11/2020

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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N° DIMENSIONES / items Aprecia Sugerencias
Variable Independiente: Gestion por Procesos Clave Si No
1 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacion de datos presenta el disefio .
adecuado?
5 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacién de datos tiene relacién con el o
titulo de la investigacion?
3 | ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de investigacion? X
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?
5 | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio? X
6 | ¢La redaccion de los items tiene un sentido coherente? X
7 ¢Cada uno de los items del instrumento de medicién se relaciona con cada uno de los X
elementos de los indicadores?
8 | ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y procesamiento de datos? X
9 | ¢Son entendibles los items del instrumento de medicién? X
10 | ¢El instrumento de medicion seré accesible a la poblacion sujeto de estudio? X
11 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, obtener los X
datos requeridos?
Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
12 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacién de datos presenta el disefio X
adecuado?
13 ¢El indicador de mediciéon y/o Instrumento de recopilacién de datos tiene relacién con el N
titulo de la investigacion?
13 | ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables de investigacion? X
14 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?
15 | ¢ El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las variables de estudio? X
16 | ¢La redaccién de los items tiene un sentido coherente? X
17 ¢Cada uno de los items del instrumento de medicion se relaciona con cada uno de los .
elementos de los indicadores?
18 | ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis y procesamiento de datos? X
19 | ¢Son entendibles los items del instrumento de mediciéon? X
20 | ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de estudio? X
21 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, obtener los X
datos requeridos?

Certificado de validez de contenido de los instrumentos
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Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Velasquez Cabanillas, Hector Felipe  DNI: 09151771

Especialidad del validador: Instrumentacion y Control Industrial

Link del CTI VITAE

24 de Noviembre del 2020

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Ne° DIMENSIONES / items Aprecia Sugerencias

Variable Independiente: Gestion por Procesos Clave Si No

- . S Revisar que los indicadores midan o cuantifiquen el
¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacion q q

1 S X resultado respecto a un objetivo o proposito
de datos presenta el disefio adecuado? P p ] prop
especifico.
2 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacion N
de datos tiene relacion con el titulo de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 ¢ Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de X
los objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
6 | ¢Laredaccion de los items tiene un sentido coherente? X

¢Cada uno de los items del instrumento de medicién se
7 | relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis

8 y procesamiento de datos? X
9 | ¢Son entendibles los items del instrumento de medicion? X
10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion .
sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de
11 - X
responder para, obtener los datos requeridos?
Variable Dependiente: Satisfaccién del Cliente
12 ¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacion
S X
de datos presenta el disefio adecuado?
¢El indicador de medicién y/o Instrumento de recopilacion
13 . s . ) ST X
de datos tiene relacion con el titulo de la investigacion?
13 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X Revisar lo colocado como variable dependiente /
las variables de investigacion? interviniente.
14 ¢ Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de X
los objetivos de la investigacion?
¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con
15 . . X
las variables de estudio?
16 | ¢La redaccion de los items tiene un sentido coherente? X

¢Cada uno de los items del instrumento de medicién se
17 | relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis

18 y procesamiento de datos? X
19 | ¢Son entendibles los items del instrumento de medicion? X
¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion
20| ¢~ ) X

sujeto de estudio?
21 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de N

responder para, obtener los datos requeridos?
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Observaciones: Las hipotesis y los objetivos deben responder en lo posible al problema.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: Ricardo Alfonso Menéndez Pefiafiel DNI: 45278892
Especialidad del validador: Ingenieria Industrial y Finanzas

Link del CTI VITAE: www.linkedin.com/in/ricardo-menéndez-pefiafiel

24 de noviembre

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es / e / g e
conciso, exacto y directo o = =

/—'/ -
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son Firma del Experto Informante.
suficientes para medir la dimension o
Especialidad
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9no Ciclo

10mo Ciclo

Actividades / Semana

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

34

1

2

3

4

Disefio del Proyecto

Recoleccion de la informacion

Realidad Problematica

Antecedentes

Marco Tebrico

Referencias Conceptuales

Problematica General y Especificas

Obijetivo General y Especificos

Hipotesis General y Especificas

Referencias Bibliograficas APA y Anexos

B
Nlelo|oNojalswinv|e

Tipo y disefio de Investigacion

[EEN
w

Poblacién y Muestra

[EEN
SN

Técnicas e instrumentos de recoleccion y
andlisis de datos

[EEN
(2]

Referencias Bibliograficas APA y Anexos

[EEN
\‘

Matriz de consistencia

[EEN
oo

Matriz de Operacionalizacion de
Variables

[EEN
(o]

Referencias Bibliograficas APA y Anexos

N
o

Procedimiento de Actividades

N
[T

Desarrollar los objetivos

N
N

Diagramas

N
w

Interpretacion de resultados

N
D

Referencias Bibliograficas APA y Anexos
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Anexo 10: Carta de autorizacion de uso de informacion de empresa para obtencion
de grado de bachiller y titulo profesional.

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA : .
OBTENCION DE GRADO DE BACHILLER Y TITULO PROFESIONAL PJ | Universioao

| PRIVADA Dl NORTE

Yo I\/on Mar n Chugu\mq’o

Nombre dél representald lega

identificado con DNI . 1615962 en mi calidad de .. (’p IQ}Q 'hm]le LC‘

nbre del puest ,,4,,,, irasentant ! 0 pars f":J

. delareade ... Q,erenuu

3&,( ‘G:

1a en pen

.. de la empresal/institucion ’L IBL
19393 5 ., ubicada en la ciudad de .. L\ M.
OTORGO LA AUTORIZACION,
Alsefior... INtEamyy Dol Seatoty, 1“"‘“5”\
nbre comp ol Egresa .
udentrﬁcado ? DNI  N° 11\1%“‘) egresado/bachiller de la carrera de
«yuv vu\ - k»>‘- ... .. para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

'v‘ wre de |

"L“LO o Ron . Ganon f_\\

("m.m

con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion para optar el grado de bachiller
({) o Tesis ( ) o Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) para optar al grado de Bachiller (§ o el Titulo
Profesional ( ).

Adjunto a esta carta, esta la siguiente documentacion:
Ficha RUC (Para Tesis o investigacion para grado de bachiller)
() Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)
() Otro (ROF, MOF, Resolucién, etc. para el caso de empresas publicas vélido tanto paraTesis,
investigacién para grado de bachiller e Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada.

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( 3xMencionar el nombre de la empresa.

J o / >
D«é*mv'ﬁna?- Ty
Firma'y sell¢’ del Representante Legal
DNI: 947 5% ¢ 2¢

El Egresado o Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
o Trabajo de Suficiencia Profesional son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado
sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; y asimismo, asumira toda la responsabilidad
ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

J

Firma del Egresado o Bachiller
DNI: 3242343 g

‘0ODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.04

ECHA DE VIGENCIA 13/09/2019 NUMERO VERSION 03 | PAGINA Pégina 1de 1
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Anexo 11: Ficha RUC JI CORPOTECH
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Namero de Transaccion : 396644300
CIR - Constancia de Informacion Registrada

Incorporado al Régimen de Buenos Contribuyentes (D. Leg 912) a partir del 01/04/2018

Mediante Resolucién N° 0230050223440

Informacién General del Contribuyente

Apellidos y Nombres 6 Razén Social
Tipo de Contribuyente

Fecha de Inscripcién

Fecha de Inicio de Actividades
Estado del Contribuyente
Dependencia SUNAT

Condicién del Domicilio Fiscal
Emisor electrénico desde
Comprobantes electrénicos

: J.I. CORPOTECH E.LR L.

: 07-EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA
: 11/05/2012

: 01/06/2012

: ACTIVO

: 0023 - INTENDENCIA LIMA

: HABIDO

Nombre Comercial

Tipo de Representacién

Actividad Econémica Principal
Actividad Econémica Secundaria 1
Actividad Econémica Secundaria 2
Sistema Emisién Comprobantes de Pago
Sistema de Contabilidad

Cédigo de Profesion / Oficio
Actividad de Comercio Exterior
Niimero Fax

Teléfono Fijo 1

Teléfono Fijo 2

Teléfono Mévil 1

Teléfono Mévil 2

Correo Electrénico 1

Correo Electrénico 2

Datos del Contribuyente

: J.I. CORPOTECH E.LR.L.

: 9609 - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES N.C.P.

: MANUAL
: MANUAL

: SIN ACTIVIDAD

: 1-4857321
: 1-3320408
1 1-961086747

: j.i-corpotech@hotmail.com

Actividad Economica
Departamento
Provincia

Distrito

Tipo y Nombre Zona
Tipo y Nombre Via
Nro

Km

Mz
Lote
Dpto
Interior

Otras Referencias

Condicién del inmueble declarado como Domicilio Fiscal

Domicilio Fiscal

: 9609 - OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES N.C.P.
: LIMA

: LIMA

: SAN MARTIN DE PORRES

: URB. NARANJAL

: JR.LAS PALTAS

: 3910

: PROPIO

Fecha Inscripcion RR.PP
Nimero de Partida Registral
Tomo/Ficha

Folio

Asiento

Origen del Capital

Pais de Origen del Capital

Datos de la Empresa

: 09/05/2012
: 12839372

: NACIONAL

Jackeline Ramos Alvarez
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“IMPACTO DE LA GESTION POR PROCESOS CLAVES EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA JI CORPOTECH.

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE LIMA-2020”
Registro de Tributos Afectos
Exoneracién
Tributo Afecto desde
BT de Desde Hasta
Exoneracién
IGV - OPER. INT. - CTA. PROPIA 01/06/2012 - - -
RENTA-3RA. CATEGOR.-CTA.PROPIA = 01/04/2018 - - -
RENTA STA. CATEG. RETENCIONES 01/08/2017 - - -
ESSALUD SEG REGULAR TRABAJADOR ' 01/08/2017 - - -
SNP - LEY 19990 01/08/2017 - - -
Representantes Legales
Tipo y Nimero de ; Fecha de Nro. Orden de
Documento elCusompe Co Nacimiento LRI Representacion
DOC. NACIONAL QUM e O IVAN - TITULAR-GERENTE  06/01/1990  09/05/2012 -
DE IDENTIDAD - = = & 2
46154636 Direccion Ubigeo Teléfono Correo
Otras Personas Vinculadas
Tipo y : . Fecha de s <
Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Nacimiento Fecha Desde  Origen Porcentaje
DOC. CHUQUIMAJO MORENO IVAN
NACIONAL MARTIN TITULAR 06/01/1990 = 09/05/2012 - -
DE Direccién Ubigeo Teléfono Correo
IDENTIDAD
-46154636 i o -
Establecimientos Anexos
Cédigo Tipo Denominacién Ubigeo Domicilio O Cond.Legal
Referencias .
0001 L: I LIMA LIMA COO. HUANCAYO ETAPA 1 CAL. LAS B OTROS
COMERCIAL CORPOTECH EL AGUSTINO ESMERALDAS 696 :
Importante
La SUNAT se reserva el derecho de verificar el domicilio fiscal declarado por el contribuyente en cualquier
momento.
Documento emitido a través de SOL - SUNAT Operaciones en Linea, que tiene validez para realizar tramites
Administrativos, Judiciales y demas
DEPENDENCIA SUNAT
Fecha:06/04/2020
Hora:17:40
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