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Resumen

El propdsito del estudio fue determinar la asociacion entre la gestidn por procesos y satisfaccion
del cliente segun colaboradores internos de la banca pyme del Banco de Crédito del Peru en Lima
Metropolitana, 2021; para tal efecto se realizé la revisidn literaria, citando a autores que habian
abordado las variables en mencion. Se efectué una investigacion con disefio no experimental
transeccional correlacional-causal, con un enfoque cuantitativo; la muestra fue de 186
funcionarios que trabajaban en Lima Metropolitana, quienes los cuales respondieron 26
preguntas de manera virtual, las cuales fueron previamente validadas por jueces expertos y cuya
confiabilidad se definid mediante el coeficiente alfa de Cronbach. Asimismo, se utilizo el software
estadistico IBM SPSS Statistics version 26 para el andlisis de datos, y se concluyd que existe una
relacion débil y significativa entre las variables de estudio, con un coeficiente Rho de Spearman
de 0.197.

Palabras claves: gestidn por procesos, satisfaccion del cliente, procesos estratégicos,

procesos operativos, procesos de apoyo.
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Abstract

The purpose of the study was to determine the relationship between process
management and customer satisfaction according to internal collaborators of the SME bank of
Banco de Crédito del Peru in Metropolitan Lima, 2021; for this purpose, a literature review was
carried out, citing authors who had addressed the variables in question. The sample consisted of
186 employees working in Metropolitan Lima, who answered 26 questions virtually, which were
previously validated by expert judges and whose reliability was defined by Cronbach's alpha
coefficient. The statistical software IBM SPSS Statistics version 26 was used for data analysis, and
it was concluded that there is a weak and significant relationship between the study variables,

with a Spearman's Rho coefficient of 0.197.

Keywords: process management, customer satisfaction, strategic processes, operational

processes, support processes.
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