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RESUMEN 

El objetivo de la presente investigación fue determinar el nivel de impacto del 

aplicativo cliente 360 en los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del 

Banco de Crédito, Pucallpa 2021. El estudio fue de tipo aplicada, nivel descriptivo 

explicativo, diseño no experimental, transversal y prospectivo, con una población de 

siete funcionarios del banco y una muestra censal. La recopilación de información 

fue a través de la técnica de la encuesta en soporte de dos instrumentos el 

Cuestionario del “Aplicativo 360 implementado” e “Impacto en los funcionarios”, 

cada uno con tres dimensiones e indicadores, con respuestas cualitativas de tipo 

ordinal; fueron validados por el juicio de tres expertos competentes; y una 

confiabilidad alta según el alfa de Crombach que es 0.90 para ambos cuestionarios. 

Según los resultados descriptivos de la variable Aplicativo 360 se evidencio que el 

100% de funcionarios está de “Acuerdo” por su eficiencia y desempeño; de la 

variable Impacto en los funcionarios, también se evidencio que el 100% de 

funcionarios está de “Acuerdo” por su contribución en la toma de decisiones. La 

estadística inferencial resaltó, según Rho Spearman, que existe una relación en un 

nivel alto entre las variables de estudio, debido a que p =0,000 < 0,05 y r= 1, por lo 

que se aceptó la hipótesis de investigación. De ello se concluye que el aplicativo 

cliente 360 tiene un impacto positivo en un nivel alto para los funcionarios. Esta 

tecnología estratégica es una contribución a la productividad y satisfacción al cliente 

y por ende repercutirá en la competitividad y sostenibilidad empresarial. Se 

recomienda su mejora continua.  

 

Palabras claves: Satisfacción de Usuario, Calidad de Servicio, Aplicativo 360 

 

 

 

 

 

 

 



V 

 

 

 

ABSTRACT 

The objective of this research was to determine the level of impact of the 360 client 

application on the small and medium-sized banking officials of Banco de Crédito, 

Pucallpa 2021. The study was of an applied type, descriptive explanatory level, non-

experimental design, cross-sectional and prospective, with a population of seven 

bank employees and a census sample. The collection of information was through the 

survey technique in support of two instruments: the Questionnaire of the 

"Implemented 360 Application" and "Impact on employees", each with three 

dimensions and indicators, with qualitative responses of an ordinal type; They were 

validated by the judgment of five competent experts; and high reliability according to 

Crombach's alpha, which is 0.90 for both questionnaires. According to the 

descriptive results of the Applicative 360 variable, it was evidenced that 100% of the 

officials agree with "Agreement" due to their efficiency and performance; of the 

variable Impact on civil servants, it was also evidenced that 100% of the civil 

servants agree with their contribution to decision-making. Inferential statistics 

highlighted, according to Rho Spearman, that there is a high-level relationship 

between the study variables, since p = 0.000 <0.05 and r = 1, which is why the 

research hypothesis was accepted. From this it is concluded that the client application 

360 has a positive impact at a high level for the employees. This strategic technology 

is a contribution to productivity and customer satisfaction and therefore will have an 

impact on business competitiveness and sustainability. Continual improvement is 

recommended. 

 

Keywords: User Satisfaction, Quality of Service, Application 360 

 

 

 

 

 

 

 



VI 

 

 

INDICE 

 

DEDICATORIA ...................................................................................................... II 

AGRADEDIMIENTO ............................................................................................III 

RESUMEN ............................................................................................................ IV 

INDICE ................................................................................................................. VI 

INDICE DE TABLAS ........................................................................................... XI 

ÍNDICE DE FIGURAS ........................................................................................ XIII 

INTRODUCCIÓN ................................................................................................ XV 

1 CAPÍTULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN .......................................17 

1.1 Fundamentación del problema de investigación ........................................17 

1.2 Formulación del problema de investigación general y específico...............19 

1.2.1 Problema general ...............................................................................19 

1.2.2 Problemas específicos ........................................................................19 

1.3 Formulación de objetivos generales y específicos .....................................20 

1.3.1 Objetivo general ................................................................................20 

1.3.2 Objetivos específicos .........................................................................20 

1.4 Justificación ..............................................................................................20 



VII 

 

1.5 Limitaciones .............................................................................................21 

1.6 Formulación de hipótesis generales y específicos ......................................22 

1.6.1 Hipótesis general ...............................................................................22 

1.6.2 Hipótesis específicas ..........................................................................22 

1.7 Variables ..................................................................................................23 

1.7.1 Variable independiente ......................................................................23 

1.7.2 Variable dependiente .........................................................................23 

1.8 Definición teórica y operacionalización de variables .................................23 

1.8.1 Definición teórica ..............................................................................23 

1.8.2 Operacionalización de variables .........................................................25 

2 CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO ................................................................27 

2.1 Antecedentes ............................................................................................27 

2.1.1 Internacionales ...................................................................................27 

2.1.2 Nacional ............................................................................................29 

2.1.3 Local .................................................................................................31 

2.2 Bases teóricas ...........................................................................................33 

2.2.1 La definición de CRM .......................................................................33 

2.2.2 Dimensiones del aplicativo 360º ........................................................40 

2.2.3 Dimensiones del impacto en el funcionario: .......................................44 



VIII 

 

2.3 Bases conceptuales ...................................................................................46 

3 CAPÍTULO III. METODOLOGIA ..................................................................47 

3.1 Ámbito .....................................................................................................48 

3.2 Población ..................................................................................................48 

3.3 Muestra.....................................................................................................48 

3.4 Nivel y tipo de estudio ..............................................................................48 

3.4.1 Nivel de estudio .................................................................................48 

3.4.2 Tipo de estudio ..................................................................................49 

3.5 Diseño de investigación ............................................................................49 

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos ..............................................................50 

3.6.1 Métodos .............................................................................................50 

3.6.2 Técnicas ............................................................................................50 

3.6.3 Instrumentos ......................................................................................51 

3.7 Validación y confiabilidad de instrumentos ...............................................51 

3.7.1 Validación .........................................................................................51 

3.7.2 Confiabilidad .....................................................................................51 

3.8 Procedimiento ...........................................................................................52 

3.9 Tabulación y análisis de datos ...................................................................52 

3.9.1 Tabulación .........................................................................................52 



IX 

 

3.9.2 Análisis de datos ................................................................................53 

3.10 Consideraciones éticas ..............................................................................53 

4 CAPÍTULO IV. RESULTADOS .....................................................................54 

4.1 Aplicativo 360 ..........................................................................................54 

4.1.1 Dimensiones del aplicativo 360 .........................................................55 

4.1.2 Indicadores de la dimensión Calidad de información..........................57 

4.2 Impacto en el funcionario..........................................................................69 

4.2.1 Dimensiones de la variable impacto en el funcionario ........................70 

4.2.2 Indicadores de las dimensiones ..........................................................72 

4.3 Estadística inferencial ...............................................................................82 

4.3.1 Prueba paramétrica ............................................................................82 

4.3.2 Contrastación de hipótesis .................................................................83 

4.3.3 Contrastación de mejora de los indicadores de gestión .......................88 

5 CAPITULO V. DISCUSION ...........................................................................94 

CONCLUSIONES ..................................................................................................99 

RECOMENDACIONES ....................................................................................... 101 

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ................................................................... 102 

ANEXOS .............................................................................................................. 108 

Anexo 01. Matriz de consistencia .......................................................................... 109 



X 

 

Anexo 02. Consentimiento informado ................................................................... 112 

Anexo 03. Formato de validación de los instrumentos por expertos ....................... 113 

Anexo 04. instrumentos ........................................................................................ 119 

Anexo 05. Cuadros de tabulación .......................................................................... 123 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



XI 

 

INDICE DE TABLAS 

  

Tabla 1 Frecuencia de resultados respecto a la variable “Aplicativo 360” ............54 

Tabla 2 Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable 

“Aplicativo 360” ....................................................................................................55 

Tabla 3 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de información del aplicativo 360° parte 1 ................................................57 

Tabla 4 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de información del aplicativo 360° parte 2 ................................................59 

Tabla 5 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad del aplicativo 360° parte 1 .........................................................................61 

Tabla 6 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad del aplicativo 360° parte 2 .........................................................................63 

Tabla 7 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de servicios del aplicativo 360° parte 1 .....................................................65 

Tabla 8 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de servicios del aplicativo 360° parte 2 .....................................................67 

Tabla 9 Frecuencia de resultados respecto a la variable “Impacto en el 

funcionario” ...........................................................................................................69 

Tabla 10 Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable 

“Impacto en el funcionario” ...................................................................................70 

Tabla 11 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Toma de decisiones parte 1 .....................................................................................72 



XII 

 

Tabla 12 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Desempeño individual parte 1 .................................................................................74 

Tabla 13 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Desempeño individual parte 2 .................................................................................76 

Tabla 14 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Calidad de servicio parte 1 .....................................................................................78 

Tabla 15 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Calidad de servicio parte 2 .....................................................................................80 

Tabla 16 Pruebas de normalidad............................................................................82 

Tabla 17 Prueba de Rho de Spearman ....................................................................83 

Tabla 18 Prueba de Rho de Spearman entre la variable Aplicativo 360 y la 

dimensión toma de decisiones .................................................................................84 

Tabla 19 Prueba de Rho de Spearman entre la variable Aplicativo 360 y la 

dimensión desempeño individual .............................................................................86 

Tabla 20 Prueba de Rho de Spearman entre la variable Aplicativo 360 y la 

dimensión satisfacción del funcionario....................................................................87 

Tabla 21 Reporte de satisfacción antes de la aplicación 360 ..................................89 

Tabla 22 Reporte de satisfacción después de la aplicación 360 ..............................90 

Tabla 23 Nivel de mejora del indicador de Satisfacción .........................................91 

Tabla 24 Reporte de ventas antes de la aplicación 360 ...........................................92 

Tabla 25 Reporte de ventas después de la aplicación 360 .......................................93 

Tabla 26 Nivel de mejora del indicador de Ventas ..................................................94 



XIII 

 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1 Frecuencia de resultados respecto a la variable “Aplicativo 360” ...........54 

Figura 2 Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable 

“Aplicativo 360” ....................................................................................................56 

Figura 3 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de información del aplicativo 360° parte 1 ................................................57 

Figura 4 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de información del aplicativo 360° parte 2 ................................................59 

Figura 5 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad del aplicativo 360° parte 1 .........................................................................62 

Figura 6 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad del aplicativo 360° parte 2 .........................................................................63 

Figura 7 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de servicios del aplicativo 360° parte 1 .....................................................65 

Figura 8 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones 

Calidad de servicios del aplicativo 360° parte 2 .....................................................68 

Figura 9 Frecuencia de resultados respecto a la variable “Impacto en el 

funcionario” ...........................................................................................................70 

Figura 10 Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable 

“Impacto en el funcionario” ...................................................................................71 

Figura 11 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Toma de decisiones parte 1 .....................................................................................73 



XIV 

 

Figura 12 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Desempeño individual parte 1 .................................................................................75 

Figura 13 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

Desempeño individual parte 2 .................................................................................77 

Figura 14 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

satisfacción del funcionario parte 1 ........................................................................79 

Figura 15 Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión 

satisfacción del funcionario parte 2 ........................................................................81 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



XV 

 

INTRODUCCIÓN 

La esfera social y económica en la que se ven envueltas muchas de las 

organizaciones ahora demuestran que tenemos incorporarnos y asuman nuevos 

modelos competitivos con ideas innovadores en el campo de la tecnología y amplitud 

de mercados, por ello deben adoptar prácticas modernas que garanticen su 

supervivencia y competitividad empresarial. En ese sentido la empresa debe priorizar 

el planteamiento de estrategias ya que ello es lo que le otorgara las ventajas 

competitivas y hará que permanezca dentro del mercado.   

Con el fin que las organizaciones sigan dentro del mercado competitivo y no llegue a 

desaparecer tienen que cambiar su metafísica en administración y enfocarse en la 

obtención de las ventajas competitivas, que les otorgue una diferencia ante sus 

competidores. Para ello la empresa puede generar un valor agregado a lo que ofrece 

en el mercado y ello lo podrá hacer comprendiendo las necesidades de los 

demandantes activos que se vuelven más severos en busca de compra de productos y 

servicios.  

Dada esta situación, en nuestro contexto de investigación, la organización ha 

implementado un software CRM Salesforce llamado cliente 360°, cuyo impacto es 

muy importante de medir por lo que se propone el estudio del “Impacto del 

aplicativo cliente 360° en los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del 

Banco de Crédito, Pucallpa 2021”. La cual se estructura en los siguientes capítulos: 
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En el capítulo I, se presenta la fundamentación y formulación del problema, 

se exponen los objetivos de la investigación; así como la justificación y limitaciones 

del estudio.  

En el capítulo II, daré a conocer aspectos de mi proyecto de investigación, 

donde se presenta la hipótesis formulada; la operacionalización, la definición 

conceptual, así como las variables de estudio. 

En el capítulo III, en este capítulo hare mención de los antecedentes de 

investigaciones, las bases teóricas, conceptuales, así como epistemológicas. 

En el capítulo IV, aquí hare mención y detallarle el maraco metodológico, así 

como la población, el nivel, el diseño de estudio, la muestra, el método, técnicas e 

instrumentos que se obtendrá la recolección de datos, este proceso tomará en cuenta 

las éticas respectivas. 

En el capítulo V, en este capítulo se dará a conocer   los estudios   , el análisis  

descriptivo,  inferencial,  la contratación de hipótesis   así como la discusión de 

resultados  y el aporte científico  por último se presentará  las conclusiones de 

estudio y  recomendaciones respectivas.
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1 CAPÍTULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN  

1.1 Fundamentación del problema de investigación 

En la actualidad debido a la aparición de tecnologías y los nuevos canales de 

comunicación, la manera en que las empresas se relacionen con sus clientes se ha 

visto modificada. En ese contexto, la innovación financiera ya no solo se da en el 

valor añadido que se genera sino es más una necesidad, esto se debe a la 

transformación tecnológica financiera de la actualidad donde se encuentran diversas 

ofertas para los consumidores haciendo que el mercado sea mucho más competitivo.  

El entorno económico actual se caracteriza por factores tales como el 

incremento de la competitividad, la innovación tecnológica y el carácter global de los 

mercados (Castells, 1997). Frente a un entorno tan dinámico, variante y complicado, 

es fundamental que se adopten nuevas prácticas de gestión para adaptarse y no 

quedase detrás de la competencia en el mercado para no extinguirse. Debido a esto la 

dirección estratégica cumple un rol fundamental para que la empresa reaccione 

rápido ante los cambios y se adapte a ellos y la empresa tiene que estar preparado 

ante estas situaciones para no tener problemas.  

En este plano, cambia la relación, y da a conocer a uno nuevo “la experiencia 

cliente” con este concepto se ha implementado nuevos diseños en el sistema 

informativo que ayudan a la gestión de relación entre organizaciones y 

consumidores, el marketing y las ventas son considerados gestión empresarial y 

incluye a los SRM, ERP, SCM,CRM. 
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El CRM cuyas siglas significan “Customer Relationship Management”, esta 

es una plataforma del CRM son consideradas la más importantes dentro de las 

corporaciones, este sistema es de 360° de venta y cuentan con informaciones de los 

consumidores y así administrar leads y cuentas y ver las oportunidades de ventas en 

nuevos locales. 

El CRM más utilizado en el mundo es la plataforma Salesforce; que tiene 

como clientes más de 150,000.00 empresas entre ellos American Express, Amazon 

Web Service, Puma, Kimberly Clark, Harvard Business Publishing, OneUnited 

Bank, etc. 

El Banco de Crédito de Perú, estuvo trabajando con varios softwares antiguos 

MIC, Portal, En directo, etc. Los cuales no estaban integrados, con ello las constantes 

caídas de sistema, demora en el tiempo de acceso y procesamiento de los sistemas, 

estos Softwares no amigables con el usuario; la insatisfacción de los clientes y 

usuarios internos; esta situación genera una baja productividad y pérdida de 

competitividad. 

Por lo que dada esta situación la organización ha implementado un software 

CRM Salesforce llamado cliente 360°, cuyo impacto es muy importante de medir por 

lo que se propone el estudio del “IMPACTO DEL APLICATIVO CLIENTE 360º 

EN LOS FUNCIONARIOS DE BANCA PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA 

DEL BANCO DE CREDITO, PUCALLPA 2021” 

Se tomará en consideración el CRM para la tesis planteada como un 

arma de estrategias que involucra establecer y desarrollar una relación de valor 
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con clientes, esto con el propósito de buscar retener y tener clientes leales. Lo 

que se resalta es que si la empresa logra establecer diplomacias a largo plazo 

con los usuarios finales y habituales y frecuentes satisfaciendo sus necesidades 

va a generarle una mayor rentabilidad. 

1.2 Formulación del problema de investigación general y específico 

1.2.1 Problema general 

¿Cuál es el nivel de impacto del aplicativo cliente 360 en los funcionarios de 

banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito, Pucallpa 2021? 

1.2.2 Problemas específicos 

 ¿Cuál es el nivel de mejora en la toma de decisiones con el uso del 

aplicativo cliente 360 por parte de los funcionarios de banca pequeña 

y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021? 

 ¿Cuál es el nivel de mejora en el desempeño individual con en el uso 

del aplicativo cliente 360 por parte de los funcionarios de banca 

pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021? 

 ¿Cuál es el nivel de mejora en la satisfacción con el uso del aplicativo 

cliente 360 por parte de los funcionarios de banca pequeña y mediana 

empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021? 

 ¿Cuál es el nivel de mejora de los indicadores de gestión con el uso 

del aplicativo cliente 360 por parte de los funcionarios de banca 

pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021? 
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1.3 Formulación de objetivos generales y específicos  

1.3.1 Objetivo general 

Determinar el nivel de impacto del aplicativo cliente 360 en los funcionarios 

de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito, Pucallpa 2021. 

1.3.2 Objetivos específicos 

 Determinar el nivel de mejora en la toma de decisiones con el uso del 

aplicativo cliente 360 por parte de los funcionarios de banca pequeña 

y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021. 

 Determinar el nivel de mejora en el desempeño individual con en el 

uso del aplicativo cliente 360 por parte de los funcionarios de banca 

pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021. 

 Determinar el nivel de mejora en la satisfacción con el uso del 

aplicativo cliente 360 por parte de los funcionarios de banca pequeña 

y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021.  

 Evaluar el nivel de mejora de los indicadores de gestión con el uso del 

aplicativo cliente 360 por parte de los funcionarios de banca pequeña 

y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021. 

 

1.4 Justificación  

Teórica  

Se trata de demostrar que el Aplicativo 360 implementado en funcionarios de 

banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito, Pucallpa 2021, ha tenido 

impacto positivo en la satisfacción de los usuarios internos y externos, es por ello la 
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importancia en la administración de servicio en la tecnología así como en la 

información necesaria acerca de las diversas necesidades que generan los 

demandantes así como el beneficio que ellos puedan otorgar y adquirir, se evaluará el 

impacto que produce el sistema y como esta afecta a los clientes, por ello se tomará 

en cuenta la calidad de información y servicio que percibe el software. 

Práctica 

El análisis del software que se obtendrá será el impacto en los usuarios esto nos 

ayudara a conocer el efecto que ha tenido el aplicativo 360 implementados en los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito, Pucallpa 

2021, la cual nos ayudará a identificar las posibles oportunidades y mejoras de las 

empresas como su cultura organizacional en la adopción del software, este trabajo de 

investigación podrá ser aprovechada por el Banco de Crédito para su mejora. 

 

1.5 Limitaciones  

La limitación fue la falta de tiempo y en algunos casos ausencia de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 

para la obtención de información, dado que sus ocupaciones, así como el trabajo en 

campo que realizan, retrasan las actividades programadas para la toma de 

información. 
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1.6 Formulación de hipótesis generales y específicos  

1.6.1 Hipótesis general 

Hi: El uso del aplicativo cliente 360 genera un impacto positivo en los 

funcionarios de la banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Ho: El uso del aplicativo cliente 360 no genera un impacto positivo en los 

funcionarios de la banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

 

1.6.2 Hipótesis específicas 

Hi1: El uso del aplicativo cliente 360 mejora la toma de decisiones de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Ho1: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora la toma de decisiones de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Hi2: El uso del aplicativo cliente 360 mejora el desempeño individual de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Ho2: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora el desempeño individual de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 
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Hi3: El uso del aplicativo cliente 360 mejora la satisfacción de los funcionarios en 

la banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021. 

Ho3: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora la satisfacción de los funcionarios 

en la banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021. 

Hi4: El uso del aplicativo cliente 360 mejora los indicadores de gestión de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Ho4: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora los indicadores de gestión de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

 

1.7 Variables 

1.7.1 Variable independiente 

Aplicativo 360 implementado 

1.7.2 Variable dependiente 

Impacto en los funcionarios 

 

1.8 Definición teórica y operacionalización de variables 

1.8.1 Definición teórica 

Aplicativo 360 

Es un software adquirido por el BCP para el uso en todas sus oficinas a nivel 

nacional. Con esto busca mejorar la eficiencia y eficacia de todas sus transacciones y 

por ende el impacto en la satisfacción del cliente interno y externo. 
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Impacto en los funcionariosre 

El aplicativo 360 recién está siendo implementado a nivel de los funcionarios, 

es por ello la importancia en medición del impacto en estos. 
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1.8.2 Operacionalización de variables 

VARIABLES 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ENFOQUE/TIPO DE 

VARIABLE/ESCALA 

TECNICAS E 

INSTRUMENTOS 

APLICATIVO 360 

IMPLEMENTADO 

Calidad de 

información que el 

software produce 

 

Características 

deseadas del propio 

sistema que 

producen la 

información  

 

Características del 

personal de sistemas 

que proporciona los 

elementos técnicos y 

metodológicos para 

la operación exitosa 

de los sistemas 

Calidad de 

información 

Información 

disponible, 

confiable, segura, 

comprensible. Cuantitativo 

Cualitativa – Ordinal 

 Totalmente en 

Desacuerdo 

 En Desacuerdo 

 Ni de Acuerdo 

ni en 

Desacuerdo 

 De Acuerdo 

 Totalmente de 

Acuerdo 

Encuesta 

Cuestionario 

Calidad de 

aplicativo 

Fiabilidad, tiempo de 

respuesta,  

facilidad de uso, 

funcionalidad. 

Calidad de 

servicios 

Soporte técnico a los 

usuarios,  

atención oportuna 

IMPACTO EN LOS 

FUNCIONARIOS 

Selección de un 

curso de acción entre 

alternativas que 

permiten aumentar la 

productividad. Es 

una conducta que 

refleja una 

expectación de los 

beneficios netos por 

Toma de 

decisiones 

Decisiones de 

calidad, tiempo de 

decisión, confianza 

en la decisión. 

Cuantitativo 

Cualitativa – Ordinal 

 Totalmente en 

Desacuerdo 

 En Desacuerdo 

 Ni de Acuerdo 

ni en 

Desacuerdo 

Encuesta 

Cuestionario 

 

 

 

 

 

 

 

Desempeño 

individual 

eficiencia, eficacia,  

productividad. 

Satisfacción del 

funcionario 

Nivel de satisfacción 

del funcionario.  

Cumplimiento de Nivel de 
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ese uso, 

proporcionando un 

resultado conductual 

del éxito del sistema. 

Medida que permite 

obtener resultados 

del uso y verdadera 

utilidad tanto de 

propio sistema en 

general, así como de 

la información 

obtenida por los 

usuarios. Es la 

orientación positiva 

que un individuo 

tiene hacia un 

sistema de 

información afectado 

por una variedad de 

factores. 

indicadores  cumplimiento de 

indicadores 
 De Acuerdo 

 Totalmente de 

Acuerdo 

 

Cuantitativo-nominal 

 

 

 

 

Reporte de ventas de 

activos y 

satisfacción del 

cliente. 
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2 CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

2.1 Antecedentes  

2.1.1 Internacionales 

 Alarcon y Rodriguez (2012) en su investigación titulada “CRM como 

Herramienta Generadora de Lealtad” en el Distrito Federal; México, el problema fue 

¿Cómo profesionalizar la implementación de procesos de CRM en la empresa 

VITAFONT?. El objetivo general fue la implemetacion del sistema CRM en la 

organizacion Vitafont. Teniendo como objetivo la implementacion del sitema CRM 

esto facilitara la calidad de servicio, con mejora progresiva y la cultura interna de la 

gestion del cliente que se obtuvo una resistencia con resultados en la lealtad. La 

hipotesis de la investigación es la correcta relacion con el cliente. Esta investigacion 

se uso el metodo inductivo que partio de diversas ideas para llegar a la respuesta 

general. Trayendo como consecuencia los resultados del 94% de personas que 

participaron de la encuesta que equivale a 83 participantes que les gustaria que las 

empresas informen sobre sus productos, promociones, descuentos y citas previas 

para resolver las disconformidades y posibles soluciones. Se llego a finalizar que la 

empresa Vitafont debe crear un ambiente entre sus clientes con las estrategias, 

tecnologia y procesos que ayudan a los clientes el uso de estas. Con el sistema de 

CRM facilitara a la empresa ya que esta logra un contacto directo y personalizado 

usando los distintos canales con el que cuenta para llegar a los clientes. Es muy 

posible usar la rentabilidad y el sistema para generar utilidades a través del modelo 

integral y aprovechar toda la informacion que nos facilita el software.  
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Mateo (2013) En su investigación sobre la “Metodología de implantación de 

los sistemas orientados al cliente CRM, soportados por herramientas de gestión 

empresarial” en España, ya es una realidad el sistema de ERP, la cual fue diseñada y 

creada para para el manejo y control de la adminsitracion empresarial, estos traen 

consigo multiples beneficios asi como los logros competitivos dentro de la 

organización, este sistema tiene los aspectos desarrollados en su ERP que hace que 

las gestiones organizacionales se enfoque en los clientes – CRM;  en base de los 

clientes se busca la mejora consecutiva de los flujos de información, colaborando con 

la gestion empresarial asi como el incremento de la productividad del personal de la 

empresa ,  y la satisfaccion de los provedores y clientes.  Llegamos a la conclusión 

que el trabajo con los clientes y los proveedores dentro de la organización cuenta con 

mucha experiencia laboral con los procesos y datos de la informacion de los 

administradores y gerentes para alcanzar el éxito. 

López, Salinas, y Torres (2013) en su tesis titulada “Diseño de un Modelo de 

Implementación de Software Libre en la Nube Orientado en la parte Administrativa 

de las Relaciones con el Cliente (CRM) para Supralive S.A. del Canton 

Samborondón”. del Distrito de Guayaquil Metropolitano de Ecuador cuyo problema 

fue en el área de ventas siendo los objetivos diseñar un modelo de implementación 

CRM alojado en la nube, con el fin de llevar la información relacionada del cliente 

de una manera más organizada y eficiente detectando nuevas oportunidades de 

ventas y minimizando costos ante la adquisición de un centro de cómputo. Cuya 

hipótesis de trabajo fue el uso de un modelo de implementación CRM alojado en la 



29 

 

nube permite gestionar de manera eficiente la información relacionada con el cliente, 

detectando nuevas oportunidades de venta y minimizando costos ante la adquisición 

de un centro de cómputo. En esta investigación se utilizó el métodos como: analítico, 

sintético, deductivo, descriptivo.  Para escruniñar los datos se colecciono 

información de distintas entrevistas realizadas en la organización. Estos resultados 

fueron favorables en los costos de inversion y crecimientos en las ventas, lo cual es 

una ventaja y se expone lo siguientes escenarios, pesimistas (7%), normal (10%) y 

optimista (12%), en donde los tres fueron ventajosos con retorno de inversión mayor 

a cero, cabe acotar que se creó un escenario forzoso (15%) para el análisis de 

inversión de un centro de cómputo. Concluyendo así que el CRM más el plan de 

capacitación, la metodología a seguir, la propuesta del nuevo enfoque al cliente y la 

colaboración del personal interno hace que se resuelva y se reduzca las debilidades 

detalladas en el análisis FODA, hay que tener en cuenta que este un proceso a largo 

plazo para ver sus resultados, por ello se expuso en el análisis financiero sus 

beneficios a partir del segundo año de uso. 

2.1.2 Nacional 

Ramos (2017) en su estudio titulado “Implementación del Sistema 

Administración de las Relaciones con el Cliente (CRM) para Mejorar la 

Administración de Ventas de la Empresa Textiles el Carmen S.A.C., la Victoria, 

2017”, cuyo problema fue ¿De qué manera la implementación del Sistema de 

Administración de Relaciones con el Cliente (CRM) mejora la Administración de 

ventas de la empresa Textiles del Carmen S.A.C., La Victoria 2017?. Siendo su 
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objetivo determinar cómo la implementación del sistema de administración de 

relaciones con el cliente (CRM) mejora la administración de ventas de la empresa 

textiles el carmen s.a.c., la victoria 2017. La metodología que utilizó es un diseño 

cuasi-experimental de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo estuvo conformada 

por las ventas en un periodo de 93 días. Para obtener los resultados que necesitamos 

se realizo la respectiva validación de los instrumentos con la tecnica juicio de 

expertos con respecto al trabajo de investigación que se esta realizando y asi se 

demostro  la confiabilidad y validez de esta menara se determino la implementacion 

del mencionado sistema (CRM), para la mejora continua de la administración en 

relacion con los clientes en la venta de textiles del carmen S.A.C, a vitoria 2017. Se 

llego a concluir que hay una gran diferencia significativa en las ventas generadas 

anteriormente y las ventas generadas despues de la implementación del sistema 

CRM, por consecuencia se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de la 

investigación, esto se procesó en el sistema de SPS la cuál nos ayudo a calcular los 

datos ingresados y asi obtener los resultados obtenidos en la empresa Texiles del 

Carmen S.A.C, y esta incremento las ventas a un 8.49%. 

Piña del Aguila (2018) en su tesis titulada “La Relación Entre el CRM y el 

Desempeño Empresarial de los Agentes de Carga Internacional de Lima Y Callao 

2018” cuyo problema fue ¿Existe relación entre el crm y el desempeño empresarial 

desde la percepción de los agentes de carga internacional de Lima y Callao 2018?, 

tuvo como objetivo analizar la relación entre el CRM y el desempeño empresarial 

percibido por las agencias de carga internacional en Lima y Callao, cuya hipótesis de 
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trabajo fue el CRM se relaciona de manera positiva en el desempeño empresarial 

percibido por los agentes de carga internacional de Lima y Callao 2018.  La 

metodología que uso es cuantitativa, la muestra representativa fue recopilada 

mediante encuestas con preguntas estandarizadas. El tipo de investigación que se 

utilizó es descriptivo y correlacional ya que es un análisis cuantitativo. El diseño de 

investigación que se empleó es no experimental transversal. Se llego concluir que 

esta tesis de investigación esta dirigida a las organizaciones que brindan servicios de 

carga internacional en la cuidad de Lima y Callao, y el objetivo en general fue 

identificar la relación que hay entre el CRM, y el desempeño empresarial. Los 

resultados de esta investigación fueron los resultados que confirmaron la relación 

significativa y estos datos fueron respaldados por el analisis de KMO. 

2.1.3 Local 

Castillo (2017) En su investigación titulada “Impacto de los Software 

Implementados por los Practicantes de la FIIS – UNAS en la Provincia de Leoncio 

Prado, Periodo 2012 – 2016” tuvo como objetivo calcular el impacto que han logrado 

los softwares implementados por los practicantes de la FIIS-UNAS en sus usuarios, 

en la Provincia de Leoncio Prado periodo 2012-2016. Cuya hipótesis fue los 

softwares implementados por los practicantes de la FIIS - UNAS, en la Provincia de 

Leoncio Prado, en el periodo 2012 - 2016, El tipo de investigación es aplicada y 

transversal, nivel de investigación descriptivo-correlacional, con diseño no 

experimental. Se aplicó como instrumento de medición dos encuestas de 19 y 15 

ítems con escala tipo Likert con alternativas de 1 a 5. El modelo de referencia que se 
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utilizó fue el modelo de éxito de los Sistemas de Información de DeLone y McLean. 

La variable Software Implementado se midió en base a 3 dimensiones: Calidad de la 

información, calidad del software y calidad de los servicios. La variable Impacto del 

Software en los usuarios se midió en base a 4 dimensiones: satisfacción del usuario, 

uso, toma de decisiones y utilidad. Para hallar el resultado se usó el método de Rho 

de Spearman. Dichas respuestas nos dicen que el impacto de dicho sistema que se 

implementó por los practicantes de las FISS-UNAS, durante el periodo de 2012 a 

2016. se ha percibido satisfactoriamente en un 46% en los clientes, y nos 

encontramos que hay una relación significativa entre las variables del software 

implementado y el impacto del software en los clientes. Estas dimensiones de dichas 

variables que se implementó influye directo a la calidad de las informaciones, así 

como también se evidencio que el 79 % de los sistemas de software no están siendo 

operativas dentro de la universidad de la UNAS, en el periodo 2012 a 2016, esto no 

ha generado un impacto positivo en la mayoría de sus usuarios finales ya que solo el 

46% de sus sistemas están operativa y esto hace que los usuarios finales no estén 

satisfechos. 

Soto Espejo (2019), en su investigación titulado “El Marketing Relacional y la 

Fidelización del Cliente en la Empresa Ediciones Huánuco E.I.R.L. Huánuco – 

2019”. tuvo como objetivo principal determinar de qué manera se relaciona el 

marketing relacional y la fidelización en la empresa Ediciones Huánuco E.I.R.L; el 

método se manipuló en esta tesis es de tipo aplicativo, ya que el objetivo principal se 

basa en la resolución de problemas, los conocimientos adquiridos se aplicaron en el 
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margen de generalización limitados, el enfoque es cuantitativo ya que se usó la 

medición entre las variables en base de su relación y tiene el nivel correlacional, con 

el diseño no experimental transaccional correlacional . ya que hay relación entre sus 

dimensiones, estas son estudios del Marketing relacional la fidelización, la población 

está conformada por los usuarios directos de la empresa Ediciones Huánuco y la 

muestra está determinada por la estadística de 119 de usuarios, esta información se 

estructuro un cuestionario con 18 interrogantes. Y para la verificación de las 

hipótesis se usó el sistema del SPS versión 23 con el coeficiente de Pearson (0,77) y 

por ende el nivel es positivo, nos votó (0.00) de significancia y esta es menor a 0.05 

por lo que se acepta la hipótesis planteada y descartamos la hipótesis nula. Y se 

concluye que el marketing relacional se relaciona positivamente con la fidelización 

de la empresa Ediciones Huánuco E.I.R.L. Huánuco – 2019. 

 

2.2 Bases teóricas  

2.2.1 La definición de CRM 

A pesar de los avances que se están logrando en CRM, todavía existe cierta 

confusión sobre su significado e implicaciones. Para ilustrar las diferencias de puntos 

de vista, presentaremos dos extremos y dos definiciones "estándar". 

Una de estas definiciones se origina en el Meta Group, que, en 2000, definió 

CRM como "la automatización de los procesos de negocio integrados 

horizontalmente que implican puntos de contacto del cliente de la oficina principal 

(marketing, ventas, servicio y soporte) a través de múltiples canales de distribución” 

(Agrawal, 2003). En esta descripción, CRM se posiciona en la "esquina de TI". La 
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tecnología facilita o hace posible el contacto con el cliente entre empleados de 

diferentes departamentos a través de Internet, el teléfono y el canal "presencial". En 

Internet, la tecnología esencialmente reemplaza a las personas y surge una 

interacción hombre-máquina. En el teléfono y el contacto cara a cara, TI desempeña 

un papel de mayor apoyo y garantiza que los empleados del proveedor estén en una 

mejor posición para ayudar al cliente. 

Según esta definición, una empresa se dedica a CRM si asegura, por ejemplo, 

que los clientes son reconocidos durante el contacto a través de Internet, por teléfono 

o por contacto personal. Un cliente que pida un libro en Internet en una librería en 

línea puede luego ponerse en contacto con este proveedor por teléfono para obtener 

información adicional. El operador puede verificar el sistema informático y ver que 

esta compra se ha completado, así como tener acceso a información adicional sobre 

la entrega, el producto, el pago, etc. El cliente no necesita para proporcionar su 

historial de contactos completo; el diálogo puede desarrollarse sin obstáculos porque 

los canales de distribución se han conectado entre sí, quizás incluso en "tiempo real". 

Una definición completamente diferente sugiere que CRM es "un proceso que 

aborda todos los aspectos de identificar clientes, crear conocimiento del cliente, 

construir relaciones con los clientes y dando forma a sus percepciones de la 

organización y sus productos” (Payne y Frow, 2005). El papel de la tecnología ni 

siquiera se menciona en esta definición. CRM todavía se conoce como un proceso, o 

más bien una secuencia de actividades; sin embargo, esta definición no establece 

específicamente que TI es necesario para realizar estas actividades. Al mismo 
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tiempo, esta definición requiere que se preste más atención al cliente y al objetivo 

que se espera alcanzar con respecto al cliente. Lo haríamos nos gusta conocer al 

cliente y desarrollar una relación con él: no solo nos interesa cerrar un trato. Creemos 

que es importante que el interés del cliente y del proveedor en uno otro cubre un 

período de tiempo más largo que simplemente el momento de la transacción, y que el 

interés también va más allá de la compra y venta. De todos modos, lo consideramos 

importante para que el cliente se haga una idea de la empresa en su conjunto y de los 

productos que fabrica y que el proveedor conozca al cliente más como persona que 

solo como comprador. 

La definición del grupo Gartner de 2004 va un paso más allá. Esta agencia de 

investigación describe CRM como "una estrategia empresarial habilitada por TI, 

cuyos resultados optimizan rentabilidad, ingresos y satisfacción del cliente 

organizando en torno a segmentos de clientes, fomentar comportamientos 

satisfactorios para el cliente e implementar procesos centrados en el cliente”. En 

comparación con la definición anterior, CRM no se postula como un proceso sino 

como una estrategia de negocios. La intención que las organizaciones tienen en 

mente para CRM se hace explícita: por un lado, el objetivo es aumentar los ingresos 

y las ganancias, por el otro, es mejorar el cliente satisfacción. También se considera 

el camino que se debe recorrer para lograr este objetivo. Al hacerlo, el logro de la 

máxima satisfacción del cliente no debe ocurrir en el gasto de eficiencia, y el 

despliegue de tecnología y personas deben ir de la mano. 
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Una definición amplia de CRM es la proporcionada a principios de siglo por 

Regis McKenna, que ha adaptado el concepto de "marketing en tiempo real" para 

estos fines. Reconoce que CRM tiene como objetivo la construcción de una 

infraestructura que pueda usarse para desarrollar relaciones a largo plazo entre el 

cliente y el proveedor. Sin embargo, al mismo tiempo, enfatiza que, como resultado 

de esta infraestructura, se derriban los muros entre empresa y cliente. Mientras que 

antes era imposible ingresar al dominio del otro por conveniencia, hoy en día esto es 

mucho más fácil. Por un lado, los clientes pueden consultar los registros para 

determinar si un producto específico está en stock, rastrear el estado de la entrega y 

leer otros compradores opiniones del producto. Pueden participar como "usuarios 

principales" en el desarrollo de nuevos productos y compartir información 

confidencial. Obtienen acceso a áreas de la empresa que estaban previamente ocultos 

y a los que, como mucho, solo se podía ingresar o acceder bajo supervisión y con cita 

previa. Visto desde el otro lado, resulta mucho más fácil para los proveedores 

recopilar información de los clientes y ponerse en contacto con ellos. En otras 

palabras, cliente y las actividades de los proveedores están integradas. La privacidad 

de ambas partes puede violarse fácilmente y ambos tendrán que considerar 

cuidadosamente qué es y qué no es deseable en esta área. Por otro lado, al mismo 

tiempo, será posible satisfacer los deseos de los demás rápidamente, en "tiempo 

real". 

Regis McKenna se adelantó a su tiempo. Su llamado a la transparencia y otra 

división de roles entre consumidores y organizaciones solo ha ganado fuerza; incluso 
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pedimos ¡más! Con el aumento de las redes sociales, parece que el marketing debe 

democratizarse. Se le ha quitado poder a las personas en los departamentos de 

marketing que planifican cuidadosamente la forma en que quieren que las marcas se 

presenten a personas y comunidades que crean, comparten y consumir blogs, tweets, 

entradas de Facebook, películas, imágenes, etc. (Kietzmann et al., 2011). El tiempo 

en el que las organizaciones eran proveedores activos y los consumidores pasivos 

destinatarios se acabó. El desafío al que nos enfrentamos en CRM es trabajar con 

nuestros clientes. Dentro de varias redes sociales existentes y emergentes, la 

interacción con los clientes tendrá que liderar a relaciones más bilaterales con los 

clientes. Ha dado lugar al término "CRM social". Es una filosofía y una estrategia 

empresarial, sustentada en plataformas tecnológicas, procesos y redes sociales. 

Características diseñadas para que el cliente se involucre mutuamente con el entorno 

empresarial de forma confiable y transparente. Es la respuesta de la empresa a la 

propiedad del cliente de la conversación. (Beltman, 2013). 

2.2.1.1 Beneficios / ventajas y desventajas  

Las compañías que se ven más beneficiadas con el uso de CRM son aquellas 

empresas que acumulan grandes cantidades de datos de las compras y usos de 

servicios de sus clientes. (Harvard Management Update, 2000 crf. Bose, 2002) 

Las que menos se beneficias con la implementación de un CRM son aquellas 

compañías en donde el consumidor no tiene contacto con los empleados de las 

mismas, en donde el valor de retener a los empleados es muy bajo o donde los 

negocios no necesitan de interacción constante con los clientes. (Harvard 

Management Update, 2000 crf. Bose, 2002) 
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El uso de un sistema de CRM tiene ventajas, tales como: (Xu, et. al., 2002) 

 Los procesos internos del CRM son muy eficientes de las 

organizaciones y no solo mejora la calidad del cliente. 

 Brinda un trato exclusivo al cliente de acuerdo a sus bases de 

requerimiento. 

 Brinda una base sólida en ventas. 

 Esta califica eficaz las metas y objetivos de las empresas. 

 Crece las ventas por medios de internet. 

 Tanto las ventas como el marketing digital se incrementan. 

 Crece el valor en los usuarios. 

 El reconocimiento de los usuarios hará que la empresa cuente con 

los procesos que los clientes requieren y generan ventas en base de 

ellos. 

 El CRM mejora las tele-ventas. 

 El CRM, identifica a los, mejores clientes potenciales.  

2.2.1.2 Objetivos del CRM  

Según Gonzalo (2014) los objetivos de la implementación de un CRM son:  

 Fidelizar a los clientes: El CRM analiza el comportamiento del mercado de 

los clientes, con la finalidad de realizar una mejor toma de decisión ya sea respecto al 

producto o servicio que brindan para que estos cumplan las expectativas del cliente.  

 Conocer a fondo a sus clientes: teniendo la información necesaria sobre las 

preferencias, productos o servicios, la cantidad de venta, el nivel de compra y otros 
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más se procede a implantar las estrategias posibles para llegar cumplir las 

expectativas del cliente y de la organización tenga un mejor resultado.  

 Hacer nuevos clientes: el CRM brinda equipos que ayudan a aumentar la 

producción comercial, y alcanzar clientes nuevos con los cuales se culmine con una 

venta exitosa.  

2.2.1.3 Tipos de CRM  

Según Croxatto (2005) nos dice que hay transacciones involucradas existen tres 

tipos de CRM 

 “CRM Operacional, es la base más importante ya que esta compone la 

funcionabilidad directa del sistema a distintas áreas de las organizaciones, esta 

incluye herramientas las ventas diarias sean automatizadas, marketing y servicio al 

cliente también deben estar interrelacionadas para asegurar el flujo de información. 

Integra la operación del “front office” con el “back office” de la empresa. Lo que 

busca es mejorar los procesos, a partir de integrar áreas en un proceso horizontal 

único que cruza la empresa, automatizar tareas, que no se realicen las mitas 

actividades repetidas y cobre todo intercambiar información. 

 CRM Analítico, se relaciona con lo que se conoce como “Business 

Intelligence”. Se basa en hacer una medición y comprender a los consumidores y 

cómo se comportan en las distintas circunstancias. Se hacen una recolección, 

transformación y un análisis de toda la información sobre los clientes actuales y 

potenciales y cómo interactúan con la empresa, el producto, el mercado y los 

competidores.  
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 CRM Colaborativo, es el que se relaciona con las nuevas tecnologías que 

impulsó el “E-Business” y transforma el CRM en un “E-CRM”. se centra en dar 

preferencia a las solicitudes de los clientes que tengan más relevancia y así establecer 

un canal de comunicación e interacción son los clientes”.  

2.2.2 Dimensiones del aplicativo 360º  

2.2.2.1 Calidad de información 

Según (Shannon, 1972, p.34) indicó que La necesidad indujo a suponer que se 

requiere una medida del contenido de información promedio de una fuente de 

información. Estas informaciones se toman en cuenta a través de observaciones 

obtenidas por la transmisión de mensajes. 

La calidad de la información se puede definir en un sentido integral como el 

"grado en que un conjunto de características inherentes de los datos cumple los 

requisitos”. Los cuales pueden ser establecidos por las partes interesadas según el 

contexto. (Hinrichs, p. 26. 2002) 

“Sostuvo que Calidad de información es transformar los datos en ideas 

significativas que pueden usarse para mejorar los procesos de negocios, tomar 

decisiones inteligentes, y crear ventajas estratégicas. Superando las dificultades que 

varían en naturaleza desde lo técnico hasta lo no técnico”, (Zhu y otros, P. 13, 2014).  

2.2.2.2 Calidad de aplicativo 

ESTE SOTWARE cuenta con determinadas características y cuales cumple 

todas las expectativas que se toman en cuenta para satisfacer las necesidades de los 

clientes.  La IEEE.Std.610-1990 la define como el grado con el que un sistema, 
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componente o proceso cumple con los requisitos especificados y las necesidades o 

expectativas del cliente o usuario. (IEEE.Std.610-1990) 

Según Roger S. Pressman, ingeniero de software, profesor, consultor y autor 

de productos centrados en la Ingeniería del Software, la calidad de software es la 

concordancia con los requisitos funcionales y de rendimiento explícitamente 

establecidos, con los estándares de desarrollo explícitamente documentados, y con 

las características implícitas que se espera de todo software desarrollado 

profesionalmente. (Pressman, 1998) 

“La calidad es importante, en relación a la satisfacción del cliente, a través de 

esta relación: satisfacción del usuario= producto manejable + buena calidad + 

entrega dentro del presupuesto y tiempo”. (Glass, 1998, p.104)  

2.2.2.3 Calidad de servicios 

Según (Riveros P. E., 2007). Manifiesta que “para lograr una mayor calidad 

las empresas deben mejorar su software, hardware y el talento humano. 

El hardware se mejora mediante aportes de capital para comprar los equipos, 

sistemas y materiales que permitan contar con la tecnología apropiada 

El software se refiere a los procedimientos en general y se puede mejorar a 

través de las personas. El talento humano puede asumir nuevos procedimientos o 

desarrollarlos, de acuerdo con su nivel de conocimiento, pericia y creatividad. 

El talento humano se mejora solamente mejorando el nivel de conocimientos 

de las personas y buscando la mejor actitud en el desempeño de las funciones”. 

 “Establece que la calidad no es un atributo de los productos ni de los servicios, sino 

una característica de las personas, se puede asegurar que: donde haya una persona 
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haciendo algo, lo podrá hacer con calidad, la gente de calidad produce artículos de 

calidad y ofrece servicios de calidad”, (Sosa, 2006). 

Según (Jhon, 2012). Menciona sobre calidad de servicio: “Hechos, 

actividades o desempeño” la calidad de servicio ofrece el éxito en los servicios de 

competencia es una forma de evaluar el desempeño de la organización. En particular, 

cuando un número reducido de empresas ofrece servicio casi idéntico y compiten en 

un área pequeña, establecer la calidad en el servicio es la única manera de 

distinguirse 

Según (Kurtz, 2012). “Se refiere a la calidad esperada y percibida de una 

oferta de servicio, y tiene un efecto considerable sobre la competitividad en una 

empresa”. 

2.2.2.3.1 Características del servicio de calidad 

Según (Aniorte, 2013). Mencionas las características que se debe establecen y 

deben cumplir para el correcto servicio de calidad. 

1. se debe concretar los objetivos. 

2. Proporcionar los resultados. 

3. Establecer diseños para servir. 

4. Dar soluciones prontas. 

5. Tener un uso adecuado. 
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2.2.2.4 La gerencia 

El CRM ha tenido un gran impacto en el mercado por ello las empresas se 

han apresurado con las compras para que estas también cuenten con este sistema, 

pero han perdido la noción del uso y como esta hace la diferencia en su organización.  

Cuando se les pregunta a los que dirigen la empresa acerca de la razón por la 

que adquirieron el sistema CRM, ellos alcanzan decir por el avance tecnológico y 

también porque la competencia cuenta con esa tecnología y ellos hacen esa imitación 

la cual es grane error. Un punto importante que se debe de tomar en cuenta es que, si 

realmente no se enfoca en la comprensión de los clientes y de sus necesidades, la 

tecnología no será redituable. (Xu, et. al., 2002) 

2.2.2.5 Las personas en el CRM 

El CRM se puede establecer como una visualización de 360 grados de los 

clientes dentro del ciclo de negocios. Este sistema afecta el incrementa el crecimiento 

de las empresas con sus clientes, la información no solo es de marketing, ventas y la 

contabilidad sino la interacción con sus usuarios. Entonces se refuerza la idea de que 

un sistema de CRM cambia la forma en que se comparte la información a través de la 

compañía. (Xu, et. al., 2002) 

2.2.2.6 Aspectos técnicos y económicos en el CRM 

Para mejorar la calidad del servicio al cliente no solo es necesario que las 

interacciones con estos sean eficientes. Para que la empresa logre ser competitivo es 

importante analizar e identificar a los clientes que son los provechosos con la 

finalidad de interactuar con ellos, por ello es fundamental que los trabajadores 

cuenten con el dominio total del CRM. Esta cualidad dará la oportunidad a la 
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empresa tener un panorama visual acerca de los clientes y así mejorar los esfuerzos 

de marketing. (Renner, 2001, cfr XU, et al., 2002) 

2.2.2.7 Experiencia de usuario 

Según la ISO 9241, la experiencia del usuario comprende todos los aspectos 

de la experiencia del usuario al interactuar con un producto, servicio, entorno o 

establecimiento. 

Según D’Hertefelt (2000), la experiencia del usuario podría entenderse como 

la evolución del concepto de usabilidad, donde no se limita e mejorar la interacción 

del usuario con el sistema, sino que se orienta a la utilidad del producto software, 

orientándose además a la satisfacción, placer y diversión como componentes 

psicológicos del proceso. 

“Hablan acerca de una evaluación de estados afectivos durante el desarrollo 

de una interface. Se menciona que la evaluación de esta dimensión complementa el 

análisis de los datos objetivos y cuantitativos recogidos a través de pruebas de 

usabilidad. En esa línea, Wilson y Sasse (2004) también propone promover el uso de 

las medidas psicofisiológicas en la interacción persona – computador, ya que para 

muchos productos tecnológicos y servicios será esencial monitorear la experiencia 

del usuario”, (Garreta-Domingo, 2007). 

2.2.3 Dimensiones del impacto en el funcionario: 

2.2.3.1 Toma de decisiones 

La toma de decisiones es el proceso de a análisis y escogencia entre diversas 

alternativas, para determinar un curso a seguir. (Chiavenato 2007) 
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La toma de decisiones es el proceso para identificar y seleccionar un curso de acción, 

está enfocada bajo los parámetros de la teoría de juegos y la de caos. (Freeman y 

Gilbert 2008). 

La toma de decisiones es el proceso general, el acto de poder tomar 

decisiones sobre un tema es particular, la mayoría cree que la toma de decisiones que 

centra en los factores como las ventas, utilidades, costos, etc (Griffin, 2011). 

 

2.2.3.2 Desempeño individual 

Es el talento individual que desempeña su potencial las empresas, pero toda 

esa voluntad se puede caer si la gestión e la empresa no se asocia con el entorno de 

las características. Los impulsos de los trabajadores deben estar orientados a logro de 

resultados y esta dará como resultados la productividad en los procesos de trabajo, 

esto tiene que ver cómo se lleva cabo el liderazgo de la empresa y la tecnología, el 

sistema de recompensa, así como los departamentos como ellos orientan sus 

esfuerzos para llegar a cumplir con todo los objetivos y metas planteadas, 

(Talentwise SC, México) 

2.2.3.3 Satisfacción del usuario 

 “Los indicadores de calidad, miden el nivel de satisfacción de los usuarios o 

de los clientes, con respecto a un producto. En este caso se aplican encuestas 

dirigidas a la obtención de dicha información. La medición de calidad para este caso 

es una relación de tipo externa que viene dada por el nivel de satisfacción de los 

usuarios del servicio o de los consumidores de un bien público”, (Zambrano, 2007). 
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Según (ISO, 2008). Nos dice que “la percepción del cliente sobre el grado en 

que sean cumplido sus necesidades o expectativas establecidas”. 

2.2.3.4 Cumplimiento de indicadores 

“Con base en que el cumplimiento tiene que ver con la conclusión de una tarea. 

Los indicadores de cumplimiento están relacionados con las razones que indican el 

grado de consecución de tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de 

pedidos”. (Joanna, 2012) 

2.3 Bases conceptuales  

Efectividad 

Capacidad del sistema software para conseguir el objetivo y necesidad que 

tiene el usuario cuando utiliza el software.   

Eficiencia 

Volumen que cuenta el software para conseguir el objetivo del usuario, 

utilizando un mínimo de recurso.   

Satisfacción  

Capacidad que cuenta el software para satisfacer las distintas necesidades que 

requiere el usuario. Esta característica se divide en la sub característica: Utilidad, es 

el grado de satisfacción que llega obtener el usuario directo en su objetivo. 

Libertad de Riesgo  

La capacidad que tiene el software es un riesgo menor, el riesgo está 

relacionado con la economía de la empresa, ya que esta con la continuidad de fallas 

trae consecuencias negativas y esta es una amenaza para las empresas, por elloe en 
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las siguiente mencionamos las sub características que esta divide para establecer los 

grados de objetivos que podrían estar en riesgo. 

 La independencia del peligro ambiental. 

 La independencia del peligro económico. 

 La independencia del peligro en seguridad y salud 

Cobertura de Contexto 

Es la capacidad del software que tiene esta para ser utilizado con eficiencia y 

libertad para satisfacer los distintos ámbitos que fueron definidos. Las características 

se subdividen en las siguientes: 

 Flexibilidad: es el soporte y capacidad que cuenta el sistema del software 

para usar otros ámbitos que no fueron establecidos. 

 Integridad de Contexto: es el soporte y la capacidad de esta que tiene para el 

uso adecuado en su ámbito que fueron establecidos. 

Usuario 

 Se trata las necesidades de las personas, estas son afectadas por los 

servicios y procesos ya que estos generan efectos secundarios, ellos siempre 

están en constantes cambios y buscando nuevos cambios para su organización 

y estar atentos a los nuevos cambios tecnológico que se presenta. 

 

3 CAPÍTULO III. METODOLOGIA  
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3.1 Ámbito 

El ámbito en que se desarrolló este estudio es el área “Banca PYME” del banco 

de crédito, sucursal de Pucallpa en el año 2021. 

3.2 Población 

Hernández et al. (2010), refieren que la población “es el conjunto de todos los 

casos que concuerda con una serie de especificaciones, que pueden ser estudiados y 

sobre los que se pretende generalizar” (p.239). 

La población estuvo conformada por los 7 funcionarios (usuario) del Banco de 

Crédito de la oficina Pucallpa. 

 

3.3 Muestra 

Según, Hernández, et al. (2010), definen la muestra como “un subgrupo de la 

población del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de ésta”. 

“Para este estudio, se consideró a toda la población, la cual se le denomino 

muestra censal. La muestra censal es aquella porción que representa a toda la 

población” (Tamayo y Tamayo, 2000). Por lo tanto, la muestra censal de esta 

investigación estuvo constituida por 7 funcionarios (usuario) del Banco de Crédito de 

la oficina Pucallpa.  

 

3.4 Nivel y tipo de estudio 

3.4.1 Nivel de estudio 

Según Hernandez Sampieri (2014), respecto a la investigación correlacional 

manifiesta que, “este tipo de estudios tienen como propósito medir el grado de 
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relación que exista entre dos o más variables, miden cada una de ellas y después, 

cuantifican y analizan la vinculación. Y son sustentadas en hipótesis sometidas a 

pruebas (p.93). 

3.4.2 Tipo de estudio 

“Esta investigación se distingue por tener propósitos prácticos inmediatos bien 

definidos, es decir, se investiga para actuar, transformar, modificar o producir 

cambios en un determinado sector de la realidad” (Carrasco, 2007, p.43). 

El tipo de estudio de la presente investigación fue Aplicada, cuyo fin de su 

ejecución es aplicar, incrementar y ampliar los conocimientos sobre “Impacto del 

aplicativo cliente 360º en los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del 

Banco de Crédito, Pucallpa 2021”. 

 

3.5 Diseño de investigación 

El diseño empleado en la presente investigación fue no experimental, de modo 

que no se manipularán las variables, sino que se observarán los fenómenos en su 

contexto natural para posteriormente analizarlos (Arias, 2006).   

Hernandez Sampieri (2006), afirman que “las investigaciones no 

experimentales son estudios que se realizan sin la manipulación deliberada de 

variables y en los que solo se observan los fenómenos en su ambiente natural para 

después analizarlos” (p. 155). Asimismo, la investigación fue transversal. Los 

diseños transversales descriptivos analizan la incidencia de las modalidades o niveles 

de una o más variables en una población. 
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Dónde:  

M: Muestra  

OX: Aplicativo 360 implementado (Variable independiente) 

OY: Impacto en el funcionario (Variable dependiente) 

R:   Nivel de influencia entre las variables   

 

3.6 Métodos, técnicas e instrumentos 

3.6.1 Métodos 

Se ha aplicado el método científico en la presente investigación. Este método 

está conformado por procesos que se debe seguir para encontramos con los 

resultados y ser verificado desde el punto científico, para ello usamos instrumentos 

confiables. 

3.6.2 Técnicas 

“El procedimiento o forma particular de obtener datos o información, son 

particulares y específicas de una disciplina. La técnica que se utilizó para la 

recolección de los datos en la presente investigación, fue la encuesta y revisión 

documentaria (información histórica)”, (Arias, 2016), 
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3.6.3 Instrumentos 

Para la recolección de datos se usó el cuestionario; que consiste en un conjunto 

de preguntas con respuesta de tipo cualitativo y escala ordinal (Totalmente en 

Desacuerdo, En Desacuerdo, Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo, De acuerdo, 

Totalmente de Acuerdo), relacionadas a las variables y dimensiones de estudio. 

Según Hernández, et al. (2006) el interrogatorio se basa en series de preguntas 

para medir las variables cada una de ellas contienen respuestas con opciones precisas 

para la delimitación.  

3.7 Validación y confiabilidad de instrumentos 

3.7.1 Validación 

Según, Hernández et al., (2014) explican que: “la validez se define como el 

grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 

200). Para validar el instrumento se solicitó a los profesionales expertos conocedores 

del tema planteado. En cuanto al diseño de las encuestas y metodología, se realizó 

los ajustes que se necesitaban y las correcciones sugeridas por los expertos. 

 

3.7.2 Confiabilidad 

Para Hernández et al. (2014), la confiabilidad “se refiere al grado en que su 

aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p.200). 

La confiabilidad del instrumento se realizó con el método de Alfa de Cronbach, que 

consistió en recopilar información de una muestra piloto el cual estuvo conformado 

por un 20% de reactivos, a las cuales se les aplico el instrumento, y que posterior 

fueron procesados y analizados determinándose un nivel de confiabilidad alto de 0.9 
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para ambos instrumentos: cuestionario “Aplicativo 360 Implementado” y “Impacto 

en los Funcionarios”. 

 

3.8 Procedimiento 

 Como primera instancia se procedió a solicitar en consentimiento informado 

para el acceso de información.  

 Para realizar la recolección de datos el investigador procedió a contactarse 

con el responsable del área de BANCA PYME para la coordinación respecto 

al día y hora de recolección de información  

 Se aplicó el instrumento a todos los funcionarios. 

 

3.9 Tabulación y análisis de datos 

3.9.1 Tabulación  

Los datos recopilados de las encuestas fueron tabulados en las hojas de Excel, 

exportados al software SPSS 23, donde se realizó la organización de los datos según 

la escala ordinal y otros parámetros estadísticos. 
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3.9.2 Análisis de datos  

3.9.2.1 Análisis descriptivo. El procesamiento se realizó en tablas y 

gráficos de frecuencias, donde se evidencio las frecuencias relativas y acumulativas 

3.9.2.2 Análisis inferencial. Para el análisis inferencial primero los 

datos fueron sometidos a una prueba de distribución de normalidad para lo cual se 

utilizó la prueba de Shapiro-Wilk debido por lo que la muestra es menor que 30 

unidades muestrales, determinándose que los datos son no paramétricos por el cual 

opto por utilizar la prueba de Rho Spearman para el análisis con un nivel de 

confianza del 95% y 5% de error (p < 0,05), el cual nos permitió aceptar o rechazar 

la hipótesis planteada en el estudio. Para el procesamiento de los datos se utilizó el 

paquete estadístico SPSS v. 23. 

 

3.10 Consideraciones éticas 

La información obtenida en el proyecto de mi tesis, respeta la confabulación de 

los resultados, la confiabilidad de los datos adjuntados, así también respeta la 

propiedad intelectual, como respeto el anonimato y autonomía de los entrevistados 

que aportaron con mi investigación, en la cual no se designó conocer las identidades 

de los colaboradores en mi proyecto de investigación. Tomando en cuenta la 

fiabilidad de los resultados que se obtuvieron asimismo el respeto de los autores 

citados por la parte del investigador de la presente investigación. 
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4 CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

4.1 Aplicativo 360 

El aplicativo es un sistema web que da soporte automático a las operaciones 

manuales que se ejecutan dentro de la empresa, por tal se requiere saber que tan 

eficiente es el sistema para el recurso humano en cuanto a su funcionalidad, 

propiedades y demás bondades.  

En el presente acápite, se determinará el nivel de percepción de los encuestados, 

según la escala de estudio de los indicadores, respecto al uso del aplicativo 360, para 

lo cual nos valemos de la estadística descriptiva. 

 

Tabla 1 

Frecuencia de resultados respecto a la variable “Aplicativo 360” 

Escala 
Aplicativo 360 

f % 

Ni de Acuerdo ni en 

Desacuerdo 

0 0% 

De Acuerdo 7 100% 

Totalmente de Acuerdo 0 0% 

Total 7 100% 

Nota. fuente: Resultados del Cuestionario de Aplicativo 360 

 

 

Figura 1 

Frecuencia de resultados respecto a la variable “Aplicativo 360” 
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Interpretación: 

En el Tabla 1 y Figura 1 se observa que el 100% de funcionario encuestados tiende a 

estar de “Acuerdo” con el aplicativo 360 debido a que sus funcionalidades generan 

una calidad de información y servicios.  

 

4.1.1 Dimensiones del aplicativo 360 

Es esta sección se evidenciará el comportamiento de las tres dimensiones y su escala 

más representativa. 

Tabla 2 

Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable “Aplicativo 360” 

Escala 
Calidad de información Calidad de aplicativo Calidad de servicios 

f % f % f % 

Ni de 
Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

2 29% 1 14% 2 29% 

De Acuerdo 5 71% 6 86% 3 42% 

Totalmente 

de Acuerdo  
0% 0 0% 2 29% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 
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Figura 2 

Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable “Aplicativo 360” 

 

 

Análisis e interpretación: 

 

En el Tabla 2 y figura 2, se observa respecto a la dimensión Calidad de información, 

que del 100% de funcionarios encuestados el 71% ha manifestado “De acuerdo” 

respecto a la utilidad de información que este aplicativo que genera dentro de la 

organización financiera. 

Respecto a la dimensión Calidad de aplicativo, se evidencia que el 86% indica como 

“De acuerdo”, este dato indicaría que hay una afirmación positiva por la mayoría de 

los funcionarios en cuanto a calidad del aplicativo, es decir el sistema tiene las 

funcionalidad y propiedades que cumplen con las necesidades de los funcionarios, 

haciendo más fácil sus tareas. 

Respecto a la dimensión Calidad de servicio, se evidencia que en su gran mayoría 

manifiestan una respuesta positiva, donde el 42% indica como “De acuerdo” y el 
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29% como “Totalmente de Acuerdo”, esto indica que el aplicativo iuimejora la 

productividad laboral de forma efectiva, evitando que se cometan errores.  

 

4.1.2 Indicadores de la dimensión Calidad de información  

En esta sección se mostrará el comportamiento la percepción respecto a los 

indicadores de la dimensión Calidad de información.  

 

Tabla 3 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

información del aplicativo 360° parte 1 

Escala 

El Software provee de 

información útil. 

La información 

necesaria del 

Software está siempre 

disponible. 

El Software provee de 

reportes y consultas 

de información útiles 

y fáciles de 

comprender e 

interpretar. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
1 14% 1 14% 0 0% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

3 43% 1 14% 2 29% 

De 

Acuerdo 
3 43% 4 58% 5 71% 

Totalmente 

de Acuerdo  
0% 1 14% 

 
0% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 

 

Figura 3 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

información del aplicativo 360° parte 1 
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Análisis e interpretación: 

En la tabla 3 y figura 3 respecto al indicador “el software provee información útil”, 

que un 43% de funcionario aduce manifiesta estar de “De Acuerdo” y otros 43% 

indica estar “Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo”, es decir que el aplicativo emite datos 

que son de necesidad para la toma de decisiones. 

Respecto al indicador “La información necesaria del Software esta siempre 

disponible” se evidencia un acumulado de 72% que manifiestan una respuesta 

favorable, entre “De acuerdo” y “Totalmente de Acuerdo”. 

Respecto al indicador “El software provee de reportes y consultas de información 

útiles y fáciles de comprender e interpretar” el 71% de funcionarios manifiesta como 

“De acuerdo”, esto indica que el aplicativo es bastante flexible para su aprendizaje ya 

que cuenta funcionalidad que permiten emitir información ante una consulta de 

operación. 
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Tabla 4 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

información del aplicativo 360° parte 2 

Escala 

El Software presenta 

los resultados en un 

formato útil (*.pdf, 

*.xls, *.docx, etc). 

El Software provee 

información 

actualizada y 

confiable. 

El Software permite 

mantener la 

información segura. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
1 14% 2 29% 1 14% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

3 43% 1 14% 2 29% 

De 

Acuerdo 
3 43% 4 57% 4 57% 

Totalmente 

de Acuerdo 
0 0% 

 
0% 0 0% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 

 

Figura 4 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

información del aplicativo 360° parte 2 

 



60 

 

 

 

Análisis e interpretación: 

En la tabla 4 y figura 4 respecto al indicador “El Software presente los resultados en 

formato útil”, el 43% de funcionario manifiesta como “De acuerdo”. Asimismo, el 

43% de usuarios manifiesta como indecisa su respecto, dando a entender que hay 

usuarios donde no han generado dicha solicitud de formatos, por lo que desconocen 

esa funcionalidad del aplicativo 360. 

 Respecto al indicador “el software provee información actualizada y confiable” el 

57% afirma “De acuerdo” que el sistema por el mismo hecho de ser integrada y tener 

ciertas funcionalidades de actualización hace que se genere información confiable 

para la toma de decisiones. 

Respecto al indicador “el Software permite mantener la información segura” el 57% 

de funcionarios manifiesta como “De acuerdo” a la seguridad de información que se 

genera de las operaciones de atención a los clientes. 
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El Software presenta los resultados en un formato útil (*.pdf, *.xls, *.docx, etc).

El Software provee información actualizada y confiable.

El Software permite mantener la información segura.
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 Dimensión: Calidad de aplicativo 

En la presente sección se evidenciará la frecuencia de las percepciones por 

parte de los encuestados respecto a la calidad del aplicativo, ya sea en su 

interfaz, velocidad de procesamiento de información, operatividad y facilidad 

de uso. 

 

Tabla 5 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad del 

aplicativo 360° parte 1 

Escala 

La interfaz del 

Software es amigable 

(entendible, vistoso, 

sin colores 

“chillantes”, etc). 

La velocidad de 

procesamiento de 

información del 

Software es aceptable 

en comparación si se 

hace de otra manera 

(mecánica, manual). 

El Software no se 

“cae” o se “cuelga” 

regularmente. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
3 43% 

 
0% 0 0% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

2 29% 1 14% 2 29% 

De 

Acuerdo 
2 29% 4 57% 4 57% 

Totalmente 

de Acuerdo 
0 0% 2 29% 1 14% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 
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Figura 5 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad del 

aplicativo 360° parte 1 

 

Análisis e interpretación: 

En la tabla 5 y figura 5 respecto al indicador “el interfaz de software es amigable”, el 

29% de funcionario manifiesta como “De acuerdo”. El 29% de usuarios manifiesta 

como indecisa su respuesta, que no están tan asimilable y de fácil manejo ya que 

cuenta, con propiedades y funcionalidad que aún no se han puesto en práctica, como 

también el 43% aduce como “En Desacuerdo” respecto al sistema. 

Respecto al indicador “La velocidad del procesamiento de información del software 

es aceptable”, el 86% indica que el software e bastante eficaz con respecto al manejo 

de la información, ya que su tiempo de respuesta en aceptable. 

Respecto al indicador “El software no se cae o se cuelga regularmente”, el 71% da 

una afirmación positiva, dando a entender que el sistema es bastante funcional. 
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La interfaz del Software es amigable (entendible, vistoso, sin colores “chillantes”, etc).

La velocidad de procesamiento de información del Software es aceptable en
comparación si se hace de otra manera (mecánica, manual).

El Software no se “cae” o se “cuelga” regularmente.
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Tabla 6 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad del 

aplicativo 360° parte 2 

Escala 

El Software se adecua 

a mis necesidades 

cotidianas. 

Aprender a usar el 

Software es fácil e 

intuitivo. 

El Software es fácil 

de usar. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
1 14% 1 14% 0 0% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

1 14% 0 0% 1 14% 

De 

Acuerdo 
4 57% 4 57% 4 57% 

Totalmente 

de Acuerdo 
1 14% 2 29% 2 29% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 

 

Figura 6 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad del 

aplicativo 360° parte 2 
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Análisis e interpretación: 

En la tabla 6 y figura 6 respecto al indicador “El software se adecua a mis 

necesidades cotidianas”, el 71% de funcionario manifiesta como “De acuerdo” y 

“Totalmente de acuerdo”, es decir que software es funcional a las operaciones 

necesarias para la atención de los clientes. 

Respecto al indicador “Aprender a usar el software es fácil e intuitivo” el 86% de 

funcionarios aduce como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, indicando que el 

aplicativo es bastante flexible en cuanto a su aprendizaje y ejecución. 

Respecto al indicador “El software es fácil de usar”, el 86% de funcionarios 

manifiesta que como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, debido a que dicho 

sistema cuenta con cierto manuales y procedimientos que hace fácil su ejecución. 

 

 Dimensión: Calidad de servicios 

En la presente sección se evidenciará la frecuencia de las percepciones por parte de 

los encuestados respecto a la calidad de servicio, ya sea en su desempeño y 

efectividad en el trabajo. 
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El Software se adecua a mis necesidades cotidianas.

Aprender a usar el Software es fácil e intuitivo.

El Software es fácil de usar.
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Tabla 7 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

servicios del aplicativo 360° parte 1 

Escala 

El Software 

evita que se 

cometa errores 

al ingresar 

información.   

El uso del 

Software 

mejora mi 

desempeño en 

el trabajo. 

El uso del 

Software 

incrementa mi 

efectividad en 

el trabajo. 

Soporte 

Técnico tiene 

actualizado el 

software y 

hardware 

necesario para 

que el Software 

se encuentre 

operativo. 

f % f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
0 0% 0 0% 1 14% 0 0% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

1 14% 2 29% 1 14% 2 29% 

De 

Acuerdo 
3 43% 3 42% 4 58% 2 29% 

Totalmente 

de Acuerdo 
3 43% 2 29% 1 14% 3 42% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 7 100% 
 

Figura 7 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

servicios del aplicativo 360° parte 1 
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Análisis e interpretación: 

En la tabla 7 y figura 7 respecto al indicador “El software evita que se cometan 

errores al ingresar la información”, el 86% de funcionario manifiesta como “De 

acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, es decir que software tiene ciertas 

notificaciones de confirmación que evitan que cometas un error ante una ejecución. 

Respecto al indicador “El uso de software mejora mi desempeño” el 71% de 

funcionarios aduce como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, indicando el 

software hace que el trabajo sea más productivo, con tiempos de respuestas cortos 

que satisfacen a los clientes. 

Respecto al indicador “El uso de software incrementa mi efectividad en el trabajo” el 

72% de funcionarios aduce como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, 

indicando el software no solo mejora los tiempos de respuesta, sino que también que 

se ahorra otros recursos de atención al cliente o administrativos. 

Respecto al indicador “El soporte técnico tiene actualizado el Software y el hardware 

para que el software se encuentre operativo” el 71.4% de funcionarios aduce como 

“De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, quienes aducen que se hace los 
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El Software evita que se cometa errores al ingresar información.

El uso del Software mejora mi desempeño en el trabajo.

El uso del Software incrementa mi efectividad en el trabajo.

Soporte Técnico tiene actualizado el software y hardware necesario para que
el Software se encuentre operativo.
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mantenimientos rutinarios necesarios para que el sistema sea funcional 

oportunamente. 

 

Tabla 8 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

servicios del aplicativo 360° parte 2 

Escala 

Soporte Técnico da 

servicio y apoyo 

rápido a los usuarios 

cuando lo requieren. 

Soporte Técnico tiene 

los conocimientos 

competentes cuando 

se presentan 

inconvenientes en la 

operación y uso del 

Software. 

Soporte Técnico 

entiende mis 

necesidades de 

información. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
0 0% 0 0% 1 14% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

2 29% 1 14% 1 14% 

De 

Acuerdo 
3 42% 3 43% 4 58% 

Totalmente 

de Acuerdo 
2 29% 3 43% 1 14% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 
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Figura 8 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de las dimensiones Calidad de 

servicios del aplicativo 360° parte 2 

 

Análisis e interpretación: 

En la Tabla 8 y figura 8 respecto al indicador “Soporte técnico da servicio y apoyo 

rápido a los usuarios cuando lo requieren”, el 71% de usuarios manifiesta como “De 

acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, es decir que, ante cualquier necesidad técnica o 

funcional, el área de soporte técnico da respuesta inmediata para solucionar los 

inconvenientes.  

Respecto al indicador “Soporte técnico tiene los conocimientos competentes”, de la 

misma manera el 86% hace referencia que dicha área está capacitado para realizar 

dichos servicios de atención que evitar retrasos en tiempos de atención a clientes. 

Respecto al indicador “Soporte técnico atiende mis necesidades de información”, el 

72% de funcionarios aduce como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, ya que 

dicha área técnica tiene como objetivo brindar una atención optima al cliente y por 

ende los usuarios no deben de tener inconvenientes al momento de usar el aplicativo  

360. 
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Soporte Técnico da servicio y apoyo rápido a los usuarios cuando lo requieren.

Soporte Técnico tiene los conocimientos competentes cuando se presentan
inconvenientes en la operación y uso del Software.

Soporte Técnico entiende mis necesidades de información.
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4.2 Impacto en el funcionario 

En impacto en el usuario, es el efecto que va generar el uso del aplicativo 360 en los 

encuestados, con fin de mejorar el desempeño de actividades y tareas, tomar 

decisiones más objetivas y efectivas. 

En el presente acápite se evidencia el nivel de percepción de forma cualitativa de los 

encuestados en cuanto al impacto por la operación del aplicativo 360. 

Tabla 9 

Frecuencia de resultados respecto a la variable “Impacto en el funcionario” 

Escala 
Impacto en el funcionario  

f % 

Ni de Acuerdo ni en 

Desacuerdo 

0 0% 

De Acuerdo 7 100% 

Totalmente de Acuerdo 0 0% 

Total 7 100% 
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Figura 9 

Frecuencia de resultados respecto a la variable “Impacto en el funcionario” 

 

 

Interpretación: 

En el Tabla 9 y figura 9 se observa que el 100% de funcionario encuestados tiende a 

estar de “Acuerdo” con el aplicativo 360 debido a que le es útil en el desarrollo de 

sus actividades individuales, lo cual le permite tomar decisiones más asertivas y por 

ende fomenta una satisfacción al usuario. 

 

4.2.1 Dimensiones de la variable impacto en el funcionario 

Tabla 10 

Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable “Impacto en el 

funcionario” 

Escala 
Toma de decisiones 

Desempeño 

individual 
Satisfacción  

f % f % f % 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

1 14% 1 14% 2 29% 

De 

Acuerdo 
6 86% 6 86% 5 71% 
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Totalmente 

de Acuerdo 
0 0% 0 0% 0 0% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 

 

Figura 10 

Frecuencia de resultados respecto a las dimensiones de la variable “Impacto en el 

funcionario” 

 

Interpretación: 

En la Tabla 10 y figura 10, con respecto a la dimensión “Toma de decisiones” se 

puede evidenciar que el 86% de usuarios aducen como “De acuerdo” con respecto a 

la funcionalidad del aplicativo 360 para concretar una decisión ya que genera 

información fiable. 

Con respecto a la dimensión “Desempeño individual” se puede observar que el 86% 

de usuarios manifiestan como “De acuerdo, es decir que dicho sistema ha permitido 

mejorar sus acciones con respecto al procedimiento de atención al cliente. 

En la dimensión “Satisfacción del usuario” el 71.4% menciona que se siente 

satisfecho con el apoyo del aplicativo 360 para la ejecución de sus tareas y 

actividades, el 29% una opinión de indeciso. 
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4.2.2 Indicadores de las dimensiones  

 Dimensión: Toma de decisiones 

 

Tabla 11 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Toma de 

decisiones parte 1 

Escala 

El Software me 

provee de 

información 

relevante para 

la toma de 

decisiones. 

El Software 

ayuda a tomar 

mejores 

decisiones (de 

calidad). 

Con el 

Software la 

toma decisiones 

es más rápido. 

Las opciones de 

los reportes 

(tipos de 

impresión, de 

letras, tamaño 

de página, etc.) 

son suficientes 

para mis 

requerimientos. 

f % f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

2 29% 1 14% 0 0% 1 14% 

De 

Acuerdo 
4 57% 3 43% 5 71% 5 72% 

Totalmente 

de Acuerdo 
1 14% 3 43% 2 29% 1 14% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 7 100% 
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Figura 11 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Toma de 

decisiones parte 1 

 

Interpretación: 

En la Tabla 11 y figura 11, con respecto al indicador “el software me provee 

información relevante para la toma de decisiones”, el 71% de usuarios aducen como 

“De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, que el aplicativo provee información 

precisa, exacta y objetiva para la toma de decisiones. 

En el indicador “El software ayuda a tomar mejores decisiones”, el 86% de usuarios 

indica como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, ya que la información que se 

genera es filtrada por ciertas configuraciones que hacen que el error sea nulo. 

En el indicador “Con el Software la toma de decisiones es más rápida”, el 100% de 

usuarios aduce como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, ya que es sistema 

automatiza ciertas operaciones manuales repetitivas y relevantes lo cual lo hace 

eficaz a la hora de tomar decisiones. 

En el indicador “Las opciones de los reportes son suficientes para mis 

requerimientos”, el 86% de usuarios aduce como “De acuerdo” y “Totalmente de 
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etc) son suficientes para mis requerimientos.
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acuerdo”, ya que es sistema automatiza ciertas operaciones manuales repetitivas y 

relevantes lo cual lo hace eficaz a la hora de tomar decisiones. 

 

 Dimensión: Desempeño individual 

Tabla 12 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Desempeño 

individual parte 1 

Escala 

El uso del Software 

hace más fácil mi 

trabajo (es útil). 

El Software lo uso 

con mucha 

frecuencia. 

El Software realza mi 

eficacia en el trabajo. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
0 0% 1 14% 1 14% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

2 29% 1 14% 1 14% 

De 

Acuerdo 
3 42% 4 58% 3 43% 

Totalmente 

de Acuerdo 
2 29% 1 14% 2 29% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 
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Figura 12 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Desempeño 

individual parte 1 

 

Interpretación: 

En la Tabla 12 y figura 12, con respecto al indicador “El uso del software hacer más 

fácil mi trabajo”, el 71% de usuarios aducen como “De acuerdo” y “Totalmente de 

acuerdo”, que el aplicativo le ha reducido en tiempo de atención y ciertos 

procedimientos que eran muy manuales. 

En el indicador “el Software lo uso con mucha frecuencia”, el 72% de usuarios 

indica como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, ya que el mismo hecho de 

automatizar ciertas tareas y actividades hacen que su uso sea permanente con fines de 

hacer efectiva la atención. 

En el indicador “el software realiza mi eficacia en el trabajo”, el 71% de usuarios 

aduce como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, ya que permite reducir los 

tiempos de servicios. 
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Tabla 13 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Desempeño 

individual parte 2 

Escala 

El Software aumenta 

mi productividad. 

El Software me 

permite disponer de 

tiempo para realizar 

otras actividades de 

mi trabajo. 

f % f % 

Totalmente en 

Desacuerdo 0 0% 0 0% 

En Desacuerdo 1 14% 0 0% 

Ni de Acuerdo ni 

en Desacuerdo 1 14% 1 14% 

De Acuerdo 2 29% 4 57% 

Totalmente de 

Acuerdo 
3 43% 2 29% 

Total 7 100% 7 100% 
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Figura 13 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Desempeño 

individual parte 2 

 

Interpretación: 

En la Tabla 13 y figura 13, con respecto al indicador “El uso del software aumenta 

mi productividad”, el 71% de usuarios aducen como “De acuerdo” y “Totalmente de 

acuerdo”, que el aplicativo ha hecho que se incremente el número de atención por 

una unidad de tiempo. 

En el indicador “El software me permite disponer de tempo para hacer otras 

actividades”, el 86% de usuarios indica como “De acuerdo” y “Totalmente de 

acuerdo”, ya que su productividad hace que tenga tiempo para hacer otras actividades 

de su competencia laboral. 

 

 

 

 

0%

14% 14%

29%

43%

0% 0%

14%

57%

29%

-10%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

%
 P

o
rc

e
n
ta

je

El Software aumenta mi productividad.

El Software me permite disponer de tiempo para realizar otras actividades de mi
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 Dimensión: Satisfacción 

Tabla 14 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Calidad de 

servicio parte 1 

Escala 

El Software ha 

mejorado mis 

conocimientos 

referidos al uso de 

tecnologías de 

información. 

El Software cumple 

con mis expectativas. 

Mi actitud ante el 

Software es 

favorable. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 0 0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
1 14% 1 14% 1 14% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

1 14% 1 14% 1 14% 

De 

Acuerdo 
3 43% 4 58% 3 43% 

Totalmente 

de Acuerdo 
2 29% 1 14% 2 29% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 
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Figura 14 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión satisfacción 

del funcionario parte 1 

 

Interpretación: 

En la Tabla 14 y figura 14, con respecto al indicador “El software ha mejorado mis 

conocimientos referidos al uso de tecnologías de información”, el 71% de usuarios 

aducen como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, que el aplicativo ha hecho 

que desarrollen ciertas capacidades y habilidades en las Tics que contribuyen en la 

atención al cliente. 

En el indicador “El software cumple con mis expectativas”, el 72% de usuarios 

indica como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, que la efectividad el sistema 

en un tiempo record y la calidad de información que se genera han hecho que el 

usuario se sienta satisfecho. 

En el indicador “mi actitud ante el software es favorable”, el 71% de usuarios indica 

como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, que la conducta ante un sistema 

productivo hace que tenga la motivación suficiente para operar ya que eso se refleja 

en la satisfacción de los clientes. 
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Tabla 15 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión Calidad de 

servicio parte 2 

Escala 

El Software es 

confiable.   

En términos 

generales estoy 

satisfecho con el 

Software 

Recomendaría el 

Software a otras 

personas e 

instituciones. 

f % f % f % 

Totalmente 

en 

Desacuerdo 

0 0% 

0 

0% 0 0% 

En 

Desacuerdo 
0 0% 

1 
14% 1 12% 

Ni de 

Acuerdo ni 

en 

Desacuerdo 

2 29% 1 14% 2 29% 

De 

Acuerdo 
3 42% 3 43% 2 29% 

Totalmente 

de Acuerdo 
2 29% 2 29% 2 29% 

Total 7 100% 7 100% 7 100% 
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Figura 15 

Frecuencia de resultados respecto de los indicadores de la dimensión satisfacción 

del funcionario parte 2 

 

Interpretación: 

En la Tabla 15 y figura 15, con respecto al indicador “El software es confiable”, el 

71% de usuarios aducen como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, que la 

calidad de información es convincente y efectivo ya que el sistema ha sido 

desarrollado integralmente y validado. 

En el indicador “Estoy satisfecho con el software”, el 71% de usuarios indica como 

“De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, se encuentra cómodo con el sistema.  

En el indicador “Recomendaría el software a otras personas”, el 58% de usuarios 

indica como “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, que recomendaría la 

operación del sistema ya que es fiable, seguro y tiene una alta efectividad en cuanto 

los resultados. 
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4.3 Estadística inferencial 

4.3.1 Prueba paramétrica 

 

Tabla 16 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Aplicativo 360 .278 7 .111 .791 7 .033 

Impacto el 

funcionario 
.256 7 .185 .786 7 .029 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Interpretación  

En la Tabla 16 se evidencia las pruebas paramétricas de Kolmogorov-Smirnova y 

Shapiro-Wilk, debido a que la muestra está conformada por 7 unidades muestrales se 

opta por la prueba de Shapiro-Wilk en el cual se evidencia una significancia menor a 

0.05 para ambas variables, por la cual se concluye que los datos tienen un 

comportamiento no paramétrico.  

Debido a que los datos son no paramétricos y debido a que las escalas de los datos 

son de tipo ordinal se opta en trabajar con la prueba de Rho Spearman para 

determinar la relación o influencia de las variables de estudio.  
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4.3.2 Contrastación de hipótesis 

 Hipótesis general  

Hi: El uso del aplicativo cliente 360 por funcionarios genera un impacto 

positivo en la banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Ho: El uso del aplicativo cliente 360 por funcionarios no genera un 

impacto positivo en la banca pequeña y mediana empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021. 

Tabla 17 

Prueba de Rho de Spearman 

Correlaciones 
Aplicativo 

360 

Impacto en 

el 

funcionario  

Rho de 

Spearman 

Aplicativo 360 Coeficiente de 

correlación 
1.000 1.000** 

Sig. (bilateral) . . 

N 7 7 

Impacto el 

funcionario 

Coeficiente de 

correlación 
1.000** 1.000 

Sig. (bilateral) . . 

N 7 7 

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

 

Interpretación y análisis:  

En la Tabla 17 se observa que existe una relación en un nivel muy alto con 100% 

entre la variable independiente y la variable dependiente, debido a que p =0,000 < 

0,05 y r= 1. De ello rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación, es decir, “El uso del aplicativo cliente 360 por funcionarios genera un 
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impacto positivo en la banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021.” 

 
Nota. Rojas (2011)  

 

 Hipótesis especifica 1 

Hi1: El uso del aplicativo cliente 360 mejora la toma de decisiones de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Ho1: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora la toma de decisiones de 

los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

 

Tabla 18 

Prueba de Rho de Spearman entre la variable Aplicativo 360 y la dimensión toma de 

decisiones 

Correlaciones 
Aplicativo 

360 

Toma de 

decisiones 

Rho de 

Spearman 

Aplicativo 360 Coeficiente de 

correlación 
1.000 .767 

Sig. (bilateral) . .020 

N 7 7 
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Toma de 

decisiones 

Coeficiente de 

correlación 
.767 1.000 

Sig. (bilateral) .020 . 

N 7 7 

 

Interpretación y análisis:  

En la Tabla 18 se observa que existe una relación en un nivel alto con 76.7% entre la 

variable independiente y la variable dependiente, debido a que p =0,020 < 0,05 y r= 

0.767. De ello rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación, es 

decir, “El uso del aplicativo cliente 360 mejora la toma de decisiones de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 

2021”. 

 
Nota. Rojas (2011)  

 

 Hipótesis especifica 2 

Hi2: El uso del aplicativo cliente 360 mejora el desempeño individual de 

los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 
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Ho2: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora el desempeño individual 

de los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021. 

 

Tabla 19 

Prueba de Rho de Spearman entre la variable Aplicativo 360 y la dimensión 

desempeño individual 

Correlaciones 
Aplicativo 

360 

Desempeño 

individual 

Rho de 

Spearman 

Aplicativo 360 Coeficiente de 

correlación 
1.000 .567 

Sig. (bilateral) . .040 

N 7 7 

Desempeño 

individual 

Coeficiente de 

correlación 
.567 1.000 

Sig. (bilateral) .040 . 

N 7 7 

 

Interpretación y análisis:  

En la Tabla 19 se observa que existe una relación en un nivel moderado con 56.7% 

entre la variable independiente y la variable dependiente, debido a que p =0,040 < 

0,05 y r= 0.567. De ello rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación, es decir, “El uso del aplicativo cliente 360 mejora el desempeño 

individual de los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021”. 
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Nota. Rojas (2011)  

 Hipótesis especifica 3 

Hi3: El uso del aplicativo cliente 360 mejora la satisfacción de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

Ho3: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora la satisfacción de los 

funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

  

Tabla 20 

Prueba de Rho de Spearman entre la variable Aplicativo 360 y la dimensión 

satisfacción del funcionario 

Correlaciones 
Aplicativo 

360 

Satisfacción 

del usuario 

Rho de 

Spearman 

Aplicativo 360 Coeficiente de 

correlación 
1.000 .900 

Sig. (bilateral) . .034 

N 7 7 

Satisfacción del 

funcionario 

Coeficiente de 

correlación 
.034 1.000 

Sig. (bilateral) .900 . 

N 7 7 



88 

 

 

Interpretación y análisis:  

En la Tabla 20 se observa que existe una relación en un nivel muy alto con 90.0% 

entre la variable independiente y la variable dependiente, debido a que p =0,034 < 

0,05 y r= 0.900. De ello rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación, es decir, “El uso del aplicativo cliente 360 mejora la satisfacción de 

los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 

2021”. 

 
Nota. Rojas (2011)  

 

4.3.3 Contrastación de mejora de los indicadores de gestión 

 Hipótesis Especifica 4 

Hi4: El uso del aplicativo cliente 360 mejora los indicadores de gestión de 

banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021. 

Ho4: El uso del aplicativo cliente 360 no mejora los indicadores de gestión 

de banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021. 
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 Satisfacción cliente 

Tabla 21 

Reporte de satisfacción antes de la aplicación 360 

N

º 
CANAL AREA 

REGIO

N 

CODSUCAG

E 

TOTA

L 

CUMP

L 

MET

A 

DESFAS

E 

1 

FUNCIONARI

O PYME 

PORTAFOLIO 

PLATINO 1 

PROVINCI

A 1 

ORIENT

E 
P1G17 14 

110.00

% 

71.00

% 
10.00% 

2 

FUNCIONARI

O PYME 

PORTAFOLIO 

CLASICO 1 

PROVINCI

A 1 

ORIENT

E 
P1G17 22 89.09% 

60.00

% 
-10.91% 

3 

FUNCIONARI

O PYME 

PORTAFOLIO 

ORO 1 

PROVINCI

A 1 

ORIENT

E 
P1G17 8 

108.00

% 

68.00

% 
8.00% 

4 

FUNCIONARI

O PYME 
PORTAFOLIO 

ORO 2 

PROVINCI
A 1 

ORIENT
E 

P1G17 8 
108.24

% 
68.00

% 
8.24% 

5 

FUNCIONARI

O PYME 

FACILITADO

R 

PROVINCI

A 1 

ORIENT

E 
P1G17 15 

120.00

% 

65.00

% 
20.00% 

6 

FUNCIONARI

O PYME 

PORTAFOLIO 

PLATINO 2 

PROVINCI

A 1 

ORIENT

E 
P1G17 12 

105.71

% 

71.00

% 
5.71% 

7 

FUNCIONARI

O PYME 

PORTAFOLIO 

PLATINO 3 

PROVINCI

A 1 

ORIENT

E 
P1G17 9 3.95% 

71.00

% 
-96.25% 

        
-7.89% 
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Tabla 22 

Reporte de satisfacción después de la aplicación 360 

N

º 
CANAL AREA 

REGIO

N 

CODSUCA

GE 

TOTA

L 

CUMP

L 

MET

A 

DESFA

SE 

1 

FUNCIONA

RIO PYME 

PORTAFOLI
O ORO 

PROVINC

IA 1 

PROV 

1-

ORIEN
TE 

480000 8 
120.00

% 

72.00

% 
20.00% 

2 

FUNCIONA

RIO PYME 

PORTAFOLI
O PLATINO 

PROVINC

IA 1 

PROV 

1-

ORIEN
TE 

480000 8 
72.00

% 

72.00

% 
-28.00% 

3 

FUNCIONA

RIO PYME 
PORTAFOLI

O PLATINO 

PROVINC
IA 1 

PROV 

1-
ORIEN

TE 

480000 9 
108.25

% 
72.00

% 
8.25% 

4 

FUNCIONA

RIO PYME 
PORTAFOLI

O ORO 

PROVINC
IA 1 

PROV 

1-
ORIEN

TE 

480001 7 
119.59

% 
72.00

% 
19.59% 

5 

FUNCIONA

RIO PYME 
PORTAFOLI

O PLATINO 

PROVINC
IA 1 

PROV 

1-
ORIEN

TE 

480001 10 
120.00

% 
72.00

% 
20.00% 

6 

FUNCIONA
RIO PYME 

PORTAFOLI

O ORO 

PROVINC

IA 1 

PROV 
1-

ORIEN

TE 

480003 16 
104.29

% 

72.00

% 
4.29% 

7 

FUNCIONA
RIO PYME 

PORTAFOLI

O PLATINO 

PROVINC

IA 1 

PROV 
1-

ORIEN

TE 

480003 14 
109.33

% 

72.00

% 
9.33% 

        

+7.64 
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Tabla 23 

Nivel de mejora del indicador de Satisfacción  

Nivel de Satisfacción 
Antes del 

Aplicativo 360 

Después del 

Aplicativo 360 
Mejora 

Desfase (Promedio) -7.89% +7.64% 203.27% 

 

 Ventas 
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Tabla 24 

Reporte de ventas antes de la aplicación 360 

N

º 
CANAL ÁREA 

REGIO

N 

CODSUCA

GE 

 

% 

TSN+CT+FACNEG+AF

+HIP 
DESFA

SE 

%CUM

PL 

VENT

A 

MET

A 

1 

FUNCIONA
RIO PYME 

PORTAFOLI

O CLASICO 

1 

PROVIN

CIA 1 

ORIEN

TE 
P1G17 14% 

11400

0 

83691

5 
-722915 

2 

FUNCIONA

RIO PYME 

PORTAFOLI
O ORO 1 

PROVIN

CIA 1 

ORIEN

TE 
P1G17 120% 

82750

0 

68941

0 
138090 

3 

FUNCIONA

RIO PYME 

PORTAFOLI
O ORO 2 

PROVIN

CIA 1 

ORIEN

TE 
P1G17 154% 

14020

00 

90968

5 
492315 

4 

FUNCIONA

RIO PYME 

PORTAFOLI
O PLATINO 

1 

PROVIN

CIA 1 

ORIEN

TE 
P1G17 98% 

76700

0 

78291

2 
-15912 

5 

FUNCIONA
RIO PYME 

PORTAFOLI

O PLATINO 

2 

PROVIN

CIA 1 

ORIEN

TE 
P1G17 67% 

52090

0 

78291

2 
-262012 

6 

FUNCIONA

RIO PYME 

PORTAFOLI
O PLATINO 

3 

PROVIN

CIA 1 

ORIEN

TE 
P1G17 103% 

10595

26 

10334

31 
26095 

7 

FUNCIONA

RIO PYME 
PORTAFOLI

O CLASICO 

2 

PROVIN

CIA 1 

ORIEN

TE 
P1G17 158% 

30300

0 

19134

9 
111651 

        

-
33241.1

4 
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Tabla 25 

Reporte de ventas después de la aplicación 360 

N

º 
CANAL ÁREA 

REGIO

N 

CODSUCA

GE 

  

% 

TSN+CT+FACNEG+AF+

HIP 
DESFAS

E 

%cumpl venta Meta 

1 

FUNCIONAR

IO PYME 

PORTAFOLI

O CLASICO 1 

PROVINCI

A 1 

PROV 1-

ORIENT

E 

480000 128% 627100 491015 

136085 

2 

FUNCIONAR

IO PYME 

PORTAFOLI

O ORO 1 

PROVINCI

A 1 

PROV 1-

ORIENT

E 

480000 130% 518450 398804 

119646 

3 

FUNCIONAR

IO PYME 

PORTAFOLI

O PLATINO 1 

PROVINCI

A 1 

PROV 1-

ORIENT

E 

480000 196% 
168400

0 
857616 

826384 

4 

FUNCIONAR
IO PYME 

PORTAFOLI

O PLATINO 2 

PROVINCI

A 1 

PROV 1-
ORIENT

E 

480001 140% 
120118

8 
857616 

343572 

5 

FUNCIONAR

IO PYME 

PORTAFOLI

O PLATINO 3 

PROVINCI

A 1 

PROV 1-

ORIENT

E 

480001 17% 75000 447938 

-372938 

6 

FUNCIONAR

IO PYME 

PORTAFOLI

O ORO 2 

PROVINCI

A 1 

PROV 1-

ORIENT

E 

480003 137% 987811 718842 

268969 

7 

FUNCIONAR

IO PYME 

PORTAFOLI
O CLASICO 2 

PROVINCI

A 1 

PROV 1-

ORIENT

E 

480003 59% 379900 642106 

-262206 

        

+151358.

86 
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Tabla 26 

Nivel de mejora del indicador de Ventas 

Nivel de Satisfacción Antes del Aplicativo 360 
Después del 

Aplicativo 360 
Mejora  

Desfase -33241.14 151358.86 121.96% 

 

Interpretación y análisis:  

En la Tabla 23 y en la Tabla 26, se puede evidenciar una mejora porcentual de 

203.27% y de 121.96% para los indicadores de gestión de satisfacción de clientes y 

ventas de activos respetivamente, con lo cual se contrastaría la hipótesis planteada 

determinándose la aceptación de la hipótesis de investigación, es decir “El uso del 

aplicativo cliente 360 mejora los indicadores de gestión de banca pequeña y mediana 

empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021” 

 

5 CAPITULO V. DISCUSION   

Los resultados del proyecto de tesis muestran que existe una relación en un nivel 

muy alto con 100% entre la variable independiente y la variable dependiente, debido 

a que p =0,000 < 0,05 y r = 1. De ello rechaza la hipótesis nula se acepta la hipótesis 

de investigación es decir “El uso del aplicativo cliente 360 por funcionarios genera 

un impacto positivo en la banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021”, dicho resultados fueron ratificados con los cálculos de los 

indicadores de gestión donde se evidencio una mejora porcentual de 203.27% y de 

121.96% para los indicadores de gestión de satisfacción de clientes y ventas 
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respetivamente. Estos resultados coinciden con los hallazgos de Castillo (2017) quien 

al evaluar la mejora en la toma de decisiones de los usuarios de los softwares 

implementados por los practicantes de la FIIS-UNAS, concluye que el 35% de los 

usuarios (funcionarios) están satisfechos con el software ya que la toma decisiones es 

más rápido. Asimismo, se apoya lo planteado por Granja (2019) quien señala que el 

uso de sistemas informáticos, para evaluar el desempeño institucional y la calidad de 

los servicios, logra unificar e integrar datos de contribuyentes en una sola base de 

datos, lo cual permitiría tener una mayor confianza e integridad de la información 

almacenada en las bases de datos de la plataforma tecnológica. 

En el mismo orden de ideas, la investigación ha demostrado que existe una 

relación en un nivel alto con 76.7% entre la variable independiente y dimensión toma 

de decisiones, debido a que p =0,020 < 0,05 y r= 0.767. Rechaza la hipótesis nula y 

acepta la hipótesis de investigación es decir “El uso del aplicativo cliente 360 mejora 

la toma de decisiones de los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del 

Banco de Crédito Pucallpa 2021”. Confirmando lo antes mencionado, podemos citar 

un trabajo posterior de Brynjolfsson y Hitt (2000) en el cual se mostró, también 

mediante un estudio empírico, que invertir en TI brindaban más beneficios para la 

empresa cuando se combinaban con cambios organizativos, trayendo como 

consecuencia una mejor toma de decisiones en diversos procesos ejecutados por la 

empresa. 

 Este estudio ha permitido comprobar que existe una relación en un nivel 

moderado con 56.7% entre la variable independiente y dimensión desempeño 
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individual, debido a que p =0,040 < 0,05 y r= 0.567. De ello rechaza la hipótesis nula 

se acepta la hipótesis de investigación es decir “El uso del aplicativo cliente 360 

mejora el desempeño individual de los funcionarios de banca pequeña y mediana 

empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021”. 

 También se ha evidenciado que existe una relación en un nivel muy alto con 

90.0% entre la variable independiente y dimensión satisfacción, debido a que p 

=0,034 < 0,05 y r= 0.900. De ello rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación, es decir el uso del aplicativo cliente 360 ha logrado la satisfacción de 

los funcionarios. Estos resultados son coincidentes con los estudios de Villegas  

(2010) quien entre sus resultados afirmó que el impacto que produce la satisfacción 

del SI aporta significativamente en el desempeño individual y cooperativo de las 

instituciones privadas de salud estudiadas. También encontró que la calidad de la 

información y del sistema son más importantes que la del servicio en dicho impacto. 

Como parte de sus recomendaciones recomienda que en futuras investigaciones aún 

se evalué los SI de diferentes mercados y entender por qué se comportan así e 

identificar y valorar sus causas. Asimismo, insta a tener presente el momento en que 

se realice el estudio, porque son evaluaciones de éxito de tipo transversales. 

Balseca (2014), en sintonía con los hallazgos anteriores, sostiene que el uso de 

productos software muestran características de calidad, externa e interna, por lo que 

se recomienda utilizar el modelo de calidad ISO/IEC 25000 para evaluar productos 

software, ya que el modelo presenta una mayor información sobre las características 
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de calidad de un producto software y por ser un modelo integrado con el proceso de 

evaluación.  

Por último, considerando los objetivos de investigación planteados al inicio, el 

estudio empírico se ha centrado en el sector bancario, por lo que se afirma que lo que 

se obtenga como resultado podrá servir de base para una empresa que pertenezca al 

mismo sector.  

 

Aporte científico 

Los resultados de la presente investigación constituyen un aporte fundamental, ya 

que se permitió evaluar el impacto del aplicativo cliente 360º en los funcionarios de 

banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito, Pucallpa 2021. De esta 

manera, se deja evidencia la importancia de asumir nuevos retos en el campo 

tecnológico aplicados al sector de la banca, haciendo énfasis en un cuidado 

preferente al análisis de los aspectos organizativos y estratégicos que se relacionan 

con la utilización de dichas tecnologías, así como al análisis de su impacto en 

resultado. 

Este estudio ha permitido profundizar en una realidad importante como lo es la 

necesidad de optimizar el valor de negocio, las empresas deben adoptar un enfoque 

más estratégico a la hora de implementar y gestionar iniciativas tecnológicas. 

Específicamente, es importante generar el desarrollo de capacidades tecnológicas que 

deben gestionarse y alinearse con las estrategias de la empresa así mismo con sus 
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operaciones, para un incremento en la productividad y efectividad de manera 

sustancial. 

Asimismo, estos resultados sirven como antecedente científico, que pueden ser 

empleados por investigadores para otros estudios, que, desarrollados en un nivel 

longitudinal, pueden ofrecer nuevos alcances del valor de las variables estudiadas, 

haciendo que se generen reflexiones y controversia académica sobre el conocimiento 

obtenido, confrontando la teoría con el conocimiento existente. 
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CONCLUSIONES 

 

1. Se determinó que el aplicativo cliente 360 tiene un impacto positivo con un 

nivel alto en los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de 

Crédito, Pucallpa 2021, debido a que p es menor que 0.05 y r = 1; asimismo el 100% 

de funcionarios indico estar de “Acuerdo” con el aplicativo debido a que sus 

funcionalidades generan una calidad de información y servicios,  como también, el 

100% indico estar de “Acuerdo” con el impacto que genera en el desarrollo de sus 

actividades individuales, lo cual le permite tomar decisiones más asertivas y por ende 

promueve una satisfacción interna y externa. 

2. Se determinó que el uso del aplicativo cliente 360 mejora la toma de 

decisiones en los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021, en un nivel alto debido a que p =0,020 < 0,05 y r= 0.767, 

asimismo el 86% de funcionarios indico estar “De acuerdo” con el beneficio para la 

toma de decisiones, es decir que el aplicativo es funcional y fiable para concretar una 

decisión operativa asertiva que beneficie a la organización.  

3. Se determinó que el uso del aplicativo cliente 360 mejora el desempeño 

individual de los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021, en un nivel moderado, debido a que p =0,040 < 0,05 y r= 

0.567, asimismo el 86% indicó estar “De acuerdo” en que dicho sistema ha permitido 

mejorar sus acciones con respecto al procedimiento de atención al cliente por la 
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reducción de tiempos consecuente de la automatización de ciertas tareas y 

actividades, esto ha generado incrementar la productividad de los funcionarios. 

4. Se determinó que el uso del aplicativo cliente 360 mejora la satisfacción en la 

banca pequeña y mediana empresa del Banco de Crédito Pucallpa 2021, en un nivel 

alto, debido a que p =0,034 < 0,05 y r= 0.900, asimismo el 71% indico estar “De 

acuerdo” con la satisfacción del aplicativo 360 ya que ha hecho que desarrollen 

ciertas capacidades y habilidades que les motive a ser más efectivos en la atención a 

los clientes. 

5. Se evaluó el nivel de mejora de los indicadores de gestión por el uso del 

aplicativo cliente 360 en los funcionarios de banca pequeña y mediana empresa del 

Banco de Crédito Pucallpa 2021, determinándose un 203.27% y 121.96% para los 

indicadores de gestión de satisfacción clientes y ventas respetivamente, con estos 

datos cuantitativos y su variación entre el antes y después se ratifica que el aplicativo 

cliente 360 ha generado un impacto positivo en las operaciones de los funcionarios. 
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RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda que el aplicativo cliente 360º para funcionarios de banca pequeña y 

mediana empresa siga siendo implementado, de manera que permita mantener un 

registro de la mayoría de las diligencias que se relaciones con los usuarios finales, 

esto ayudará a la creación de estrategias, reportes e indicadores que contribuirán a la 

toma de una mejor decisión para brindar un mejor servicio y tener clientes 

satisfechos con la atención ofrecida. 

 

Se recomienda realizar un monitoreo y seguimiento permanente al aplicativo 360º 

para evaluar si se adecúa al procedimiento que realiza la empresa, simplificando 

actividades innecesarias que desempeñan los colaboradores, también es más 

favorable escoger un sistema que permita actualizaciones a futuro, esto para asegurar 

el buen funcionamiento de los procesos. 

 

Se recomienda desarrollar estudios basados en datos longitudinales, que permitan 

estudiar como avanzo el aplicativo cliente 360º en el sector de la banca y observar si 

aún se mantienen las relaciones causales observadas entre los diferentes factores que 

influye en su éxito. 
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Anexo 01. Matriz de consistencia 

Formulación del 

problema 
Objetivos Hipótesis 

Variables / 

Dimensiones 

Tipo y Diseño 

de 

Investigación 

Población y 

Muestra 
General General General independiente 

¿Cuál es el nivel de 

impacto del aplicativo 

cliente 360 en los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito, Pucallpa 2021? 

 

Determinar el nivel de 

impacto del aplicativo 

cliente 360 en los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito, Pucallpa 2021. 

 

El uso del aplicativo cliente 

360 por funcionarios genera 

un impacto positivo en la 

banca pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021. 

 

Aplicativo 360 

implementado 

 

 Calidad de la 

información  

 

 Calidad del 

aplicativo 

 

 Calidad de los 

servicios 

Enfoque:  

Cuantitativo 

 

Tipo: 

Aplicada  

 

Nivel: 

correlacional 

 

Diseño de 

investigación:  

No 

Experimental  

Transaccional  

 

Población: 

La 

población 

está 

conformada 

por los 7 

funcionarios 

(usuario) del 

Banco de 

Crédito de la 

oficina 

Pucallpa. 

 

Muestra: 

La 

población 

está 

conformada 

por los 7 

funcionarios 

(usuario) del 

Específicos Específicos Específicos Dependiente 

¿Cuál es el nivel de mejora 

en la toma de decisiones 

con el uso del aplicativo 

cliente 360 por parte de los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021? 

Determina el nivel de 

mejora en la toma de 

decisiones con el uso del 

aplicativo cliente 360 por 

parte de los funcionarios 

de banca pequeña y 

mediana empresa del 

Banco de Crédito Pucallpa 

El uso del aplicativo cliente 

360 mejora la toma de 

decisiones de los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana empresa 

del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

El uso del aplicativo cliente 

Impacto en los 

funcionarios 

 

 Toma de 

decisiones 

 Desempeño 

individual 

 Satisfacción  
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¿Cuál es el nivel de mejora 

en el desempeño 

individual con en el uso 

del aplicativo cliente 360 

por parte de los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021? 

 

¿Cuál es el nivel de mejora 

en la satisfacción con el 

uso del aplicativo cliente 

360 por parte de los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021? 

 

¿Cuál es el nivel de mejora 

de los indicadores de 

gestión con el uso del 

aplicativo cliente 360 por 

parte de los funcionarios 

2021. 

 

Determina el nivel de 

mejora en el desempeño 

individual con en el uso 

del aplicativo cliente 360 

por parte de los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021. 

 

Determina el nivel de 

mejora en la satisfacción 

con el uso del aplicativo 

cliente 360 por parte de los 

funcionarios de banca 

pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021.  

 

Evaluar el nivel de mejora 

de los indicadores de 

gestión con el uso del 

aplicativo cliente 360 por 

360 mejora el desempeño 

individual de los funcionarios 

de banca pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021. 

 

El uso del aplicativo cliente 

360 mejora la satisfacción de 

los funcionarios en la banca 

pequeña y mediana empresa 

del Banco de Crédito 

Pucallpa 2021. 

 

El uso del aplicativo cliente 

360 mejora los indicadores 

de gestión de los funcionarios 

de banca pequeña y mediana 

empresa del Banco de 

Crédito Pucallpa 2021. 

 

 indicadores de 

gestión 

Banco de 

Crédito de la 

oficina 

Pucallpa. 
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de banca pequeña y 

mediana empresa del 

Banco de Crédito Pucallpa 

2021? 

 

parte de los funcionarios 

de banca pequeña y 

mediana empresa del 

Banco de Crédito Pucallpa 

2021. 
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Anexo 02. Consentimiento informado 

El presente estudio de investigación que lleva por título: “IMPACTO DEL APLICATIVO 

CLIENTE 360 EN LOS FUNCIONARIOS DE BANCA PEQUEÑA Y MEDIANA 

EMPRESA DEL BANCO DE CREDITO, PUCALLPA 2021”, es una tesis a ser presentada 
para la obtención del título de Ingeniero Industrial en la Universidad Nacional Hermilio 

Valdizán, la realización de la misma está a cargo de la Sra. Juana Andrea Báez Linares y 

cuenta con la asesoría y supervisión del Dr. Pedro Getulio Villavicencio Guardia. 
 

El propósito de la encuesta es conocer a mayor profundidad acerca de la percepción del 

“Aplicativo 360 implementado” y el “Impacto en el funcionario”. La información será usada 

para fines estrictamente académicos y al concluir la investigación entrará a disposición del 
público que visite la biblioteca y el repositorio de la Escuela profesional de Ingeniería 

Industrial - UNHEVAL. 

 
En ese sentido, agradeceremos ratificar su consentimiento en el uso y difusión de la 

información proporcionada. Para ello, la responsable a cargo del proyecto de investigación 

garantiza que la información será utilizada únicamente para los fines aquí expuestos. 
Agradezco su apoyo. 

 

 

_________________________ 
 

……………………………………………………………………………………………….. 

Yo __________________________, representante de _____________________ autorizo la 
utilización y publicación de los datos prestados para la elaboración del trabajo con fines de 

titulación.  

 
Atentamente,  

 

---------------------------------------- 

Firma 
 

------------------------------------------ 

Nombre: 
 

-------------------------------------------- 

DNI: 
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Anexo 03. Formato de validación de los instrumentos por expertos 

 

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE “APLICATIVO 360 IMPLEMENTADO” 

Nombre del experto: ________________________________________________________  

Especialidad: ______________________________________________________________ 

“Calificar con 1, 2, 3 ó 4 cada ítem respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad” 

DIMENSION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFUCIENCIA CLARIDAD 

CALIDAD DE LA 

INFORMACIÓN 

El Software provee de información 

útil. 
    

La información necesaria del 

Software está siempre disponible. 
    

El Software provee de reportes y 

consultas de información útiles y 

fáciles de comprender e interpretar. 

    

El Software presenta los resultados 

en un formato útil (*.pdf, *.xls, 

*.docx, etc.).  

    

El Software provee información 

actualizada y confiable. 
    

El Software permite mantener la 

información segura. 
    

CALIDAD DEL 

APLICATIVO 

La interfaz del Software es amigable 

(entendible, vistoso, sin colores 

“chillantes”, etc.).  
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La velocidad de procesamiento de 

información del Software es 

aceptable en comparación si se hace 

de otra manera (mecánica, manual). 

    

El Software no se “cae” o se “cuelga” 

regularmente. 
    

El Software se adecua a mis 

necesidades cotidianas. 
    

Aprender a usar el Software es fácil e 

intuitivo. 
    

El Software es fácil de usar.     

CALIDAD DE LOS 

SERVICIO 

El Software evita que se cometa 

errores al ingresar información.   
    

El uso del Software mejora mi 

desempeño en el trabajo. 
    

El uso del Software incrementa mi 

efectividad en el trabajo. 
    

Soporte Técnico tiene actualizado el 

software y hardware necesario para 

que el Software se encuentre 

operativo. 

    

Soporte Técnico da servicio y apoyo 

rápido a los usuarios cuando lo 

requieren. 

    

Soporte Técnico tiene los 

conocimientos competentes cuando 

se presentan inconvenientes en la 

operación y uso del Software. 

    

Soporte Técnico entiende mis     



115 

 

 

¿Hay alguna dimensión o ítem que no fue evaluada? SI (  ) NO (  ) En caso de Sí, ¿Qué dimensión o ítem falta? ______________ 

DECISIÓN DEL EXPERTO:                                  El instrumento debe ser aplicado:  SI (    ) NO (    ) 

 

……………………………………… 

Firma y sello del experto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

necesidades de información. 
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INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE LA VARIABLE “IMPACTO EN LOS FUNCIONARIOS” 

Nombre del experto: ________________________________________________________  

Especialidad: ______________________________________________________________ 

“Calificar con 1, 2, 3 ó 4 cada ítem respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad” 

DIMENSION ITEM RELEVANCIA COHERENCIA SUFUCIENCIA CLARIDAD 

TOMA DE  

DECISIONES 

El Software me provee de 

información relevante para la toma de 

decisiones. 

    

El Software ayuda a tomar mejores 

decisiones (de calidad). 
    

Con el Software la toma decisiones 

es más rápido. 
    

Las opciones de los reportes (tipos de 

impresión, de letras, tamaño de 

página, etc.) son suficientes para mis 

requerimientos. 

    

DESEMPEÑO 

INDIVIDUAL 

El uso del Software hace más fácil mi 

trabajo (es útil). 
    

El Software lo uso con mucha 

frecuencia. 
    

El Software realza mi eficacia en el 

trabajo. 
    

El Software aumenta mi 

productividad. 
    

El Software me permite disponer de 

tiempo para realizar otras actividades 
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¿Hay alguna dimensión o ítem que no fue evaluada? SI (  ) NO (  ) En caso de Sí, ¿Qué dimensión o ítem falta? ______________ 

DECISIÓN DEL EXPERTO:                                  El instrumento debe ser aplicado:  SI (    ) NO (    ) 

 

……………………………………… 

Firma y sello del experto 

 

 

de mi trabajo. 

SATISFACCIÓN 

DEL 

FUNCIONARIO 

El Software ha mejorado mis 

conocimientos referidos al uso de 

tecnologías de información. 

    

El Software cumple con mis 

expectativas. 
    

Mi actitud ante el Software es 

favorable. 
    

El Software es confiable.       

En términos generales estoy 

satisfecho con el Software 
    

Recomendaría el Software a otras 

personas e instituciones. 
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Anexo 04. instrumentos  

CUESTIONARIO DE “APLICATIVO 360 IMPLEMENTADO” 

Intensión: El presente cuestionario es un instrumento de recopilación de datos de su 

opinión respecto a la Variable “Aplicativo 360 implementado”, información que 

contribuirá en la conclusión y aporte en la presente materia de investigación. 

 

Instrucción de llenado: lea detenidamente cada Ítem del cuestionario y responda 

marcando con un aspa (x) la respuesta de su parecer según la escala que se muestra a 

continuación: 

 

Totalmente en 

desacuerdo 

En Desacuerdo Ni de Acuerdo 

ni en 

Desacuerdo 

De Acuerdo Totalmente de 

Acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Ítem 1 2 3 4 5 

1. El Software provee de información útil.      

2. La información necesaria del Software 

está siempre disponible. 
     

3. El Software provee de reportes y 

consultas de información útiles y fáciles 

de comprender e interpretar. 

     

4. El Software presenta los resultados en un 

formato útil (*.pdf, *.xls, *.docx, etc.) 
     

5. El Software provee información 

actualizada y confiable. 
     

6. El Software permite mantener la 

información segura. 
     

7. La interfaz del Software es amigable 

(entendible, vistoso, sin colores 

“chillantes”, etc.).  

     

8. La velocidad de procesamiento de 

información del Software es aceptable en 

comparación si se hace de otra manera 

(mecánica, manual). 

     

9. El Software no se “cae” o se “cuelga” 

regularmente. 

     

10. El Software se adecua a mis necesidades 

cotidianas. 
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Ítem 1 2 3 4 5 

11. Aprender a usar el Software es fácil e 

intuitivo. 
     

12. El Software es fácil de usar.      

13. El Software evita que se cometa errores al 

ingresar información.   
     

14. El uso del Software mejora mi 

desempeño en el trabajo. 
     

15. El uso del Software incrementa mi 

efectividad en el trabajo. 
     

16. Soporte Técnico tiene actualizado el 

software y hardware necesario para que el 

Software se encuentre operativo. 

     

17. Soporte Técnico da servicio y apoyo 

rápido a los usuarios cuando lo requieren. 
     

18. Soporte Técnico tiene los conocimientos 

competentes cuando se presentan 

inconvenientes en la operación y uso del 

Software. 

     

19. Soporte Técnico entiende mis 

necesidades de información. 
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL “IMPACTO EN LOS 

FUNCIONARIOS”  

Intensión: El presente cuestionario es un instrumento de recopilación de datos de su 

opinión respecto a la Variable “Impacto en los funcionarios” información que 

contribuirá en la conclusión y aporte en la presente materia de investigación. 

 

Instrucción de llenado: lea detenidamente cada Ítem del cuestionario y responda 

marcando con un aspa (x) la respuesta de su parecer según la escala que se muestra a 

continuación: 

 

Totalmente en 

desacuerdo 

En Desacuerdo Ni de Acuerdo 

ni en 

Desacuerdo 

De Acuerdo Totalmente de 

Acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Ítem 1 2 3 4 5 

1. El Software me provee de información 

relevante para la toma de decisiones. 
     

2. El Software ayuda a tomar mejores 

decisiones (de calidad). 
     

3. Con el Software la toma decisiones es 

más rápido. 
     

4. Las opciones de los reportes (tipos de 

impresión, de letras, tamaño de página, 

etc.) son suficientes para mis 

requerimientos. 

     

5. El uso del Software hace más fácil mi 

trabajo (es útil). 

     

6. El Software realza mi eficacia en el 

trabajo. 

     

7. El Software aumenta mi productividad.      

8. El Software me permite disponer de 

tiempo para realizar otras actividades de 

mi trabajo. 

     

9. El Software ha mejorado mis 

conocimientos referidos al uso de 

tecnologías de información. 

     

10. El Software cumple con mis 

expectativas. 
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Ítem 1 2 3 4 5 

11. Mi actitud ante el Software es favorable.      

12. El Software es confiable.        

13. En términos generales estoy satisfecho 

con el Software 
     

14. Recomendaría el Software a otras 

personas e instituciones. 
     

15. El software ayuda a cumplir con los 

indicadores 
     

16. El software es efectivo con las metas 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



123 

 

Anexo 05. Cuadros de tabulación   

Id Indicadores 
Encuestados 

e1 e2 e3 e4 e5 e6 e7 

v1d1item1 El Software provee de información útil. 3 4 3 3 4 3 4 

v1d1item2 

La información necesaria del Software está siempre 

disponible. 4 4 4 4 4 4 4 

v1d1item3 

El Software provee de reportes y consultas de 
información útiles y fáciles de comprender e 

interpretar. 3 4 4 3 4 4 4 

v1d1item4 
El Software presenta los resultados en un formato 
útil (*.pdf, *.xls, *.docx, etc). 4 5 5 4 5 5 5 

v1d1item5 

El Software provee información actualizada y 

confiable. 2 4 4 2 4 4 4 

v1d1item6 
El Software permite mantener la información 
segura. 4 4 3 4 4 3 4 

v1d2item7 

La interfaz del Software es amigable (entendible, 

vistoso, sin colores “chillantes”, etc). 3 2 4 3 2 4 2 

v1d2item8 

La velocidad de procesamiento de información del 
Software es aceptable en comparación si se hace de 

otra manera (mecánica, manual). 4 4 5 4 4 5 4 

v1d2item9 

El Software no se “cae” o se “cuelga” 

regularmente. 3 3 3 3 3 3 3 

v1d2item10 El Software se adecua a mis necesidades cotidianas. 4 4 4 4 4 4 4 

v1d2item11 Aprender a usar el Software es fácil e intuitivo. 4 4 5 4 4 5 4 

v1d2item12 El Software es fácil de usar. 5 4 4 5 4 4 4 

v1d3item13 

El Software evita que se cometa errores al ingresar 

información. 4 5 4 4 5 4 5 

v1d3item14 
El uso del Software mejora mi desempeño en el 
trabajo. 5 4 3 5 4 3 4 

v1d3item15 

El uso del Software incrementa mi efectividad en el 

trabajo. 1 5 2 1 5 2 5 

v1d3item16 

Soporte Técnico tiene actualizado el software y 
hardware necesario para que el Software se 

encuentre operativo. 4 5 3 4 5 3 5 

v1d3item17 
Soporte Técnico da servicio y apoyo rápido a los 
usuarios cuando lo requieren. 3 4 5 3 4 5 4 

v1d3item18 

Soporte Técnico tiene los conocimientos 

competentes cuando se presentan inconvenientes en 

la operación y uso del Software. 4 5 4 4 5 4 5 

v1d3item19 

Soporte Técnico entiende mis necesidades de 

información. 4 4 2 4 4 2 4 

v2d1item1 

El Software me provee de información relevante 

para la toma de decisiones. 4 4 3 4 4 3 4 

v2d1item2 

El Software ayuda a tomar mejores decisiones (de 

calidad). 4 5 4 4 5 4 5 
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Id Indicadores 
Encuestados 

e1 e2 e3 e4 e5 e6 e7 

v2d1item3 Con el Software la toma decisiones es más rápido. 5 4 4 5 4 4 4 

v2d1item4 

Las opciones de los reportes (tipos de impresión, de 

letras, tamaño de página, etc) son suficientes para 
mis requerimientos. 4 4 4 4 4 4 4 

v2d2item5 

El uso del Software hace más fácil mi trabajo (es 

útil). 4 3 4 4 3 4 3 

v2d2item6 El Software lo uso con mucha frecuencia. 4 2 4 4 2 4 2 

v2d2item7 El Software realza mi eficacia en el trabajo. 3 4 3 3 4 3 4 

v2d2item8 El Software aumenta mi productividad. 4 5 2 4 5 2 5 

v2d2item9 

El Software me permite disponer de tiempo para 

realizar otras actividades de mi trabajo. 5 4 4 5 4 4 4 

v2d3item10 

El Software ha mejorado mis conocimientos 

referidos al uso de tecnologías de información. 2 5 2 2 5 2 5 

v2d3item11 El Software cumple con mis expectativas. 4 4 4 4 4 4 4 

v2d3item12 Mi actitud ante el Software es favorable. 1 4 4 1 4 4 4 

v2d3item13 El Software es confiable. 3 4 5 3 4 5 4 

v2d3item14 

En términos generales estoy satisfecho con el 

Software 4 4 5 4 4 5 4 

v2d3item15 
Recomendaría el Software a otras personas e 
instituciones. 4 2 5 4 2 5 2 
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Procesamiento para determinar promedios de dimensiones y variables por cada encuesta 
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Promedio de dimensiones para estadística inferencial 

V1DIM1 V1DIM2 V1DIM3 V2DIM1 V2DIM2 V2DIM3 VAR1 VAR2 

3.2 3.8 3.6 4.3 4.0 2.8 3.5 3.6 

3.5 3.5 4.6 4.0 3.6 4.0 3.9 3.9 

4.0 4.3 3.1 3.5 3.8 4.2 3.8 3.9 

3.3 3.8 3.4 4.3 4.4 3.3 3.5 3.9 

3.5 3.0 4.4 4.8 3.6 3.8 3.7 4.0 

3.7 3.8 3.7 3.8 3.2 4.3 3.7 3.8 

4.2 3.5 4.6 4.3 3.6 3.8 4.1 3.9 

 

Redondeo de promedios de dimensiones para estadística Descriptiva 

V1DIM1 V1DIM2 V1DIM3 V2DIM1 V2DIM2 V2DIM3 VAR1 VAR2 

3 4 4 4 4 3 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 4 

3 4 3 4 4 3 4 4 

4 3 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 
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