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RESUMEN

En la Corporacién Ureta Satipo vemos que mantiene una estructura natural
en gestion de calidad caracterizada por el propietario y una parcialmente definida
estrategia para garantizar la satisfaccion de calidad, para tal fin se plante6 como
objetivo: Determinar la relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente
en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo,
2020. La metodologia para la investigacion fue de tipo correlacional, su nivel fue
cuantitativo y con un disefio no experimental correlacional a través del cual se midio
el alcance correlacional de las variables. Se trabajo con la poblacion de clientes con
el que se definié una muestra de 50 clientes, se utiliz6 la encuesta que se tradujo en
un cuestionario de tipo Likert con el que se obtuvo los resultados respecto a la
gestion de calidad un 92% algunas veces perciben confianza adecuada del servicio
o producto ofrecido. De igual manera en la satisfaccion del cliente un 92% de ellos
afirmaron que casi siempre la empresa aplica acciones para mejorar la satisfaccion
de sus clientes. Concluyendo asi con un coeficiente de r=0,948 representadas en un
89,87%. Que la Gestion de Calidad se relaciona de manera positiva perfecta con la
Satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso

Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Palabras Clave: Gestion de calidad y Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

In Corporacion Ureta Satipo we see that it maintains a natural structure in
quality management characterized by the owner and a partially defined strategy to
guarantee quality satisfaction. For this purpose, the following objective was set: To
determine the relationship between quality management and customer satisfaction
in the Mypes of the hardware store sector: Corporacion Ureta Satipo case, 2020.
The methodology for the research was of an applied type, its level was quantitative
and with a correlational design through which the correlational reach of the
variables was measured. We worked with the population of clients, with whom we
defined a sample of 50 clients. We used the survey, which was translated into a
Likert type questionnaire with which we obtained the results regarding quality
management. 92% sometimes perceive adequate confidence in the service or
product offered. Similarly, 92% of them stated that the company almost always
applies actions to improve customer satisfaction. Thus concluding with a coefficient
of r=0.948 represented by 89.87%. That the Quality Management is positively
related in a perfect way with the Customer Satisfaction in the Mypes of the

commerce sector of the hardware industry: case Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Keywords: Quality Management and Customer Satisfaction.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en las mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso corporaciéon Ureta
Satipo, 20207, en la actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a los servicios
de ferreteria gana cada vez mas importancia. Sin embargo, implementar un servicio
de calidad no es tarea fécil y requiere de un cambio cultural de la organizacion que
involucra todos los actores de la institucion, en &reas de satisfacer las necesidades
y preferencias de los clientes.

Naupas (2013), establece que la justificacion se da cuando se demuestra que
la utilizacion de ciertos procedimientos de exploracion puede ser valiosa para otras
investigaciones parecidas. Estos pueden ser métodos o instrumentos novedosos, por
ejemplo, encuestas, pruebas de hipdtesis, esquemas, modelos de diagramas, etc, que
el investigador acepta que pueden ser utilizados en investigaciones similares. Esta
investigacion se defiende metodologicamente mediante la utilizacion de
instrumentos aprobados de hecho, al igual que mediante el juicio estadistico y de
expertos.

Las organizaciones de servicio, manifiestan una realidad endémica debido a
la evidente delicadeza de su limite de su gestion de calidad. No obstante, las
naciones que hablan de la mejora en gestion de calidad y atencion al cliente en los
procedimientos de trabajo son los Estados Unidos, Japon, Alemania y Espafia. Hay
que tener en cuenta que América Latina esta todavia en el turno de su desarrollo y
aplicacion.

En el mundo segun Servat (2011) hace referencia que en las ultimas cuatro

décadas debido a las bajas e irregulares ventas de un 4% por periodo se ha



empezado a prestar una verdadera consideracion a la "Satisfaccion del cliente”. En
el Occidente, el mejor efecto para hacer que las organizaciones consideren la
importancia de las necesidades de los clientes ha sido desde el decenio de 1970 con
el desarrollo de la gestién de la calidad como herramienta clave en la administracion
de las organizaciones permitié un alza considerable del 8% de ventas al exterior.
Todos los maestros, por ejemplo, Deming, Juran, Crosby, Conway y Feigenbaum,
se han empefiado en subrayar las desventajas de no tener un control adecuado y
eficiente de las organizaciones razén por la cual se subraya la importancia de la
gestion de calidad como un medio integral para satisfacer las necesidades del
cliente.

En América Latina segln Servat (2011), manifiesta que las organizaciones
latinas, debido a los nuevos principios del juego que la globalizacién ha creado en
un intercambio desconocido, necesitan vender articulos y beneficios adicionales,
como nunca antes, es entonces que se amparan en la Gestion de Calidad para
satisfacer la necesidad de los clientes teniendo como resultado las grandes cadenas
de tiendas como CENCOSUD consorcio chileno que opera en Argentina, Brasil,
Chile, Perti y Colombia llegando hasta altos niveles de satisfaccién del cliente que
se traduce en un 78,6% los mismos que a ojos de los pequefios microempresarios
ven dificil de competir con estas imponentes tiendas.

En el Pert de acuerdo a Medina y Esquicha (2013) manifiestan que no existe
una consistente gestion de calidad en las grandes empresas y su nivel de satisfaccion
de los clientes. También manifiestan que las condiciones, las instalaciones de las
micro y pequefias empresas son superadas en su capacidad de atencion. Teniendo

como ejemplo a Ace Home Maestro ve como una oportunidad de posicionarse mas



aun en el mercado sabiendo que las pequefias empresas carecen de presupuestos
robustos, como ejemplo el caso de Ica el 67% de su poblacion prefieren las grandes
tiendas por sus imponentes instalaciones que ofrecen un servicio de calidad que lo
pequefios empresarios ven dificil de superar.

En Satipo segun Chanca (2018) manifiesta que, “al iniciar cualquier relacion
comercial en la provincia, en el rubro de ferreterias, puede ser determinante a la
hora de captar mas usuarios, ya que presenta como objetivo primordial el servicio
que se le ofrece al cliente, y la calidad de producto que se brinda, para el estudio
considero a 15 empresas del rubro ferreterias debidamente formalizadas, los mismo
que representan que el 66,7% gestiona su empresa esperando satisfacer al cliente y
el 73,3% se administran usando herramientas de gestion de calidad, muy a pesar de
la voluntad por mejorar sus empresas existi6 un desconocimiento de la
implementacion de una estructura de gestion de calidad direccionado a satisfacer la
necesidad del cliente.”

La corporacion Ureta se dedica a la venta al por mayor de materiales de
construccién, articulos de ferreteria y equipo y materiales de fontaneria,
calefaccién, trasportes y alquiler de maquinarias y equipos. Su tipo de empresa es
S.A.C de condicidn activa desde el 01 de febrero del 2019. Su direccion legal esta
ubicado en el Jr. Ricardo Palma N° 278 con su gerente general: Ureta Campos Roy
Mirko.

En la Corporacion Ureta Satipo vemos que tiene una estructura natural en
gestién de calidad caracterizada por el propietario, pero no establecida en un
informe; esto implica que la organizacion se desempefia por acuerdo verbal de la

misma. Cada una de las areas se suman la deficiente coordinacion a la hora de



realizar su trabajo. Para ello es importante hacer referencia a que los trabajadores
no estan todos bien remunerados, es preciso manifestar que no se busca llenar la
satisfaccion del cliente teniendo en cuenta que se depende mucho de ello que la
empresa se mantenga en el mercado, otro es que no logran la lealtad de los clientes
y esto seria un angulo negativo para la competitividad de nuestra organizacion y en
este sentido se influiria en el aspecto econémico y su productividad.

Asi mismo las causas respecto al problema se debe al desinterés por la
innovacion de parte del propietario y su desconocimiento por tomar medidas que
brinden un mejor servicio de calidad y que no consideran necesario la ayuda de un
profesional administrador argumentando que hasta el momento han podido
mantenerse en el mercado.

Las consecuencias que se observa una notable disminucion de clientes y por
ente en la productividad de la empresa debido a que los clientes prefieren comprar
en lugares en que les brinden un mejor servicio como reparto de sus insumos de
construccion a domicilio.

Como aporte se propone mejoras respecto a una buena gestion de la atencion
al cliente buscando de esta manera sea primordial de que el cliente se encuentre
satisfecho por cada compra siempre buscando fidelizarlos y obtener
recomendaciones a partir de su experiencia de compra.

Por lo expuesto se planteo la siguiente pregunta de investigacion: ;Coémo se
relaciona la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo 20207, y sus problemas

especificos:



. ¢Como se relaciona la planeacion de calidad y satisfaccion del cliente
en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion
Ureta Satipo, 2020?

. ¢Como se relaciona el control de calidad y satisfaccion del cliente en
las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta
Satipo, 2020?

. ¢Como se relaciona el mejoramiento de calidad y satisfaccion del
cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso

Corporacidén Ureta Satipo, 2020?

Para tal problema encontrado se definié el objetivo a alcanzar: Determinar
la relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del
sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020. Y sus
objetivos especificos:

. Determinar la relacion entre la planeacion de calidad y satisfaccion del
cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020.

. Determinar la relacion entre el control de calidad y satisfaccién del
cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020.

. Determinar la relacion entre el mejoramiento de calidad y satisfaccién
del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso

Corporacion Ureta Satipo, 2020.



La investigacion se justifica tedricamente ya que permitird completar un
desarrollo teorico para el cual es importante hacer una comparacion o discrepar de
la problemética que se esta investigando, servird para refutar las futuras
investigaciones o para ampliar un modelo tedrico. La investigacion se ubica como
una posible base para las futuras investigaciones, asi como una referencia tedrica,
ya que contiene teorias aprobadas de autores internacionalmente reconocidos.

Metodoldgicamente segln Naupas (2013), establecié que la justificacion
metodol6gica se da cuando se demuestra que la utilizacion de ciertos
procedimientos de exploracion puede ser valiosa para otras investigaciones
parecidas. Estos pueden ser métodos o instrumentos novedosos, por ejemplo,
encuestas, pruebas de hipdétesis, esquemas, modelos de diagramas, etc, que el
investigador acepta que pueden ser utilizados en investigaciones similares. Esta
investigacién se respaldd metodolégicamente mediante la utilizacion de
instrumentos aprobados de hecho, al igual que mediante el juicio estadistico y de
expertos.

La investigacion en la practica se apoyd basicamente en el reconocimiento y
diagnostico de la conexidn entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en
la organizacion Ferreteria Corporacion Ureta, razon por la cual, a través de esta
investigacion, los representantes de la organizacion reciben informacion exacta con
respecto a la propuesta de gestién de calidad para la satisfaccion del cliente.

La metodologia para el desarrollo de la investigacion fue de tipo correlacional
por el hecho relacionar la variables y obtener el grado de correlacion de r de
Pearson, su nivel fue cuantitativo por el hecho de operar a través de cuestionarios

mismos que recopilaron datos cuantificables y con un disefio no experimental



porque no se intervendra experimentalmente para manipular el comportamiento de
las variables y dimensiones de estudio.

Los resultados encontrados en la aplicacion del cuestionario fueron respecto
a la gestion de calidad un 2% de clientes el cual evidencia la escasa aplicacion de
herramientas de planificacion y el 92% de ellos afirmaron que algunas veces la
empresa aplica acciones sistematizadas y planificadas necesarias para la confianza
adecuada del servicio o producto ofrecido al cliente. Mismos resultados que se
relacionan con la satisfaccion del cliente en el que un 2% de ellos encuentra
satisfaccidn en la empresa después de adquirir un producto o solicitar un servicio y
el 92% de ellos afirma que casi siempre la empresa aplica acciones para mejorar la
satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos y las expectativas que buscan
en la empresa.

Las conclusiones a las que se llegé en base al valor P=0,000 que representd
el 0% de probabilidad de error mismo que afirmé que existe relacion entre las
variables Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente. Resolvié que existe una
relacién significativa con el coeficiente hallado de r=0,948 representadas en un
89,87%. Con el que se concluye que la Gestion de Calidad definido como la
aplicacion de acciones sistematizadas y planificadas necesarias para la confianza
adecuada del servicio o producto ofrecido al cliente, se relaciona de manera positiva
perfecta con la Satisfaccién del cliente definido como acciones para mejorar la
satisfaccion de sus clientes respecto a sus productos y las expectativas que busca en
nuestra empresa en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso

Corporacion Ureta Satipo, 2020.



I1. REVISION DE LITERATURA
Revisado las investigaciones a nivel internacional y nacional tenemos los

siguientes aportes que fueron de utilidad para nuestro propdsito.

2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes Internacionales:

Borja y Jijon (2015), en la investigacion “propuesta de un modelo de
gestion en calidad de servicio, basado en la norma internacional 1SO 9001:
2008, en empresas de comercializacion de productos de consumo masivo,
caso: almacenes la Rebaja”. En la ciudad de Quito, Ecuador. Tuvo como
objetivo: Definir un modelo de gestion en calidad de servicio basado en la
norma 1SO 9001: 2008 para Almacenes la Rebaja. Con una muestra de 155
personas, utilizando la metodologia de tipo descriptivo y explicativo y se basa
en métodos de analisis y sintesis, de induccion y deduccion. En virtud de lo
sefialado, se aplicaron entrevistas y observacion directa como principales
técnicas investigativas que sirvieron para la determinacion del diagndstico
situacional y, posteriormente, al desarrollo de la propuesta final del trabajo. La
investigacion concluye con soluciones propuestas se basan en las normas
internacionales 1ISO 9001:2008 e ISO 10002:2004; involucran a los procesos
primarios de la cadena de valor que son la seleccion y mantenimiento de
proveedores, compras, logistica interna, ventas y atencién al cliente. En este
altimo punto, se propone el desarrollo de actividades para la gestion de quejas

y sugerencias.



Cordova y Jaya (2017) en la investigacion “Evaluacion de la calidad de
atencion y la satisfaccion del cliente de los Centros de Salud Tipo C en la Zona
3 del Ecuador”. En la ciudad de Ambato, Ecuador. Tuvo como como objetivo
examinar la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente de los Centros de
Salud tipo C en la zona 3 del Ecuador, la muestra se tomo a 144 personas, La
metodologia utilizada en el proceso de investigacion se basd en un estudio
descriptivo de corte transversal y cuantitativo, como instrumento se manejo el
modelo SERVQHOSE-E, el mismo que es una versién validada para servicios
de salud, este modelo permitio recabar informacion sobre la percepcion de los
usuarios en diferentes aspectos, para lo cual se utilizé6 ademas la escala de
Likert donde se midid la calidad percibida, los datos de opinion y datos
sociodemogréficos. El cual concluye que con la aplicacion de cada una de las
estrategias planteadas se prevé que la atencidn brindada por el personal del
Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu mejore considerablemente, de manera
que los usuarios se sientan satisfechos; ademas mediante la evaluacion del
personal se busca que los mismos se encuentren en capacitacion continua y
constante brindando atencion adecuada y enfocado en los nuevos avances
médicos y tecnoldgicos, constituyéndose en la base para la mejora continua de
la institucion.

Medina y Eliana (2015) en la investigacion “Sistema de Gestion de la
Calidad y su incidencia en el nivel de Satisfaccion de los clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda. de la ciudad de
Ambato”. En la ciudad de Ambato, Ecuador. Cuyo objetivo fue incrementar el

nivel de satisfaccion de los clientes, mediante la elaboracion del manual de



calidad respectivo. Muestra 344 clientes de la cooperativa. Su metodologia
utilizada en el proceso de investigacion se baso en un estudio descriptivo de
corte transversal y cuantitativo, como instrumento se usO la entrevista
estructurada para con los clientes. Concluyendo que la mayoria de personas
que utilizan los servicios financieros de la COAC Migrantes, lo vienen
realizando desde un periodo de mas de un afio, los mismo que constituyen un
grupo de clientes solidos con los que cuenta la cooperativa.

Poma (2015) en su tesis “Propuesta para mejorar la calidad de los
servicios que brinda la administracién zonal calderdn a la comunidad”. En la
ciudad de Quito Ecuador. El presente estudio trata sobre la calidad de atencion
de los Servicios que brinda la Administracion Zonal Calderon, analiza su
situacion actual, las necesidades y exigencias de usuarios externos e internos.
Se orienta a implementar un plan de mejora continua, para ofrecer servicios de
calidad y calidez que sean eficientes y eficaces para los usuarios de esta
Administracion. Al plantear la planificacion estratégica se busca ademas el
involucramiento de funcionarios y el compromiso del Administrador Zonal de
la AZCA para el desarrollo de las actividades. Aplicando el Plan de Mejora
Continua, asi como el cuadro de mando integral propuestos, se lograria elevar
el nivel de satisfaccion tanto del cliente externo como del interno, mejorando
los estandares de calidad.

Rogel (2018) en su articulo “La Calidad del Servicio y Satisfaccion del
Cliente: Binomio clave en Agencias de Viajes en Ecuador”. En la ciudad de
Puerto Ayora, Ecuador. La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son

factores estratégicos que en la actualidad toman en cuenta las agencias de
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viajes. El estudio pretende analizar las diversas oportunidades que tienen las
agencias de viajes locales con el fin de resaltar la interaccion directa que tiene
el turista con este tipo de organizacion. En la investigacion se detalla los
aspectos mas preponderantes en el marco de la calidad de servicio y por ende
la satisfaccion del cliente en base a las agencias de viajes que operan en la Isla
de Puerto Ayora en Ecuador. Se realizd una revision bibliogréafica
determinandose que la calidad de servicio garantiza el crecimiento y desarrollo

competitivo de las agencias de viajes en la isla objeto de estudio.

2.1.2 Antecedentes Nacionales:

Chapilliquen (2019), en su investigacion denominada “Caracterizacion
de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las MyPes del sector
comercio rubro ferreteria en la Avenida Piura - Distrito de Tumbes, afio
2019”. En la ciudad de Piura, Perti. El objetivo de investigacion: Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las MyPes
del sector comercio rubro ferreteria en la Avenida Piura - Distrito de Tumbes,
afio 2019. Trabajé con una muestra de diez (10) MyPes y con una muestra de
68 clientes. Utilizando una metodologia de investigacién de tipo descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal, aplicando la
encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos se concluyé
que segun el objetivo especifico 02 se determina que los principios para ofrecer
un producto de calidad, la empresa hace estudio de las condiciones econémicas
de sus clientes para poderles ofrecer un producto, teniendo en cuenta la

comunicacion, la motivacion y el liderazgo por parte de los miembros de la
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empresa para llegar hacia sus clientes. Segun el objetivo especifico 03 se
concluye que para determinar las caracteristicas de satisfaccion de los clientes
la empresa se enfoca en la buena calidad eh higiene del producto, de igual
manera consideran la atencion al cliente como parte fundamental para que se
sienta satisfecho.

Arrascue y Segura (2016) en su investigacion titulada “Gestion de
calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad
del norte “Clinifer” Chiclayo-2015”, En la ciudad de Chiclayo, Peru tuvo
como objetivo Determinar la influencia que existe entre calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”.
Trabajo con una muestra es de 9 trabajadores y poblacién y muestra finita de
32 clientes. Para ello, se realiz6 una investigacion cuyo disefio fue no
experimental cuantitativa descriptiva correlacional, utilizando como técnica la
encuesta y como instrumento de investigacion, un cuestionario estructurado de
26 preguntas con opcion unica y de calificacién que miden los indicadores y
las variables tanto independiente como dependiente, validado por especialistas.
Luego de realizado el estudio, se comprobo la hipétesis planteada que concluyo
que la gestidn de calidad influye de manera significativa en la satisfaccion del
cliente en la clinica de Fertilidad del Norte, CLINIFER - Chiclayo.

Chuyo (2018) en su tesis “Implementacion de un sistema de gestion de
calidad para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Smmot SRL,
2018”. En la ciudad de Chepen, Pert. Tuvo como objetivo implementar un
sistema de gestion de la calidad para mejorar la satisfaccion del cliente de la

empresa SMMOT SRL. La muestra estuvo conformada por los colaboradores
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de la empresa los cuales son 39. Disefio Experimental de tipo Pre experimental
Cuantitativo. Se utiliz6 como instrumento de medicion la entrevista dirigida al
gerente, el Check-Listy el cuestionario dirigido a los colaboradores; estos para
definir los aspectos que cumple la empresa respecto a los lineamientos de
calidad. Para definir la satisfaccion del cliente se utilizo el cuestionario en base
al modelo SERVQUAL. EL cual concluy6 que la implementacién de SGC
influye significativamente en el nivel de calidad del servicio de la empresa y
por ende influye directa y positivamente en el nivel de satisfaccion que
perciben los clientes.

Zambrano (2017) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de
atencion de los usuarios externos Servicio de hemodiélisis — Clinica Nefrodial
Lima, 2017”. En la ciudad de Lima, Perd. Cuyo objetivo fue Determinar la
relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion de atencién en los usuarios
externos —servicio de hemodidlisis, Lima 2017. La muestra estuvo compuesta
por 85 pacientes. Método de enfoque Cuantitativo, disefio descriptivo,
transversal, Se utilizo como instrumento la evaluacion por medio del
cuestionario SERVPERF. Concluyendo que , existe relacion entre la Calidad
de servicio y satisfaccién de atencion de los usuarios externos servicio de
hemodialisis - Clinica Nefrodial Lima 2017. Rho de Spearman = 0.633**, con
un p = 0.00 (p <0.05).

Cruchaga (2016) en su tesis “Implementacion de un sistema de gestion
de calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa P&M
Support - Trujillo, 2016”. En la ciudad de Trujillo, Pera. tuvo como objetivo

implementar un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la satisfaccién de
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los clientes de la empresa P&M SUPPORT en la ciudad de Trujillo en el afio
2016. La muestra estuvo constituida por los colaboradores de la empresa (6) y
sus clientes (20). Método de enfoque Cuantitativo, disefio descriptivo,
transversal. A los trabajadores se les aplico un cuestionario para determinar su
conocimiento respecto al cumplimiento de los aspectos de la gestion de la
calidad de la empresa en base a la norma ISO 9001:2008 el cual llego a la
conclusion que existe una confirmacion empirica de que la calidad y
satisfaccion son dos constructos distintos; pero, estrechamente relacionados, y
que la mejora en el primero determina significativamente la mejora en el

segundo.

2.1.3 Antecedentes locales

Chanca (2018) en su investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque
de neuromarketing en el sector comercial, rubro ferreterias, provincia de
Satipo 2018 El desarrollo de la investigacion se realizé bajo metodologia de
investigacion del tipo descriptivo, correlacional, no experimental. El cual tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas que existe en la Gestion
de Calidad bajo el enfoque de Neuromarketing en las mypes del Sector
Comercial, Rubro Ferreterias, de la Provincia de Satipo, 2018. El cual obtuvo
los siguientes resultados: El perfil de los representantes legales: El 40% de ellos
estan entre las edades de 41 a 50 afios, el 60% son de sexo femenino y el 53,3%
es de Formacion Técnica. En las caracteristicas de las mypes: En su presencia
en el mercado el 53,3% es de 7 a mas afios, el 53,3% tiene de 1 a 4

colaboradores y un 60% de ellos tiene disefiada su estructura organizacional,
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en la gestion de calidad: El 66,7% ha definido su mision, vision y valores de su
empresa; el 66,7% Gestiona su negocio bajo la mejora continua; el 73,3% se
administran usando herramientas de gestion y que el 80% de mypes sigue un
plan de negocios. Nivel de uso del neuromarketing: el 86,7% considera
satisfacer el mercado, el 80% Motiva al consumidor a través del producto, el
73,3% conoce los alcances, 73% de ellos no implemento, 73,3% si las
implementaria, el 86,7% afirma que tiene mucha importancia, el 86,7% cree
que es beneficioso y el 66,7% considera que el desconocimiento es la principal
barrera de implementacion. Llegando a la conclusion general que tienen cierto
conocimiento en gestion de Calidad, no aplican el neuromarketing en sus
procesos por desconocimiento. Analizan su mercado de manera empirica y
seglin sus percepciones.

Lorefia (2018) realizo la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en el restaurant - hotel el Bambu del distrito de Pichanaki, 2019”
En la ciudad de Satipo, Peru. El objetivo general fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante hotel
El Bambd del distrito de Pichanaki 2019. La muestra estuvo constituida por 50
clientes del establecimiento restaurant hotel EI Bambu del distrito de Satipo. a
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio descriptivo
correlacional, el método empleado fue: ElI método general cientifico, para
medir el grado de correlacion se utilizo a través del Excel y software estadistico
SPSS V.26. El instrumento fue el cuestionario de tipo politdmico Likert con el
cual determinamos de acuerdo a la tabla de correlacion de las variables.

pudiendo de existencia de una correlacion entre la Calidad de servicio y Nivel
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de ventas con una probabilidad de error de 0%. Finalmente, de acuerdo al
coeficiente r=0,864 que midio la relacién entre la Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente pudiendo concluir que ambas variables se relacionan
de manera positiva fuerte, pudiendo de esta manera determinar que a traves de
la Calidad de servicio se relaciona significativamente y propicia con el nivel de
ventas dado que todo depende de una buen servicio para tener ventas
progresivas con un porcentaje de relacion de 74,64%.

Paez (2018) realizo la tesis titulada “La calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de las pollerias des distrito de
Satipo 2019” En la ciudad de Satipo, Peru. El objetivo general fue: Determinar
en qué medida la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes
de las pollerias del distrito de Satipo, 2019. La muestra censal estuvo
constituida por 30 clientes del establecimiento polleria FREDD CHICKEN. a
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio descriptivo
correlacional, el método empleado fue: EI método general cientifico, para
medir el grado de correlacion se utilizo a través del Excel y software estadistico
SPSS V.24 el instrumento usado fue el cuestionario de tipo escala de Likert,
pudiendo de esta manera determinar con el analisis del coeficiente r de Pearson
obtener como resultado el coeficiente r=0,870 que midid la relacion entre la
Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente con el que se concluyé que ambas
variables se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera
determinar que la entidad logro satisfacer al cliente a través de la buena gestion

de la calidad de servicio que se brinda al cliente en un 75,69%.
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Alarcon (2018) realizo la tesis titulada “Influencia de la gestion de la
calidad total en la competitividad del Hospedaje Emily del distrito de Satipo,
2019” En la ciudad de Satipo, Peru. EIl objetivo general fue: Determinar la
relacion de la Gestion de la Calidad Total en la competitividad del hospedaje
Emily, en el distrito de Satipo, 2019. La muestra censal estuvo constituida por
30 clientes del hospedaje Emily, la investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio descriptivo correlacional, el método empleado fue: El
método general cientifico, el instrumento fue la encuesta valorada por una
escala de tipo Likert con el que se permitié el analisis del coeficiente r de
Pearson Obteniendo como resultado el coeficiente r=0,821 que midié la
relacion entre la Gestion de la Calidad Total y la competitividad Concluyendo
asi que ambas variables se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo de
esta manera determinar que la entidad mejoro considerablemente sus métodos

competitivos con respecto a las demas empresas en un 67.40%.%.

2.2 BASES TEORICAS
2.2.1 Micro y pequefias empresas
Romero (2016). Menciona que la Micro y Pequefia Empresa
(MYPE) es la unidad financiera constituida por una caracteristica o
persona juridica (organizacién), bajo cualquier tipo de asociacion que
proyecte crear ejercicios de extraccién, preparacion, creacion,

promocion de mercaderias o administraciones.

De la misma manera, Romero (2016) detalla que:
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Los niveles de negocios anuales para las empresas en miniatura
pueden llegar a la mayor medida de 150 Unidades Tributarias
(UIT), y para pequefios esfuerzos, serd de la suma mas extrema
demostrada para las empresas en miniatura y hasta 850 Unidades

Tributarias.

Importancia

La MYPE es una porcidn significativa en la era de los negocios,
por lo que méas del 80% de la poblacion financieramente dinamica
trabaja y crea alrededor del 45% del total de la produccién nacional
(PIB). Es importante explicar que la microempresa no debe estar
comprendida como un individuo legal, y puede ser dirigida
legitimamente por su propietario individual. En todo caso, podria
recibir voluntariamente el tipo de Sociedad de Responsabilidad
Limitada Individual, o cualquiera de las estructuras corporativas dadas

por la ley.

Romero (2016) también manifiesta que:

Una MYPE es una unidad financiera compuesta por un individuo
caracteristico y legitimo, bajo cualquier tipo de asociacion o
negocio los ejecutivos examinados en la promulgacion en el
poder, cuya intencién es crear ejercicios de cambio, creacion,

exhibicion de productos o disposicion de administraciones.

Caracteristicas de la Micro y Pequefia empresa:
El MYPE debe cumplir con los atributos simultaneos que lo

acompanan:
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a. Microempresa: de uno (1) a diez (10) trabajadores incluidos y
tratos anuales hasta un limite de 150 Unidades Tributarias
(UIT).

b. Empresa independiente: de uno (1) a cien (100) trabajadores y
negocios anuales hasta un limite de 1700 Unidades Tributarias

(UIT).

Por esta situacion, se considera trabajador a aquel cuyas
administraciones son de caracter laboral, prestando poca atencién a la
duracidn de su jornada o al plazo de su contrato. La determinacion de
la naturaleza laboral se aplica para decidir la idea de trabajo el principio

de primacia real.

2.2.2 Gestion de calidad
Chavarry & Véasquez, (2016) menciona que

“La gestion es la direccion de las acciones que contribuyan a
tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos trazados,
medir los resultados obtenidos, para finalmente, orientar la
accion hacia la mejora permanente del sistema. Todo sistema de
gestién de la produccién debe estar orientado hacia el logro de
los objetivos de la organizacion y esto solo es posible mediante

el control de gestion” (p. 44).

Entonces Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a
cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades

necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de
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servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a

través de los indicadores de satisfaccion

Segln Romani, (2017) menciona que

La Calidad ha avanzado rapidamente en los Gltimos afios, ya que
constituye un tépico fundamental. Un servicio que tenga rasgos
47 evidentes de calidad, debe llevar consigo elementos propios de
una gerencia altamente efectiva orientada al logro, en la que se
puedan identificar y administrar las actividades necesarias para
alcanzar los objetivos de calidad en una organizacion. (p. 22).

La calidad es uno de los pilares fundamentales de la apreciacién
de la empresa en todo caso la calidad puede determinar la satisfaccion

del cliente en base al servicio con la combinacion de un producto.

Para Sejzer, (2015) menciona que “La gestion de calidad es estar
en forma para el uso, adoptando su trilogia de planeacion de calidad,
control de calidad y mejoramiento de calidad diferenciando cada una

e de ellas en sus etapas” (p. 4).

La gestidn de calidad consiste en describir los procesos definidos
para la adecuada implementacion dentro de la gestion de calidad.

Referente a la gestion de calidad; son estrategias que se estan
optando en la actualidad, principalmente por la MYPES,
principalmente es por seguir los protocolos establecidos en el rubro de

servicios.
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La gestion de calidad es un proceso que se da a través de
diferentes canales y para poder analizar cuél es el significado, se ha

considerado pertinente establecerlo de modo especifico al proyecto.

Caracteristicas de gestion de calidad

Segun Saavedra, (2018), las caracteristicas son:
e El objetivo basico que es la competitividad.
e Trabajo bien hecho.
e La mejora continua con la colaboracion de todos:

responsabilidad y compromiso individual por calidad.

e Trabajo en equipo es fundamental para la mejora permanente.
e Comunicacidn, informacion, participacion y reconocimiento.
e Fijacion de objetivos de mejora.

e Sequir los resultados.

Entendemos por caracteristica de gestion de calidad cualquier
propiedad que contribuya a la adecuacion al uso de un producto,

proceso o servicio.

Fundamentos de la Gestion de Calidad

Huaméan (2019), dado que vamos a dedicar mas adelante
atencion especifica a cada uno de ellos, presentaremos ahora
unicamente una sintesis de los fundamentos de esta nueva concepcion

de la calidad.
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e Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y
mejorar continuamente.

e Pretende ayudar a satisfacer las necesidades del cliente.

e Los recursos humanos son su elemento mas importante.

e Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

e Lacomunicacién, lainformacion y la participacién a todos los
niveles son elementos imprescindibles.

e Se busca la disminucion de costes mediante la prevencion de
anomalias.

e Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacion
de un seguimiento periédico de resultados.

e Forma parte de la gestion de la empresa, de cuya politica de

actuaciéon constituye un objetivo estratégico fundamental.

(p15)

Dimensiones de Gestion de calidad

a) Planeacién de calidad
Sejzer (2015) afirma que:

La planeacion de la calidad es el punto clave para que las
empresas deben estructurar suficientemente los articulos
0 administraciones a los que se someten demostrando
capacidad en funcion a la necesidad de cumplir los
objetivos de la empresa. La planeacion de calidad es el
punto clave para que las organizaciones puedan disefiar
adecuadamente los productos o servicios a los cuales estan

abocados de modo que se encuentren en la capacidad de
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cumplir con las necesidades y los deseos de cada uno de
los clientes y para ello debemos tomar en cuenta tres
acciones importantes: planificar, organizar y controlar la

calidad en la empresa (p. 23).

El implementar, aplicar, disefiar, restructurar, etc, son
palabras que para este tipo de planeacion con respecto a la
calidad seran tomados en cuenta constantemente.

Como uno de los principios en gestién de calidad, no
debemos dejar de lado al sistema de enfoque por procesos,
puesto que dicho sistema es tomado en cuenta para alcanzar

resultados de manera eficiente.

Estructura

Sejzer (2015) menciona, que es el disefio organizacional
se encarga de estructurar metédicamente los diversos niveles
organicos de una organizacion; dentro de los cuales se
encuentran diversos elementos a tomar en cuenta como
variables, dimensiones, &mbitos, instrumentos, etc. (p. 23).

La creacion de un disefio en una organizacion es

elemental ya que servira como guia y soporte estructural.

Capacidad

Sejzer (2015) afirma, que la capacidad se relaciona

significativamente con la condicion el cual inca desde que punto
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iniciar hasta en qué punto terminar, ya sea este tanto a nivel

organizacional como individual (p. 23).

Necesidades

Sejzer (2015) menciona que las necesidades son multiples
y estas son zaceadas cuando se haya cumplido una satisfaccion
las cuales son deducidas siguiendo un orden establecido
mediante el uso de herramientas y métodos y no exclusivamente

por una intuicion (p. 23).

b) Control de calidad
Sejzer (2015) menciona que

El personal de la oficina de control de calidad, encargada
principalmente a la luz de la investigacion o evaluacion
de los articulos, procedimientos o administraciones de
funcién, departamentalizacion e inspeccién, para
suprimir las desconformidades. Funcion desempefiada
principalmente por el personal del departamento de
control de calidad, se basa en la inspeccion o examen de
los productos, procesos o servicios, para comprobar la
ausencia de defectos verificando si se alcanza la “aptitud

para el uso” deseada por el cliente (p. 23).

El control de calidad est4 enfocado en asegurarse de que
el producto o servicio que brinda de una organizacion cumpla
con los requisitos establecidos tanto interna como

externamente referente a los estandares de calidad, que es
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realizado por un representante que en este caso viene a ser un

gerente de control de calidad.

Procesos del control de calidad.
Funcién
Riquelme (2019), afirma que

Es un conjunto de actividades que se realiza por medio
de personas, relaciones, sistema de elementos etc., las
cuales tiene establecido un fin determinado puesto que
son exclusivamente funciones las cuales estan
programadas a seguir y son supervisadas de acuerdo a

sus resultados (p. 2).

La funcién dentro de la organizacion esta basada con los
niveles, son actividades que se realizaran con un propoésito

establecido a lograr objetivos.

Inspeccion

La inspeccion relacionada a la calidad esta basada en
analizar minuciosamente los productos o servicios, en los
materiales, elementos como también de acuerdo a sus
funciones establecidas que en este caso un servicio, el sistema
de inspeccion ayudara en el proceso de calidad ante
cualquier imprevisto.

La inspeccion es una funcién indispensable cuando se

trata de calidad, para brindar un producto de calidad se debe
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de revisar minuciosamente el producto o servicio que se

brinda.

Mejoramiento de calidad

Sejzer (2015) no menciona que el mejoramiento de la
calidad son procedimientos que busca en base a sus recursos
elevar los niveles de calidad de forma responsable y sostenible
para el caso nuestro el de las empresas. (p. 46)

En su libro, técnicas de mejora de calidad menciona que
“el mejoramiento de calidad busca elevar los niveles de
calidad en forma permanente y es responsabilidad de los
equipos de mejoramiento”.

Toma como referencia de analisis los resultados de
calidad y su aplicacion practica para la mejora, busca
solucionar los problemas encontrados a causa de una
deficiencia dentro de la planificacion mediante la utilizacion
de recursos necesarios la cual ayudara a llevar a cabo el plan
de desarrollo en el mejoramiento de calidad; para asi poder

llevar a cabo los planes y objetivos empresariales.

Recurso
Gaya & Domingo (2016) aduce que es la forma de
proporcién de instrumentos; existen diferentes recursos

disefiadas para brindar resultados préacticos y efectivos las
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cuales permiten encontrar y analizar los problemas especificos
que se haya en una organizacién para dar una solucién efectiva
(p. 126).

El recurso debe de ser medida por el personal a cargo de
la organizacién, depende de ese nivel para poder llevar la

organizacion con una gestion adecuada.

Niveles

Gaya & Domingo (2013), nos dice que es la forma de
proporcion de instrumentos; existen diferentes técnicas
disefiadas para brindar resultados préacticos y efectivos las
cuales permiten encontrar y analizar los problemas especificos

que se haya en una organizacién para dar una solucién efectiva

(p. 18).

Responsabilidad
Larafia & Fernandez (2013), afirma que es

Un deber y una obligacidn que se debe de responder a
causa de los actos se dan dentro de cualquier nivel
institucional dentro y fuera de la empresa, todas las
organizaciones son creadas con el fin de servicio a la
comunidad puesto que si no cumple este tipo de funcién
fundamental serd una organizacion que tendera a la

desaparicion (p. 40).
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2.2.3 Satisfaccion al cliente
Definicion:

Kotler & Armstrong (2015), menciona que “ES la percepcion que
alcanza un producto cubriendo las expectativas del comprador. La
satisfaccion se relaciona con el grado y direccion entre expectativas y
rendimiento. Si el rendimiento del producto no alcanza las

expectativas, el cliente quedara insatisfecho”. (p. 24).

Como medir la satisfaccion del cliente:

Hoy en dia muchas empresas miden de manera sistematica como
en el caso de IBM, suele medir la satisfaccion en cada encuentro con
los vendedores, asi convirtiendo en un factor de remuneracion para los
trabajadores de ventas. Por ello a las empresas se les recomienda que
deben de medir regularmente la satisfaccion, teniendo en cuenta las
encuestas regulares y indice de abandono de los clientes, ya que esto es
una pieza clave para retener su satisfaccion, porque un cliente fidelizado
dura mas tiempo en adquirir nuevos productos, no prestan atencion a la
competencia, menos sensible en los precios hasta llegan a dar nuevas
ideas de producto o servicio para la empresa.

A modo de conclusion la satisfaccion del cliente hoy en dia viene
hacer un placer como también una decepcién que nos lleva a comparar
las experiencias de los productos con las expectativas de beneficios
previas, por ello se dice si los resultados son minimos a las expectativas

tendremos clientes insatisfechos, pero si los resultados llegan a la altura
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de la expectativa sera todo lo contrario, por consiguiente si el resultado
supera las expectativas tendremos clientes encantados o muy
satisfechos.

Este autor tomare como referencia para mi proyecto de
investigacion, ya que me brinda una informacién méas completa sobre
satisfaccion del cliente, esto me servira més adelante para realizar la

matriz de consistencia y el cuestionario.

Ascher (2017), cita a Denove & James que afirman que:

La satisfaccion del cliente es el estado psicologico terminante
mediante la sensacion que lo rodea a la diferencia de las
expectativas que enlaza al sentimiento anterior a través de la
experiencia de consumo, para lo cual sefialan los indicadores
como la fidelidad, es la probabilidad de que los clientes repitan la
compra una y otra vez en el mismo lugar, asimismo tenemos la
recomendacion verbal es mayor a la publicidad, finalmente
tenemos los precios extras esto se da cuando el producto o
servicio destaca por su esmerada calidad y un servicio de

atencion excelente. (p. 23).

Gosso (2010), afirma que:

Se considera que la satisfaccion es una reaccion de deseos del
cliente basado a las experiencias con un servicio o producto. Estas
nociones se basan de la teoria eleccién del consumidor. Esta
teoria sefiala que las caracteristicas fundamentales del
consumidor es el dinero disponible para realizar la compra de
productos o servicios no es limitado, porque cuando los
consumidores realizan la adquisicion tienen en cuenta los precios

luego realizan la compran algunos satisfaciendo sus deseos y
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necesidades de la mejor forma posible, también los consumidores
se enfrentan a una disyuntiva esto quiere decir que sacrifican algo
para obtener otra cosa. Por consiguiente, se hacen mencion las
teorias con respecto a la naturaleza del cliente; teoria de la
equidad, atribucién causal, desempefio o resultado y expectativa;
ya que en los dltimos afios esta teoria se hace referencia con

mayor nimero de partidarios. (p.22)

Dimensiones de la satisfaccion del cliente:
a. Rendimiento percibido:
Kotler & Armstrong (2015), nos dice que:

Es la percepcion del cliente sobre el bien o servicio que
adquirid o va adquirir. Para ello se tiene en cuenta
algunas caracteristicas perspectiva del cliente, el
resultado final que obtienen los clientes del producto,
por consiguiente, esto también dependera del nivel de
animo de los clientes. Para esta primera dimension se
considera los siguientes indicadores: punto de vista del
cliente, diferentes opiniones, resultados obtenidos y

percepcion, (p.31).

Opiniones
Kotler & Armstrong (2015), nos dice que las opiniones
respecto a las recomendaciones y la disposicion de ayuda al

cliente (p. 31).
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Resultados
Kotler & Armstrong (2015), nos dice que la satisfaccion
de haber recibido un buen servicio o producto o haber podido

solucionar algun inconveniente (p. 31).

Percepcion

Kotler & Armstrong (2015), nos dice que la percepcion
de los clientes hace referencia a las opiniones que tienen las
personas sobre la empresa. Esta se genera evaluando la
experiencia que tiene con la empresa, el producto, las

estrategias y el servicio (p. 32).

Expectativas:

Kotler & Armstrong (2015), nos dice que son las
esperanzas de que los clientes tienen por obtener algo, esto se
producen a consecuencia de las promesas de las empresas
sobre el beneficio de los productos, mediante las experiencias
anteriores, las opiniones de terceros. Se considera tres

indicadores, pronta atencion, promesas y informacién. (p.32).

Atencion Pronta

Kotler & Armstrong (2015), afirma que es la resolucion

de inquietudes y su atencién inmediata y de calidad (p. 32).
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Que viene hacer un adjetivo de rapido, veloz que quiere

decir que la atencion debe ser rapida e inmediata.

Promesas
Kotler & Armstrong (2015), afirma que es el
cumplimiento con lo ofrecido en sus campafas y ofertas (p.
33).
Que viene hacer promesa como un contrato a través del
cual una o las dos partes que intervienen en él se obligan a
cumplir una condicion determinada en el plazo del tiempo que

se estipule conveniente.

Informacién
Kotler & Armstrong (2015) afirma que es la iinformacion
oportuna sobre la empresa y productos (p. 33).
Viene a ser la informacion que uno brinda a nuestros

clientes la cual debe ser oportuna, veraz y precisa.

Satisfaccion:
Kotler & Armstrong (2015) nos dice que:

Al final de la adquisicion del bien o servicio, los clientes
analizasen los niveles de satisfaccion, Insatisfaccion
viene a ser cuando el rendimiento percibido del producto
no supera las expectativas del cliente; satisfaccion,
cuando el rendimiento percibido del producto cumple

con las expectativas del cliente finalmente la
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complacencia se da cuando excede las expectativas de
los clientes. Se tuvo en cuento como indicador la

recomendacion y recibe mas de lo esperado. (p.33).

Lo cual la satisfaccion viene hacer el sentimiento de
bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo

0 cubierto una necesidad.

Recomendacion
Lama (2018), afirma que la recomendacion de los
servicios y productos a las demas personas en base a sus
experiencias (p. 31).
Viene a ser un consejo a una persona por considerarse

ventajoso o beneficioso.

Expectativa
Lama (2018), afirma que es sorprenderle gratamente,
complacerle con nuestros productos o servicios para conseguir

su satisfaccion o, todavia mejor, también su fidelidad (p. 31).
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I11. HIPOTESIS
3.1 Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:

caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

3.2 Hipdtesis Especifica

= Existe una relacion significativa entre la planeacién de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.

= Existe una relacion significativa entre el control de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.

= Existe unarelacion significativa entre el mejoramiento de calidad
y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro

ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion
4.1.1 Tipo de investigacion
Castillo & Olivares (2014). “La relacién Correlacional esta
indicada para poder medir la relacion de dos o mas variables dentro de
una investigacion”. (p. 105).
La tipologia de esta investigacion fue de tipo Correlacional, porque

se relaciono la variable gestion de calidad y la satisfaccion del cliente.

4.1.2 Nivel de investigacion

Segun Castillo & Olivares (2014), a través del nivel cuantitativo de
medicién se determiné los analisis estadisticos provenientes de los datos
obtenidos (p. 103).

El nivel de investigacién que aplique a este proyecto fue ordinal
porque ordend los niveles de las variables de gestion de calidad y
satisfaccion del cliente, fue cuantitativo directo y el instrumento con el cual
se trabajé fue el cuestionario, puesto que la investigacion se basé en la
recoleccion de datos los cuales generaran analisis de resultados que fueron

establecidos estadisticamente.

Sampieri y Baptista (2014), indica que:

“La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables. Es decir, la investigacion donde no

hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que
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hacemos en la investigacion no experimental es observar fenémenos tal y

como se dan en su contexto natural, para después analizarlo” (p.245).

4.1.3 Disefio de investigacion
El presente estudio de investigacion fue de disefio No experimental
porque no se manipulo las variables de gestion de calidad y satisfaccion
del cliente; de corte transversal porque la aplicacion de la encuesta fue en
un tiempo determinado y de tipo correlacional porque se relaciond las

variables gestion de calidad y satisfaccion del cliente.

M — Muestra

N\
N
“= XN

V1 — Variable 1

Vo, —» Variable 2

r > Relacion

%

4.2 Poblacion y muestra
Cinthia & Olivares (2014) afirma, que el universo es el grupo general y
la muestra es una parte del universo, la cual es tomada como parte del
desarrollo de una investigacion para luego generalizar los hallazgos al todo
(p. 108).
De acuerdo a Hernandez y Baptista (2014), nos dice que “La poblacion
0 universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (p. 174).

La poblacion estuvo conformada por los clientes de la ferreteria
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Corporacion Ureta, siendo un total de 50 clientes entre empresas publicas,
privadas y personas naturales.

Tabla 1:

Poblacién de estudio.

Empresa Ferreteria Corporacion Ureta

Varones Damas Total
Clientes Agosto 09 1 10
Clientes Setiembre 37 3 40
Total 48 4 50

La muestra:

Segun Hernandez (2014) afirma que una muestra probabilistica es un
“Subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos tienen la misma
posibilidad de ser elegidos” (p. 176).

Para la investigacion se ha tomado una muestra no probabilistica de
tipo censal en el cual no se infiere, fue intencionada y por conveniencia
porque se tomd a los clientes recurrentes con el fin de obtener datos fiables
de consumidores que conocen el trabajo real del dia a dia de la empresa.

El tamafio de la muestra fue compuesto por los 50 clientes recurrentes

de la ferreteria Corporacion Ureta S.A.C.

4.3. Definicion y operacionalizacién de variables e indicadores
Segun Avalos (2014), explica que, la operacionalizacion de las variables
comprende la desintegracién de los elementos que conforman la estructura de la

hipétesis y de manera especial a las variables y precisa que la operacionalizacion
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se logra cuando se descomponen las variables en dimensiones y estas a su vez son
traducidas en indicadores que permitan la observacion directa y la medicion.
Afirma que la operacionalizacion de las variables es fundamental porque a través
de ellas se precisan los aspectos y elementos que se quieren cuantificar, conocer y
registrar con el fin de llegar a conclusiones.
Variable 1: Gestion de calidad

Seguln Sejzer (2015) afirma que:

La Gestion de calidad es el conjunto de acciones, planificadas y
sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada
de gue un producto o servicio, estar en forma para el uso, adoptando su
trilogia de planeacion de calidad, control de calidad y mejoramiento de

calidad diferenciando cada una de ellas en sus etapas, (p. 4).

Tabla 2:

Operacionalizacion de la variable de Gestion de calidad.

Dimensiones Indicadores ftem  Niveles o Rangos
Planeacion de calidad Disefiar 1,2 Ordinal
Capacidad 3 Siembre (5
Necesidades 4 lembre (5)
. = Casi siempre (4)
Control de calidad Funcion 5,6 Algunas veces (3)
Inspeccion 7,8 Muy pocas veces
Mejoramiento de la Técnicas 9 2
calidad Niveles 10 Nunca (1)

Responsabilidad 11

Variable 2: Satisfaccion del cliente
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Kotler & Armstrong (2015), afirma que la satisfaccion es un nivel del estado
de una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que percibe de
un producto con sus expectativas (p.24).

Tabla 3:

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente.

Dimensiones Indicadores Item Niveles de
Rango
Rendimiento Opiniones 1,4
percibido Resultados 5,6
Percepcion 7,8
Expectativas Atencion pronta 9,10
Promesas 11,12
Informacion 13
Satisfaccion Recomendacién 14,15
Recibe mas de lo 16,17
esperado

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
De acuerdo a Cruz & Socorro (2014) nos dice que la técnica e
instrumento de recoleccidn de datos se basa a procedimientos en la cual el
investigador describe la técnica a utilizar para recolectar informacion (p. 130).
En el presente estudio de investigacion la técnica que se ha utilizado es
la encuesta, se ha aplicado el instrumento de recoleccion de datos la cual ha
sido mediante un cuestionario de tipo Likert.

Para la validacion del instrumento se presenta la validacion por el Alfa
de Chronbach que determina que se estructuro de manera correcta e eficiente
que se detalla.

Tabla 3:

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

39



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,949 2

Para Celina y Campo (2005) “El valor minimo aceptable para el
coeficiente alfa de Cronbach es 0.7; por debajo de ese valor la consistencia
interna de la escala utilizada es baja”.

Se obtuvo un coeficiente de 0.949 acercandose a la unidad lo que
representa un resultado de validacién positivo y consistente que reafirma la

validacion por juicio de expertos.

4.5 Plan de analisis

Hernandez (2016) afirma que una vez que los datos se han codificado,
transferido a una matriz, guardado en un archivo y “limpiado” los errores, el
investigador procede a analizarlos.

En la actualidad, el analisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo por
computadora u ordenador. Por otra parte, en la mayoria de las instituciones de
educacion media y superior, centro de investigacion, empresas y sindicatos se
dispone de sistema de computo para archivar y analizar datos. De esta
suposicion parte el presente capitulo. Por ello para nuestra investigacion se
entra en la interpretacion de los resultados de los métodos de analisis
cuantitativo y el procedimiento del célculo de las encuestas. Seguidamente
usaremos el Microsoft Excel para tabular las encuestas codificarlas y elaborar
el baremo de interpretacidon para que en el SPSS hacer el proceso estadistico

para las tablas y graficos y hallar el coeficiente de correlacion.
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4.6 Matriz de consistencia

PROYECTO DE INVESTIGACION: GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO
FERRETERIAS: CASO CORPORACION URETA SATIPO, 2020.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES e INDICADORES

METODOLOGIA

¢Cbémo se relaciona la gestion de
calidad y satisfaccion del cliente
en las Mypes del sector comercio
rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020?

Determinar la relacion entre
gestion de calidad y satisfaccion
del cliente en las Mypes del
sector comercio rubro ferreterias:
caso Corporacién Ureta Satipo,
2020.

Existe una relacion significativa
entre la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes
del  sector  comercio  rubro
ferreterias: caso Corporacion Ureta
Satipo, 2020.

Para demostrar la relacion y
hacer la prueba de hipotesis
planteada, operacionalizamos las
variables y dimensiones que a
continuacién se mencionan:

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VARIABLES

¢Como se relaciona la
planeacion de calidad vy
satisfaccion del cliente en las
Mypes del sector comercio

rubro ferreterias: caso
Corporacién  Ureta  Satipo,
2020?

¢Coémo se relaciona el control
de calidad y satisfaccion del
cliente en las Mypes del sector
comercio rubro ferreterias:
caso  Corporacion  Ureta
Satipo, 2020?

¢Como se relaciona el
mejoramiento de calidad y
satisfaccion del cliente en las
Mypes del sector comercio

rubro ferreterias: caso
Corporacién  Ureta  Satipo,
2020?

Determinar la relacion entre la
planeacion de calidad vy
satisfaccion del cliente en las
Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacion
Ureta Satipo, 2020.

Determinar la relacion entre el
control de calidad y satisfaccion
del cliente en las Mypes del
sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacion
Ureta Satipo, 2020.

Determinar la relacion entre el
mejoramiento de calidad y
satisfaccion del cliente en las

Mypes del sector comercio
rubro ferreterias: caso
Corporacion  Ureta  Satipo,
2020.

Existe una relacion significativa
entre la planeacion de calidad y
satisfaccion del cliente en las
Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacion Ureta
Satipo, 2020.

Existe una relacion significativa
entre el control de calidad y
satisfaccion del cliente en las
Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacion Ureta
Satipo, 2020.

Existe una relacion significativa
entre mejoramiento de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes
del sector comercio rubro ferreterias:
caso Corporacion Ureta Satipo,
2020.

Variable 1=Gestion de calidad

Dimensiones:

(1) Planeacion de calidad
(2) Control de calidad

(3) Mejoramiento de calidad

Variable 2= Satisfaccion del
cliente

Dimensiones:

(1). Rendimiento percibido
(2). Expectative
(3). Nivel de satisfaccion

Tipos de Investigacion
La presente investigacion se aplicé la
investigacion descriptiva Correlacional.

Nivel de Investigacion
De acuerdo a la naturaleza de nuestra
investigacion serd de nivel cuantitativo
porque buscaremos hallar el coeficiente de
correlacion.
Diseflo de la
experimental.

o1
M r

02

Investigacion:  No

Donde:

M= muestra

O1= Gestion de calidad
O2= Satisfaccion del cliente
r=relacion de las variables.

Poblacion y Muestra: Se ha tomado como
universo a los clientes.

La muestra sera 50 clientes habituales.
Instrumentos:

Técnica la encuesta, el instrumento de
recoleccidn es el cuestionario de Likert.
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4.7 Principios éticos
De acuerdo con el principio establecido en el reglamento de la
investigacion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote en su
cumplimiento con el aspecto mencionado con el presente documento, esta
investigacion se desarrollar y rige conforme a los criterios establecido que se
menciona.

» La persona en la investigacion como el fin y no el medio, por ello se
le dio cierto grado de proteccion, el cual se determiné de acuerdo al
riesgo en que incurran y la probabilidad que obtengan un beneficio.

» Las personas que desarrollan actividades de investigacion se les
respeto el derecho a estar bien informados sobre los propdsitos y
finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que participan;
asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

» Se aseguré el bienestar de las personas que participan en las
investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador fue de
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir
los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

« EIl investigador ejercié un juicio razonable, ponderable y tomar las

preocupaciones esenciales para garantizar que su inclinacién, y las
restricciones de sus habilidades e informacién, no ofrezcan ascenso o
aguantar un entrenamiento no requerido. Se percibe que la realidad y la
equidad otorgan a todas las personas que participan en la exploracion la
opcion de llegar a sus resultados. El analista est4 obligado, asimismo, a tratar
con ecuanimidad a las personas gue se interesan por los ciclos, sistemas y

administraciones relacionados con la exploracion.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
Los resultados presentados en el informe corresponden a los datos
aplicados a traves de los instrumentos debidamente operacionalizadas por

variables y dimensiones respectivamente.

5.1.1 Resultados descriptivos
Tabla 4:

Baremo de interpretacion de tablas y dimensiones

INTERVALOS vl Dly2 D3 V2 D1 D2 D3

1 Nunca 11.19 46 34 1730 813 58 46

2 Muy pocasveces 2028 7.9 56 3144 1419 912 7.9

3 Algunas veces 29 37 1012 78 4558 2025 1316 10 12

4 Casi siempre 3846 1315 910 59 72 2631 17 .20 1315
5 Siempre 4755 1620 11 15 7385 32 40 2125 16 20
Tabla 5:

Tabla de frecuencia de Gestion de Calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 2,0 2,0 2,0
Muy pocas veces 1 2,0 2,0 4,0
Algunas veces 46 92,0 92,0 96,0
Siempre 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Emuy pocas veces
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2,00%

92,00%

Figura 1: Representacion de la Gestion de Calidad
Interpretacion:

Se representa en la figura N° 1, los resultados de la variable Gestion de
calidad a través del cual podemos estimar en la siguiente escala nunca se situa
a un 2% de clientes el cual evidencia la escasa aplicacion de herramientas de
planificacién, control y mejora en la empresa, un 2% clientes afirman que
Muy pocas veces, el 92% de clientes afirman que algunas veces y solo un
4% clientes afirman que siempre.

En conclusién 92% de clientes afirman que la empresa aplica acciones
sistematizadas y planificadas necesarias para la confianza adecuada del
servicio o producto ofrecido al cliente. Se tuvo un total de 50 clientes de la

Corporacion Ureta los cuales conforman el 100% de la muestra propuesta.
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Tabla 6:

Tabla de frecuencia de la dimension Planeacién de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2,0 2,0 2,0
Muy pocas veces 4,0 4,0 6,0
Algunas veces 80,0 80,0 86,0
Casi siempre 10,0 10,0 96,0
Siempre 4,0 4,0 100,0

Total 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

4,00%| (2,00%

10,00%

4,00%

80,00%

W iunca

Emuy pocas veces
[Calgunas veces

B Casi siempre
LISiempre

Figura 2: Representacion de la dimension Planeacion de calidad.

Interpretacion:

Se presenta en la figura N° 2 los resultados de la Planeacion de calidad

a través del cual podemos estimar en la siguiente escala nunca se sitla a un

2% de clientes respecto a la aplicacion de herramientas de planificacion y

estructuracion de objetivos, 4% de clientes afirman que Muy pocas veces,
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80% de ellos afirman que algunas veces, el 10% clientes de ellos afirma que
Casi siempre y solo un 4% de clientes afirman que siempre.

En conclusion la empresa determina que un 80% de clientes afirman
gue son puntos clave en los procesos administrativos que se alinean a cumplir
objetivos de la empresa. Se tuvo un total de 50 clientes de la Corporacion

Ureta los cuales conforman el 100% de la muestra propuesta.

Tabla 7:

Tabla de frecuencia de la dimension Control de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 2,0 2,0 2,0
Muy pocas veces 1 2,0 2,0 4,0
Algunas veces 45 90,0 90,0 94,0
Casi siempre 1 2,0 2,0 96,0
Siempre 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

Mrunca

B Muy pocas veces
DAlgunas VEeCes
B Casi siempre
Csiempre

90,00%
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Figura 3: Representacion de la dimension Control de calidad
Interpretacion:

Se observa en la figura N° 3 los resultados del Control de calidad a
través del cual podemos considerar en la siguiente escala donde nunca se
sitian en un 2% de clientes respecto al control del servicio y calidad del
producto, un 2% de clientes afirman que Muy pocas veces, el 90% de clientes
de ellos afirman que algunas veces, un 2% de clientes afirman casi siempre y
solo un 4% de clientes afirman que siempre.

En conclusion, el 90% de clientes afirman que la empresa mantuvo
procedimientos de evaluacion en la administracion seguida de supervisiones
que ayudan a suprimir desconformidades en la empresa. Se tuvo un total de
50 clientes de la Corporacion Ureta los cuales conforman el 100% de la

muestra propuesta.

Tabla 8:

Tabla de frecuencia de la dimension Mejoramiento de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 1 2,0 2,0 4,0
Casi siempre 39 78,0 78,0 82,0
Siempre 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Figura 4: Representacion de la dimension Mejoramiento de calidad
Interpretacion

Se estudia en la figura N° 4, los resultados de Mejoramiento de calidad
a través del cual podemos evaluar en la siguiente escala donde nunca se
considera solo un 2% de clientes en lo que respecta a la busqueda de mejorar
los procesos en la empresa, otro 2% clientes afirma que Algunas veces, el
78% clientes de ellos afirman que casi siempre y un 18% clientes afirman que
siempre.

En conclusion, el 78% de clientes afirman que la empresa aplica
procedimientos que buscan elevar los niveles de calidad de manera
responsable y sostenible en la empresa. Se tuvo un total de 50 clientes de la

Corporacion Ureta los cuales conforman el 100% de la muestra propuesta.
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Tabla 9:

Tabla de frecuencia de la variable Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 1 2,0 2,0 4,0
Casi siempre 46 92,0 92,0 96,0
Siempre 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

By pocas veces
[CJalgunas veces
2,00% B Casi siempre

4.00%H 2.00% Clsiempre

Figura 5: Representacion de la variable Satisfaccion del cliente
Interpretacion:

Se analiza en la figura N° 5 los resultados de la variable Satisfaccion
del cliente a través del cual podemos evaluar en la siguiente escala muy pocas
veces se sitla un 2% de clientes respecto a su satisfaccién que encuentra en

la empresa después de adquirir un producto o solicitar un servicio, otro 2%de
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clientes afirma que Algunas veces, el 92% de los clientes afirman que Casi
siempre y solo el 4% de clientes afirman que siempre.

En conclusion, el 92% de los clientes afirman que la empresa aplica
acciones para mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos
y las expectativas que busca en nuestra empresa. Se tuvo un total de 50

clientes de la Corporacion Ureta los cuales conforman el 100% de la muestra.

Tabla 10:

Tabla de frecuencia de la dimension Rendimiento percibido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 2 4,0 4,0 4,0
Casi siempre 45 90,0 90,0 94,0
Siempre 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

B Muy pocas veces
B Casi siempre
DSiempre

Figura 6: Representacion de la dimension Rendimiento percibido
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Interpretacion

Se estudia en la figura N° 6 los resultados del Rendimiento percibido a
través del cual podemos apreciar en la siguiente escala muy pocas veces se
sitia un 4% de clientes respecto a la inclinacion y la percepcion de haber
ganado después de la compra, el 90% de clientes afirman que Casi siempre y
solo un 6% de clientes afirman que siempre.

En conclusion, el 90% de clientes afirman que la empresa trabaja en la
percepcion que el cliente se lleva de la empresa dandole la sensacion de
satisfaccion de haber superado su expectativa respecto a lo que esperaba
recibir. Se tuvo un total de 50 clientes de la Corporacion Ureta los cuales

conforman el 100% de la muestra propuesta.

Tabla 11:

Tabla de frecuencia de la dimension Expectativas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy pocas veces 1 2,0 2,0 2,0
Algunas veces 1 2,0 2,0 4,0
Casi siempre 24 48,0 48,0 52,0
Siempre 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario
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Figura 7: Representacion de la dimension Expectativas
Interpretacion:

Se estudia en la figura N° 7 los resultados de la Expectativas a través
del cual podemos estimar en la siguiente escala muy pocas veces se verifica
un 2% de clientes respecto a la expectativa que el cliente espera recibir de los
productos o servicios de la empresa, un 2% clientes afirman que Algunas
veces, el 48% de clientes afirman que Casi siempre y el otro 48% clientes
afirman que siempre.

En Conclusion, hay un 48% de clientes que afirman que casi siempre y
siempre la empresa aplica acciones para mejorar los servicios para satisfacer
las necesidades del cliente con una rapida atencion, cumpliendo con lo
ofrecido y buena informacion. Se tuvo un total de 50 clientes de la

Corporacion Ureta los cuales conforman el 100% de la muestra propuesta.
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Tabla 12:

Tabla de frecuencia de la dimension Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Algunas veces 2 4,0 4,0 4,0
Casi siempre 1 2,0 2,0 6,0
Siempre 47 94,0 94,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Datos extraidos a partir de la aplicacion del cuestionario

[JAlgunas veces
B Casi siempre
Clsiempre

4,00%

2,00%

94,00%

Figura 8: Representacion de la dimension Satisfaccion
Interpretacion:
Se estudia en la figura N° 8 los resultados de la Satisfaccion a través del
cual podemos verificar en la siguiente escala Algunas veces se situa un 4%

de clientes respecto a la satisfaccion que el cliente percibe de la empresa, un
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2% clientes afirman que Casi siempre y 94% clientes de ellos afirman que
siempre.

En conclusion, el 94% clientes de ellos afirman que la empresa se
preocupa por satisfacer a sus clientes esperando de ellos su recomendacion a
través de cumplir con sus exigencias. Se tuvo un total de 50 clientes de la

Corporacion Ureta los cuales conforman el 100% de la muestra propuesta.

5.1.2 Resultados inferenciales
Para determinar el nivel de relacién de acuerdo al coeficiente resultante
tomaremos el margen propuesto para la correlacion de r de Pearson el cual se

detalla como sigue:

SIGNIFICANCIA DEL COEFICIENTE DE CORRELACION

Margen Interpretacion

1.00-0.81 Correlacion positiva perfecta
0.80-0.61 Correlacion positiva muy fuerte
0.60-0.41 Correlacion positiva fuerte
0.40-0.21 Correlacion positiva moderada
0.20-0.01 Correlacion positiva fragil

0.00 Correlacion no existente

Fuente: elaboracidn propia basada en Karl Pearson

Para analizar y determinar las correlaciones citaremos a las hipétesis
planteadas por el investigador y la hipotesis nula para ponerlas a prueba con
el fin de aceptar o rechazar las mismas los cuales se someteran al grado de

significancia del 5% (0.05)
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Hipotesis General Ha: Existe una relacion significativa entre la gestion de
calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:

caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Se ha utilizado el software estadistico SPSS v.24 que permitié el
procesamiento de datos para la toma de decisiones respecto al planteamiento
de la hipotesis, el mismo que muestra el grado de correlaciéon de la r de

Pearson siendo:

Correlaciones

GESTION SATISFACC
DE ION DEL
CALIDAD CLIENTE

*%

GESTION DE Correlacion de Pearson 1 ,948
CALIDAD Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION DEL Correlacion de Pearson ,948™ 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En el cuadro de correlacion encontramos el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacion
entre las variables Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente en las Mypes

del sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.
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Respondiendo a la Hipdtesis: Se resolvid que existio una baja probabilidad
de error al encontrarse por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe
una correlacion entre las variables, este resultado nos lleva a rechazar la Hoy
aceptar la Hy con el que concluimos:

Si existe una relacion significativa entre la Gestion de Calidad y
Satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:
caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Del mismo modo se procedio a medir el grado de relacion con el que

ambas variables se relacionan.

Planteamiento del objetivo General

Determinar la relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en
las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta
Satipo, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de
significancia del 0.05 (5%) interpretamos en base a los datos de la tabla de
correlacion.

Existe una probabilidad de error del 0% que afirma que existe relacion
entre las variables Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente.

El coeficiente hallado de r=0,948 el cual cuantifico la relacion entre las
variables Gestién de Calidad y Satisfaccién del cliente, concluye que ambas
Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en un
89,87%.

Se pudo determinar que la Gestion de Calidad respecto a la aplicacién

de acciones sistematizadas y planificadas necesarias para la confianza
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adecuada del servicio o producto ofrecido al cliente, tuvo una relacion
positiva perfecta con la Satisfaccion del cliente definido como acciones para
mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos y las
expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector comercio

rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

£0,00

50,009

40,00

30,00

GESTION DE CALIDAD

20,00

y=-7,37+0,59%

SD!DD 4nfnn 50:00 su',uu m,'uu aufuu gufnn
SATISFACCION DEL CLIENTE

En la figura de dispersion muestra la tendencia de la relacién de la
Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente en este caso siendo positiva de

intensidad perfecta.

Hipdtesis Especifica 01 H.: Existe una relacion significativa entre la
planeacion de calidad y satisfacciéon del cliente en las Mypes del sector

comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.
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Ho: No existe una relacion significativa entre la planeacion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:

caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Se utilizo el software estadistico SPSS v.24 que permitio el procesamiento de
datos para la toma de decesiones respecto al planteamiento de la hipétesis, el

mismo que muestra el grado de correlacion de la r de Pearson siendo:

Correlaciones

SATISFACC
Planeacion de  ION DEL
calidad CLIENTE

*%

Planeacion de calidad  Correlacién de Pearson 1 ,801
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION DEL Correlacion de Pearson ,801™ 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En el cuadro de correlacidn encontramos el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacion
entre la planeacion de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del

sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Respondiendo a la Hipdtesis: Se resolvid que existio una baja probabilidad
de error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe
una correlacién entre las variables, este resultado nos lleva a rechazar la HO

y aceptar la H1 con el que concluimos:
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Si existe una relacion significativa entre la planeacion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:
caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Del mismo modo se procedio a medir el grado de relacion con el que

ambas variables se relacionan.

Planteamiento del objetivo Especifico 01: Determinar la relacién entre la
planeacion de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de
significancia del 0.05 (5%) interpretamos en base a los datos de la tabla de
correlacion.

Existe una probabilidad de error del 0% que afirma que existe relacion
entre la planeacion de calidad y satisfaccion del cliente.

El coeficiente hallado de r=0,801 el cual cuantifico la relacion entre la
planeacion de calidad y satisfaccién del cliente, concluye que ambas
Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en un
64,16%.

Se pudo determinar que la planeacion de calidad referidos a los puntos
clave a tomaren cuenta en los procesos administrativos que se alinean a
cumplir objetivos de la empresa, tuvo una relacion positiva perfecta con la
Satisfaccion del cliente definido como acciones para mejorar la satisfaccion
de sus clientes respecto s sus productos y las expectativas que busca en
nuestra empresa en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso

Corporacién Ureta Satipo, 2020.
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SATISFACCION DEL CLIENTE

En la figura de dispersion muestra la tendencia de la relacion entre la
planeacion de calidad y satisfaccion del cliente, en este caso siendo positiva

de intensidad perfecta.

Hipotesis Especifica 02 Ha: Existe una relacion significativa entre el control
de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.

Ho: No existe una relacién significativa entre el control de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:

caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Se ha utilizado el software estadistico SPSS v.24 que permitié el

procesamiento de datos para la toma de decesiones respecto al planteamiento
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de la hipotesis, el mismo que muestra el grado de correlacion de la r de

Pearson siendo:

Correlaciones

SATISFACC
Control de ION DEL
calidad CLIENTE

*k

Control de calidad Correlacion de Pearson 1 917
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION DEL Correlacion de Pearson 917" 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En el cuadro de correlacion encontramos el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacion
entre el control de calidad y Satisfaccion del cliente en las Mypes del sector

comercio rubro ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.

Respondiendo a la Hipétesis: Se resolvid que existio una baja probabilidad
de error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe
una correlacion entre las variables, este resultado nos lleva a rechazar la HO
y aceptar la H1 con el que concluimos:

Si existe una relacion significativa entre el control de calidad y Satisfaccion
del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Del mismo modo se procedié a medir el grado de relacion con el que ambas

variables se relacionan.
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Planteamiento del objetivo Especifico 02: Determinar la relacién entre el
control de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio
rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de
significancia del 0.05 (5%) interpretamos en base a los datos de la tabla de
correlacion.

Existe una probabilidad de error del 0% que afirma que existe relacién
entre el control de calidad y Satisfaccion del cliente.

El coeficiente hallado de r=0,917 el cual cuantifico la relacion entre el
control de calidad y Satisfaccién del cliente, concluye que ambas Variables
se relacionan de manera positiva perfecta representadas en un 84,08%.

Se pudo determinar que el control de calidad respecto a los
procedimientos de evaluacion en la administracion seguida de supervisiones
que ayudan a suprimir desconformidades en la empresa, tuvo una relacion
positiva perfecta con la Satisfaccion del cliente definido como acciones para
mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos y las
expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector comercio

rubro ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.
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SATISFACCION DEL CLIENTE

En la figura de dispersion muestra la tendencia de la relacion entre el
control de calidad y satisfaccion del cliente en este caso siendo positiva de

intensidad fuerte.

Hipotesis Especifica 03 Ha: Existe una relacion significativa entre el
mejoramiento de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Ho: No existe una relacion significativa entre el mejoramiento de calidad y
satisfaccién del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:

caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Se ha utilizado el software estadistico SPSS v.24 que permitio el
procesamiento de datos para la toma de decisiones respecto al planteamiento
de la hipotesis, el mismo que muestra el grado de correlacion de la r de

Pearson siendo:
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Correlaciones

SATISFACC
Mejoramient ~ ION DEL
odecalidad CLIENTE

*xk

Mejoramiento de Correlacion de Pearson 1 ,801
calidad Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
SATISFACCION DEL Correlacion de Pearson 801" 1
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En el cuadro de correlacion encontramos el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacion
entre el mejoramiento de calidad y Satisfaccion del cliente en las Mypes del

sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Respondiendo a la Hipdtesis: Se resolvid que existio una baja probabilidad
de error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto se afirma que: si existe
una correlacion entre las variables, este resultado nos lleva a rechazar la HO
y aceptar la H1 con el que concluimos:

Si existe una relacion significativa entre el mejoramiento de calidad y
Satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:
caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Del mismo modo se procedio a medir el grado de relacion con el que

ambas variables se relacionan.
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Planteamiento del objetivo Especifico 03: Determinar la relacién entre el
mejoramiento de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector

comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de
significancia del 0.05 (5%) interpretamos en base a los datos de la tabla de
correlacion.

Existe una probabilidad de error del 0% que afirma que existe relacion
entre el mejoramiento de calidad y Satisfaccion del cliente.

El coeficiente hallado de r=0,801 el cual cuantificé la relacion entre el
mejoramiento de calidad y Satisfaccion del cliente, concluye que ambas
Variables se relacionan de manera positiva muy fuerte representadas en un
64,16%.

Se pudo determinar que el mejoramiento de calidad respecto a la
aplicacion de procedimientos que buscan elevar los niveles de calidad de
manera responsable y sostenible en la empresa, tuvo una relacion positiva
muy fuerte con la Satisfaccion del cliente definido como acciones para
mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos y las
expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector comercio

rubro ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.
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En la figura de dispersion muestra la tendencia de relacion del
mejoramiento de calidad y satisfaccion del cliente en este caso siendo positiva

de intensidad muy fuerte.

5.2 Analisis de Resultados

Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias:
caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

En el cuadro de correlacion se encontro el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacion
entre las variables Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente. Se resolvio
que existié una baja probabilidad de error al encontrase por debajo del 0,05

por lo tanto se afirma que: si existe una correlacion entre las variables, este
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resultado nos lleva a rechazar la HO y aceptar la H1 con el que concluimos:
Si existe una relacion significativa con el coeficiente hallado de r=0,948 el
cual cuantifico la relacion entre las variables Gestion de Calidad y
Satisfaccion del cliente, concluye que ambas Variables se relacionan de
manera positiva perfecta representadas en un 89,87%.

Se pudo determinar que la Gestidn de Calidad respecto a la aplicacion
de acciones sistematizadas y planificadas necesarias para la confianza
adecuada del servicio o producto ofrecido al cliente como lo define (Sejzer
R, 2015, p. 4), el cual tuvo una relacion positiva perfecta con la Satisfaccion
del cliente definido segun (Kotler P, & Armstrong G, 2015, p.24) como
acciones para mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos
y las expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector
comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Resultado que amerita el contraste positivo con la Lorefia (2018) realizo
la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el restaurant
- hotel el Bambu del distrito de Pichanaki, 2019” Contraste con la
Satisfaccion del cliente en el que finalmente, de acuerdo a su coeficiente
r=0,864 midié la relacion entre la Calidad de servicio y Satisfacciéon del
cliente pudiendo concluyendo que ambas variables se relacionan de manera
positiva fuerte, propiciando un buen nivel de ventas dado que todo depende
de una buen servicio para tener ventas progresivas con un porcentaje de

relacion de 74,64%.

Hipotesis Especifica 01: Existe una relacion significativa entre la planeacion
de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro

ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.
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En el cuadro de correlacion encontramos el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacion
entre la planeacion de calidad y satisfaccion del cliente. Se resolvid que
existié una baja probabilidad de error al encontrase por debajo del 0,05 por lo
tanto se afirma que: si existe una correlacion entre las variables, este resultado
nos lleva a rechazar la HO y aceptar la H1 con el que concluimos: Si existe
una relacion significativa con el coeficiente hallado de r=0,801 el cual
cuantifico la relacion entre la planeacion de calidad y satisfaccion del cliente,
concluye que ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta
representadas en un 64,16%.

Se pudo determinar que la planeacion de calidad referidos a los puntos
clave a tomaren cuenta en los procesos administrativos que se alinean a
cumplir objetivos de la empresa como lo indica (Sejzer R, 2015. p. 23), el
cual tuvo una relacion positiva perfecta con la Satisfaccion del cliente
definido segun (Kotler P, & Armstrong G, 2015, p.24) como acciones para
mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos y las
expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector comercio
rubro ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.

Resultado que se comparate con la Paez (2018) realizo la tesis titulada
“La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de
la pollerias des distrito de Satipo 2019 Contraste respecto a la satisfaccion
del cliente con el que se concluyd que sus variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente se relacionan de manera positiva perfecta, pudiendo
asi determinar que la empresa logro satisfacer al cliente a través de la buena

gestion de la calidad de servicio que se brinda al cliente en un 75,69%.
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Hipotesis Especifica 02: Existe una relacion significativa entre el control de
calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacién Ureta Satipo, 2020.

En el cuadro de correlacion encontramos el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacion
entre el control de calidad y Satisfaccion del cliente. Se resolvio que existio
una baja probabilidad de error al encontrase por debajo del 0,05 por lo tanto
se afirma que: si existe una correlacion entre las variables, este resultado nos
lleva a rechazar la HO y aceptar la H1 con el que concluimos: Si existe una
relacion significativa con el coeficiente hallado de r=0,917 el cual cuantifico
la relacion entre el control de calidad y Satisfaccion del cliente, concluye que
ambas Variables se relacionan de manera positiva perfecta representadas en
un 84,08%.

Se pudo determinar que el control de calidad respecto a los
procedimientos de evaluacion en la administracion seguida de supervisiones
que ayudan a suprimir desconformidades en la empresa como lo indica
(Sejzer R, 2015. p. 23), el cual tuvo una relacion positiva perfecta con la
Satisfaccion del cliente definido segun (Kotler P, & Armstrong G, 2015, p.24)
como acciones para mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus
productos y las expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del
sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

Resultado de gran similitud con la de Zambrano (2017) en su tesis
“Calidad de servicio y satisfaccion de atencion de los usuarios externos
Servicio de hemodidlisis — Clinica Nefrodial Lima, 2017”. En el que concluye

que, existe relacion entre la Calidad de servicio y satisfaccion de atencion de
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los usuarios externos servicio de hemodialisis - Clinica Nefrodial Lima 2017.
Rho de Spearman = 0.633**, con un p =0.00 (p < 0.05), de acuerdo a nuestro

coeficiente se evidencia la semejanza y muestra mejoraria en el tiempo.

Hipotesis Especifica 03: Existe una relacion significativa entre el
mejoramiento de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

En el cuadro de correlacion encontramos el valor P=0,000 pudiendo asi
determinar una probabilidad de error del 0% al afirmar que existe relacién
entre el mejoramiento de calidad y Satisfaccion del cliente. Se resolvio que
existié una baja probabilidad de error al encontrase por debajo del 0,05 por lo
tanto se afirma que: si existe una correlacion entre las variables, este resultado
nos lleva a rechazar la HO y aceptar la H1 con el que concluimos: Si existe
una relacion significativa con el coeficiente hallado de r=0,801 el cual
cuantificd la relacion entre el mejoramiento de calidad y Satisfaccion del
cliente, concluye que ambas Variables se relacionan de manera positiva muy
fuerte representadas en un 64,16%.

Se pudo determinar que el mejoramiento de calidad respecto a la
aplicacion de procedimientos que buscan elevar los niveles de calidad de
manera responsable y sostenible en la empresa como lo define (Sejzer R,
2015. p. 24), el cual tuvo una relacion positiva muy fuerte con la Satisfaccion
del cliente definido segun (Kotler P, & Armstrong G, 2015, p.24) como
acciones para mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos
y las expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector

comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.
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De igual manera se comparte el resultado del mejoramiento de la
calidad con Alarcon (2018) realizo la tesis titulada “Influencia de la gestion
de la calidad total en la competitividad del Hospedaje Emily del distrito de
Satipo, 2019 Contraste respecto a la Gestion de calidad en el que obtuvo
como resultado r=0,821 que midio la relacion entre la Gestién de la Calidad
Total y la competitividad con el que concluyd las variables se relacionan de
manera positiva perfecta, pudiendo de esta manera determinar que la entidad
mejoro considerablemente sus métodos competitivos con respecto a las

demas empresas en un 67.40%.
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VI. CONCLUSIONES

Objetivo General: Determinar la relacion entre la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020.

De acuerdo al valor P=0,000 que determiné una probabilidad de error del
0% vy afirmar que existe relacion entre las variables Gestion de Calidad y
Satisfaccion del cliente. Se resolvioé que existe una relacion significativa con el
coeficiente hallado de r=0,948 representadas en un 89,87%. Con el que se
concluye que la Gestion de Calidad definido como la aplicacion de acciones
sistematizadas y planificadas necesarias para la confianza adecuada del servicio o
producto ofrecido al cliente, el cual tuvo una relacion positiva perfecta con la
Satisfaccion del cliente definido como acciones para mejorar la satisfaccion de sus
clientes respecto a sus productos y las expectativas que busca en nuestra empresa
en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo,
2020.

Finalmente podemos afirmar que en la empresa existe una buena
implementacidn de la gestion de calidad surge efectos positivos en la satisfaccién
del cliente para bien de ambas partes el cliente con un buen servicio y la mejora

de rentable de la empresa.

Objetivo Especifico 01: Determinar la relacidn entre la planeacion de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020.

De acuerdo al valor P=0,000 que determiné una probabilidad de error del

0% al afirmar que existe relacion entre la planeacion de calidad y satisfaccion del
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cliente. Se resolvio que existe una relacion significativa con el coeficiente hallado
de r=0,801 representadas en un 64,16%. Con el que se concluye que la planeacion
de calidad referidos a los puntos clave a tomar en cuenta en los procesos
administrativos que se alinean a cumplir objetivos de la empresa, tuvo una
relacién positiva perfecta con la Satisfaccion del cliente definido como acciones
para mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos y las
expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

La planeacion de una atencion y gestion de calidad se observa que en la
empresa es frutifera dado que busca satisfacer a sus clientes y de acuerdo al

resultado cumple su cometido.

Objetivo Especifico 02: Determinar la relacion entre el control de calidad y
satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020.

De acuerdo al valor P=0,000 que determiné una probabilidad de error del
0% al afirmar que existe relacidn entre el control de calidad y Satisfaccion del
cliente. Se resolvi6 que existe una relacion significativa con el coeficiente hallado
de r=0,917 representadas en un 84,08%. Con el que se concluye que el control de
calidad definido como los procedimientos de evaluacion en la administracion
seguida de supervisiones que ayudan a suprimir desconformidades en la empresa,
tuvo una relacién positiva perfecta con la Satisfaccion del cliente definido como
acciones para mejorar la satisfaccion de sus clientes respectos sus productos y las
expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector comercio rubro

ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.
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Se observo en la empresa un buen control de calidad motivo por el cual el
resultado finaliza con un buen porcentaje de aceptacion respecto a la aceptacion

de los clientes.

Objetivo Especifico 03: Determinar la relacion entre el mejoramiento de calidad
y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector comercio rubro ferreterias: caso
Corporacion Ureta Satipo, 2020.

De acuerdo al valor P=0,000 que determiné una probabilidad de error del
0% al afirmar que existe relacion entre el mejoramiento de calidad y Satisfaccion
del cliente. Se resolvio que existe una relacion significativa con el coeficiente
hallado de r=0,801 representadas en un 64,16%. Con el que se concluye que el
mejoramiento de calidad respecto a la aplicacion de procedimientos que buscan
elevar los niveles de calidad de manera responsable y sostenible en la empresa,
tuvo unarelacién positiva muy fuerte con la Satisfaccion del cliente definido como
acciones para mejorar la satisfaccion de sus clientes respecto s sus productos y las
expectativas que busca en nuestra empresa en las Mypes del sector comercio rubro
ferreterias: caso Corporacion Ureta Satipo, 2020.

La mejora de la calidad debe ser constante muy a pesar como se muestra en
el resultado se encuentra en un nivel aceptable, es compromiso del empresario

seguir innovando en su gestion de calidad para con sus clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda mantener o mejorar la naturaleza de la administracion y su
gestion con la finalidad de satisfacer a los consumidores; en el marco de trabajo
establecer protocolos para la asistencia a los clientes, capacitar al personal e
incentivarlo para un buen desempefio.

Se recomienda actualizar una revision a través de una encuesta de satisfaccion
en cumplimiento mensual, semestral o anual para mantener el nivel de cumplimiento
de la satisfaccion del cliente y buscar el 100% de aceptacion.

Elaborar procedimientos como propuestas de mejora en la naturaleza de la
administracion, permitiendo elevar los grados de las variables no cubiertas en la
empresa.

Se sugiere que los responsables de cada proceso construyan un modelo de
administracion dependiente de la mejora persistente que permita un horizonte de
desarrollo y avance hacia la meta, mejora consistente en la naturaleza del trato de parte
de sus trabajadores, mejora continua en su proceso, mejora incesante en la preparacion
dada al avance de todos los ciclos que se relacionan con él para que sea mucho mas
eficiente al competir directamente con la calidad de servicio que brinda la empresa.

Se recomienda el uso de un sistema de administracion digital de manera que el

control de procesos sea en tiempo real y eficiente.

75



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alarcon Cordova, F. F. (2019). Influencia de la gestion de la calidad total en la
competitividad del Hospedaje Emily del distrito de Satipo, 2019.

Arrascue y Segura (2016) en su investigacion titulada “Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“Clinifer” Chiclayo-2015”, Universidad Sefior de Sipan, Pimentel Chiclayo.

Ascher, M. E. (2017). Satisfaccién al Cliente.

Borja y Jijon (2015), en la investigacion “propuesta de un modelo de gestion en
calidad de servicio, basado en la norma internacional 1ISO 9001: 2008, en
empresas de comercializacion de productos de consumo masivo, caso:
almacenes la Rebaja”. En la ciudad de Quito, Ecuador.

Cabrera (2016), doctrina Practica. Actualidad Civil, 22.

Catolica U. (2019), codigo de Etica.

Chanca (2018) en su investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque de
neuromarketing en el sector comercial, rubro ferreterias, Satipo 2018
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Satipo.

Chapilliquen (2019), en su investigacion denominada “Caracterizacion de la
gestién de calidad y satisfaccion del cliente en las MyPes del sector
comercio rubro ferreteria en la Avenida Piura - Distrito de Tumbes, afio
2019”. Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Piura.

Chuyo (2018), en su tesis “Implementacion de un sistema de gestion de calidad
para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Smmot SRL, 2018”.
En la ciudad de Chepen, Perd.

Cordova y Jaya (2017), en la investigacion “Evaluacion de la calidad de atencion y

la satisfaccion del cliente de los Centros de Salud Tipo C en la Zona 3 del

76



Ecuador”. En la ciudad de Ambato, Ecuador.

Cruchaga (2016), en su tesis “Implementacion de un sistema de gestion de calidad
para mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa P&M Support -
Trujillo, 2016”. En la ciudad de Trujillo, Peru.

Cruz & Socorro (2014), coaching y liderazgo, desarrollo de competencias
directivas, prospectiva y estrategias de Marketing. Estudio de caso: Cruz
Roja Colombiana seccional Santander.

Gallardo & Laredo (2016). ¢ Coémo disefiar una organizacion?. Editorial UOC.

Gaya & Pérez (2013), técnicas de mejora de la calidad. Editorial UNED.

Gosso, F. (2010), hiper satisfaccion del cliente. Panorama editorial.

Kotler & Costabile (2015), principi di marketing. Pearson Italia.

Kotler & Keller (2015), marketing management, global edition. Pearson Education

Larafia & Ferndndez (2013), etica y responsabilidad empresarial. Desclée De
Brouwer.

Lorefia Quinto, D. J. (2019). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
restaurant-hotel el Bambu del distrito de Pichanaki, 2019.

Martinez & Milla (2012), la elaboracion del plan estratégico a través del Cuadro
de Mando Integral. Ediciones Diaz de Santos.

Medina & Esquicha (2013), grado de satisfaccién de los pacientes asegurados
hospitalizados en la Clinica Virgen de las Mercedes, Hospital Militar de
Lima. Rev. enferm. herediana, 96-106.

Medina y Eliana (2015), en la investigacion “Sistema de Gestion de la Calidad y su
incidencia en el nivel de Satisfaccion de los clientes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Migrantes del Ecuador Ltda. de la ciudad de Ambato”. En

la ciudad de Ambato, Ecuador.

77



Naupas & Novoa (2013), metodologia de la investigacion cientifica y elaboracion
de tesis.

Paez Samaniego, F. E. (2019). La calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la pollerias des distrito de Satipo 2019.

Pérez & Campanero (2016), la Licenciatura en Intervencién Educativa de la
Universidad Pedagdgica Nacional de México y la expresion de las
competencias especificas planteadas para el campo de Educacion Inicial en
el desempefio laboral de sus egresados. Granada: Universidad de Granada.

Poma (2015), en su tesis “propuesta para mejorar la calidad de los servicios que
brinda la administracion zonal calderon a la comunidad”. En la ciudad de
Quito, Ecuador.

Riquelme (2019), evaluacion de la calidad de vida en pacientes asmaticos en
atencion primaria.

Rogel (2018) en su articulo, “La Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente:
Binomio clave en Agencias de Viajes en Ecuador”. En la ciudad de Puerto
Ayora, Ecuador.

Romero Olortegui, L. M. D. M. (2016). Régimen laboral de las micro empresas y
pequefias empresas (MYPES).

Sejzer (2015), las 7 Herramientas Basicas de la Calidad.

Servat & Bernardino (2011), effects of common topical antiglaucoma medications
on the ocular surface, eyelids and periorbital tissue. Drugs & aging, 28(4),
267-282.

Zambrano (2017) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de atencion de los
usuarios externos Servicio de hemodialisis — Clinica Nefrodial Lima, 2017”.

EN la ciudad de Lima, Peru.

78



ANEXOS:

Anexos 1: Matriz de Operacionalizacion

Variable DEN e Defmlplon Dimensiones Indicadores Esca_la_ Qe
conceptual operacional medicion
Es el disefio organizacional que se encarga de estructurar
Estructura | l0s elementos a tomar en cuenta como variables,
i . dimensiones, &mbitos, instrumentos, etc. (Sejzer, 2015,
La planeacion de la calidad es el 23)
punto clave para que las empresas P. 29).
deben estructurar suficientemente los Capacidad se relaciona significativamente con la
Planeacion de | articulos o administraciones a los que | anacidag | CONdicion el cual indica desde que punto iniciar hasta en
calidad se someten demostrando capacidad P qué punto terminar, en el nivel organizacional como
Gestion de calidad es el en funcién a la necesidad de cumplir individual. (Sejzer, 2015, p. 23).
conjunto de acciones, Iz%sl(;bjs tg/g(,))s de la empresa. (Sejzer, Las necesidades son multiples y estas son zaceadas
planificadas y "GESTION DE B Necesidad cuando se haya cumplido una satisfaccion las cuales son
sistematicas, que son CALIDAD". fue ECeSINAES | yeducidas siguiendo un orden establecido mediante el
necesarias parla medida por medio uso de herramientas y métodos. (Sejzer. 2015, p. 23).
Confianza adecuada de | U€ U cuestionario - 3} . o
Ue un broducto o que posee Personal de la oficina de control de La funcién es un conjunto de actividades asignadas al
VARIABLE 1: |gueunp diferentes items, calidad, encargada principalmente a Funcion personal de acuerdo al trabajo que desempefia en la | o dinal
GESTION DE | Servicio, estar en forma. .. o an cuenta la investigacion o evaluacion de los organizacion. (Sejzer, 2015, p. 23). rdinat -
CALIDAD Esrtari?cI) uisaoa:doptando las Conltil;joldde articulos, procedimientos o Intervalar
planeacgién de calidad Dimensiones de calida admmnstracnoqes c!g funf:lon, " La inspeccion relacionado a la calidad est basado en
i " | planificacion, departamentalizacion e inspeccion, I i0 lizar minuciosamente los productos o servicios
coqtrol d? calidad y control y para suprimir las desconformidades. nspeccion | anal p ’
mejoramientode | mejoramiento de (Seizer, 2015, p. 23). (Selzer, 2015, p. 23)
c;d; Sna |d2rzlnlzci|sa2no calidad. Es el tipo de proporcion de instrumentos; existen diversos
sus etapas. (Sejzer Recurso pro_cedlmlgntos dgstmados a dar resultados funcionales y
2015, p. 4). . . . satisfactorios. (Sejzer R, 2015, p. 24).
' Mejoramiento de la calidad son
. . procedimientos que busca en base a Los niveles son la forma de proporcion de un instrumento
Mejoramiento | sus recursos elevar los niveles de Niveles que permiten encontrar y analizar los problemas

de calidad

calidad de forma responsable y
sostenible para el caso nuestro el de
las empresas. (Sejzer, 2015, p. 24).

especificos. (Sejzer, 2015, p. 24).

Responsabilida
d

Es un deber y una obligacién que se debe de responder a
causa de los actos que se dan dentro de cualquier nivel
institucional de la empresa. (Sejzer, 2015, p. 24).
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Armstrong, 2015, p.32)

(Kotler, & Armstrong, 2015, p.33)

Satisfaccion

La adquisicion del bien o servicio,
los clientes analizara los niveles de
satisfaccion, los cuales se traduciran
a la recomendacion de la
organizacion al recibir mas de lo
ofrecido. (Lama, 2018, p.31)

Recomendacid
n

La recomendacidn de los servicios y productos a las
demas personas en base a sus experiencias. (Lama ,2018,
p.31)

Expectativa

Es sorprenderle gratamente, complacerle con nuestros
productos o servicios para conseguir su satisfaccion o,
todavia mejor, también su fidelidad. (Lama, 2018, p.31)

. Definicion Definicion . . . Escal
Variable etinicio etinicio Dimensiones Indicadores scala Qe
conceptual operacional medicion
Las opiniones respecto a las recomendaciones y la
Rendimiento percibido es la Opiniones disposicion de ayuda al cliente. (Kotler, & Armstrong,
itliey ! . 2015, p.31)
inclinacion que se deja en el cliente
después de haber ganado o adquirido
Rendimiento |Un bien, contra lo que el cliente _ — — —
percibido espe_raba obtet_'le_r Yy expresa su punto Satisfaccion de haber recibido un buen servicio o
de vista en opiniones de los Resultados | producto o haber podido solucionar alglin inconveniente.
resultados adquiridos y como lo (Kotler, & Armstrong, 2015, p.31)
percibe. (Kotler, & Armstrong, 2015, ” - -
p.31) La percepcion de los clientes hace referencia a las
opiniones que tienen las personas sobre la empresa. Esta
. » Operacionalmente Percepcion | se genera evaluando la experiencia que tiene con la
La satisfaccion es un se entiende por empresa, el producto, las estrategias y el servicio.
nivel del estado de una satisfaccion al (Kotler, & Armstrong, 2015, p.32)
persona que resulta de cliente al procesos - - -
VARIABLE 2: comparar el & Las expectativas nos animan a mirar ., ., - L . .
: p B Atencion Resolucion de inquietudes y su atencién inmediata y de -
SATISFACCION | rendimiento o resultado, g?ggﬁ;gﬁg sus hacia adelante en las organizaciones pronta calidad. (Kotler ?&Armstrgng 2015, p.32) Y Ordma:
DEL CLIENTE | que percibe de un dimienio buscan hacer elevados ' ' ' Intervalar
producto con sus ren _lg)(ljen IO requerimientos en sus clientes y que
; percioido, las . (ltipl iones los punteros - ; &
expectativas. (Kotler, & ; E en multiples ocas p El cumplimiento con lo ofrecido en sus campafias
expectativas Xpectativas i s ; p p y
Armstrong, 2015, p.24) Sat?sfaccién y de cumplimiento mas bien reflejan Promesas ofertas. (Kotler, & Armstrong, 2015, p.33)
los deseos de los clientes que esperan
un atencion rapida, promesas y la B
buena informacién. (Kotler, & Informacion Informacion oportuna sobre la empresa y productos.
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Anexo 2: Cuestionario

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE CALIDAD

ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinién sobre la Gestion por Resultado en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Por favor, contesta sinceramente a las
siguientes preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no tendran un efecto ni
positivo ni negativo en tu situacion laboral.

Fecha: /|

Sexo: Femenino () Masculino ()

Ocupacién: Auxiliar Administrativo ( ) Técnico Administrativo ( ) Profesional Especialista ( )
Funcionario ()

Grado de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria () Post. Grado ()
Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor
describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero
es el siguiente.

5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 =Nunca

N° | ITEMS VALORACION

D1: Planeacion 5 |4 |3 |2

1 ¢Considera usted que la empresa cuenta con una estructura
organizacional adecuada?

2 ¢Considera usted que los que los niveles organicos de la empresa estan
distribuidos adecuadamente?

3 ¢Considera usted que los niveles organicos de la empresa estan basados
en la capacidad y condicién de la misma?

4 ¢La capacidad y condicién de Gestion que brinda la empresa cubre las
necesidades de sus clientes?

D2: Control 5 |4 3 2

5 ¢Considera usted que la funcién que cumplen los colaboradores en la
empresa estan supervisas minuciosamente?

6 ¢El area distribuida por funciones en la empresa es utilizada de acuerdo
a los objetivos organizacionales?

7 ¢Considera que la empresa utiliza un control de inspeccion adecuado
para mejorar la calidad de servicio?

8 ¢Considera Usted que realizar la inspeccion en la organizacion ayudaria

a mejorar la calidad de servicio?
D3: Mejoramiento 5 4 |3 |2
9 ¢Considera usted que utilizar técnicas disefiadas para brindar resultados

ayuda a cumplir los objetivos de la organizacion?

10 | ¢Considera usted que la empresa proporciona objetivamente los niveles
organizacionales para lograr sus objetivos?

11 | (Considera usted que la ejecucion de actividades responsabilidad
contribuyen a la mejora de la gestion de calidad?
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION AL CLIENTE

ESTIMADO COLABORADOR:

La presente encuesta pretende recoger tu opinion sobre la Gestion por Resultado en la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Por favor, contesta sinceramente a las
siguientes preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no tendran un efecto ni
positivo ni negativo en tu situacion laboral.

Fecha: /|

Sexo: Femenino () Masculino ()

Ocupacién: Auxiliar Administrativo ( ) Técnico Administrativo ( ) Profesional Especialista ( )
Funcionario ()

Grado de estudio: Secundaria () Superior Técnica () Superior Universitaria () Post. Grado ()
Instrucciones: De acuerdo a las escalas marque con una “X” solo el nimero que mejor
describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada nimero
es el siguiente.

5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 =Nunca

N° | ITEMS VALORACION

D1: Rendimiento percibido 5 |4 |3 |2

1 | Después de la atencion brindada usted como cliente queda conforme.

2 | La percepcion que usted tiene ahora sobre el servicio es acorde a lo que
esperaba.

3 | Usted recomendaria a la empresa por su calidad de servicio.

4 | Usted recibié recomendaciones u opiniones de terceras personas como
amigos y/o familiares, para concurrir a la empresa.

[, ]

Esté satisfecho con los resultados obtenidos, por el buen servicio.

6 | El personal fue capaz de resolver algunas dudas a la hora de adquirir el
producto.

7 | Segln su percepcion sobre la calidad de servicio, usted regresaria en
otras oportunidades.

8 | La percepcion que se lleva de la calidad de atencion es la que esperaba
usted.

D2: Expectativas 5 4 |3 |2

9 | Los colaboradores resuelven sus dudas lo mas pronto posible.

10 | Laatencién por parte de los colaboradores es inmediata.

11 | La empresa cumple con lo prometido en ofertas, promociones, entre
otros.

12 | Las promesas efectuadas por los colaboradores se cumplen.

13 | El colaborador le brinda informacién oportuna sobre los productos

D3: Satisfaccion 5 14 |3 |2

14 | La empresa cumple con sus expectativas, para que usted pueda
recomendar a terceras personas.

15 | De acuerdo a la calidad de producto y atencién usted recomendaria.

16 | La calidad del producto cumple mas alla de sus expectativas al ser
adquirido

17 | La atencién y calidad del producto cumple con sus expectativas como
cliente.

Gracias por su colaboracion
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Anexo 3: Directorio de Empresa

EMPRESA FERRETERIA CORPORACION URETA S.A.C.

GERENTE Roy Mirko Ureta Campos
DIRECCION Jr. Ricardo Palma N° 278 - Satipo
CELULAR 988459414
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Anexo 4: Constancia de REMYPE

Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

@ PERY | Ministerio de Trabajo REMYPE

y Promocion del Empleo | Registro Nacional de la Micro y Pequefia Empresa

* . CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

O, O - R — s - S——

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 20/10/2008)

. [RESOLUCION vFE(‘HA DE ]
- y FECHA ; FECHADE || SITUACION
i N° DE RUC. RAZON SOCIAL | ESTADO/CONDICION B : . / OFICIO | BAJA/
SOLICITUD ACREDITACION|| ACTUAL DGPE |[CANCRLACION,
, CORPORACION URETA | . ; ; ’
11 20568630522 || SOCIEDAD ANONIMA || 23/04/2019 ACREBITADOICOMO 26/04/2019 ACREDITADO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TiTULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MYPES DEL
SECTOR COMERCIO RUBRO FERRETERIAS: CASO CORPORACION URETA SATIPO. .

2020

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacién de la Gestidn de Calidad y la Satisfaccion del cliente

TESISTA

Miguel Lazaro Danitza Anne

DECISION

Despudés de haber revisado ¢l instrumento de recoleccion de datos, se procedi6 a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informaciéﬁ concreta
y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: SI NO

= ()
A ed

Lic. Aam. Tolomeo Ventura Hurtado
CORLAD CLAD 4879
MG MAESTRO EN EQUCACION CON MENCIIN
TN BOCRNCA CURNCULA § /NYES | Cagion

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MYPES DEL
SECTOR COMERCIO RUBRO FERRETERIAS: CASO CORPORACION URETA SATIPO,

2020

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacion de la Gestion de Calidad y la Satisfaccion del cliente

TESISTA

Miguel Lazaro Danitza Anne

DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedid a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informaciéﬁ concreta
y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

EXPERTO EVALUADOR
Lt fedn. Necvo Pdp Dok Fonro
CHdD. 146 3¢

90



\ X "O121AI0S 2 pEpLjed ns Jod Bsa1dwa v] T LLIPUIWOIIL PaIs|) M
v - sauouidQ e.
: : =
X ‘eqeiadsa arh 0] € 2pI0dT $3 OIIIAIS [ 21q0S BIOYE JU parin anb ugtadassad e =
3
/
: A "AULIOJUOD BPAnb 2HUDL[D OWOD PAISN BPEPULIG UQIDUNE Bl P sandsa]
y X 4PepI[ed 9p uonsas e) ap eiofow pe n
e ¢ uadnquiuod pepijigqesuodsal sapepialoe op uonaafa e anb paisn eaapisuo)?| pijiqesuodsay] a /W\
L]
= oy ]
/ / £80A12[Qo sns eiFo ered sajruoidezuedio i ey
) / x g
b SaAIU - so]  audweAnRiqo  euoplododd  esaadwd el anb  pasn  esopisuo)? 1PAIN = m
&
y LUOIBZIURSI0 B[ 3p S0ANR[QO sof ayjdwnd =8
/ . i Lk g SBIIud | 2
© epnie sope)nsal tepuriq eied sepeuasip seotudd) tezijn anb pysn wiapisuo))? St 3
-
J % {OIDIAIAS Op pEpIEY >
b % el aeolow e erepnde upeziurdio vl us ugiadadsur vy 1ezijear anb paysy) viapisu0)? & =
ugrddadsuy o =
\/ ; S :
X / . (OI121AI2S 3P PEPIRY S =
vl aeiofw eied openoape ugoadsur ap jonued un ezijnn esaiduwe vl anb wpIsuo)? w =
X / £SafeuoidRZINE3Io S0AN2IGo SO v opranoe e Q
o o
R ap epeziiin 53 esaidwa ef ud seanensiuiwpe sauouny sod epinguusip waiw (g7 2 a
uoun g = =3
\¢ \A {AdwesodnuIw sepesiatadns upisa esardw & a
’ ~
B[ Ud sa10peioge|od sof uajduwmna anb eapensiuiwpe ugouny el anb pajsn eaapisuo)? = -
L loun Isung g
Pl VA . 4SRRI v:.m sapepIssosN £
9P S3PLPISIdIU S| 21qnd esaudwd B vpuLq anb ugnsan ap uoiaipuods £ peproedes ey? X = =
=
\ jBLISIW e ap uodipuod K peproedes o]
V. \,\, PWS{W B[ P UQIIP PORORINn) e -
¢ Bl U3 sopeseq upsa esaxdwd el ap soomupdio sapaalu sof anb pasn wiapisuo)? : £ 5
. m- m
) 4 WA gajuduwiepensape vm. e,
v sopinquIsip ug)sa esaudwd vy ap soo1wpdio sapatu so) anb sof anb paisn viapisuo)? s
: Teyasi( -9
7 \ 3
/ X (PPENDAPE [BUOIDTZIUESIO BININNSS BUN 10D BIUand esaidwd vf anb pajsn waspisuoy)? @
ON 'S ON S ON
SIUONEPUIUW0INY (PEPHELD | EDUBARY [1uaunadg NUES| S2.10pedIPU] | SQUOISUIWI(] | dqeLieA
uQuIEN[BAY IP SOLIILID

‘0707 ‘Od1LYS VLIUN NOIDVHOIUOD OSVD :SYINALINIAA
OUANY OIDYTANOD YOLIES TAA SAJAW SVT NI ALNIAITD TAd NOIDDVASILYS A AVAITYD dd NOILLSTD : NOIDVODILSAANI 4d OLDIAOUd

SOLYAIXH A OIDINSL V NOIDVAITVA dd VHOIA

91




° 3

uoisuBLLIP e| Jipaiu eled sajusiIyNs

U0S sopeajueld SWaj Soj OPUEND BIOUBIAIYNS B3I 8S ‘BIIUSIDYNG ‘BJON

opalp A 0joexa ‘0810U00

53 ‘Wa)l [ap Opelaunua [a eunble PRYNOYIP UIS SPUSIUS SS :PEPUEID;

0jINSUOD [9p BOYI03ASS UOISUBWIP

ejed

Ao ide

e

OpE|NULLID) 00Li03) 0}da0UOD |e BpUCdsaLI0D wayl

so wa)l |3

5 opeiadsa of -
. X U1 owiod seanedadya sns uod ajdwna oonpoad [ap pepijes £ ugude B 4
\ op SeW 9q103y =
¥ . s
X A oprinbpe 1as [e seanedadxa sns ap gjje spw ajdwnd ojanpoad [ap pepied e o
g
N, = u =
\ X “ELIBPUALLODAL PAISH UQIdUSE £ 0jonpord op peprjed e 2 0pIanoe a¢| a
Q10BPUAWO0D3Y g
‘seuosad e.
v, X =3
\ SE10010) € aepuawodal epand pajsn anb vied ‘seanepadxa sns uod apdwind esaidws v E
/ soponpoid sof a1qos eunpodo ugrULIOjUL BPULIG ] JOprIoqR[od [| UQIdRULIOJu]
A A ‘uapdwmd as sasopeioqe|od soj Jod sepenioa)a sesawoid se| ™
-
SBSAWOL ] =
X *SO10 23U *sauo1dowod *seuajo ud opnawoid of uod ajdwnd esaidwo e o
=3
/ -
Y A “BIRIPAWUL $3 S2I0pEIOgE[0 S0| op Nied tod uotoude v =
; i . rjuold
y, uoIUY
A +a1qisod ojuodd sew O] SEPNP SNS UIA]INSAL SIOPRIOGR[0D SO 3
A X ‘pasn eqeaadsa anb e[ $3 UL 2p pEPIED ] AP BAR 23 anb uotodasiad e
uotodosiag
J { ‘sopepiunyiodo * =
\ [ (]
/ \lseno us euwsarSor pasn c01dIARS 9p pepied B 2a1qos uoddoiad ns undog 2
X \\, -opanpoad [2 Junbpe ap eioy e e sepnp seundje 104]osal ap zedes any [euosiad 14 g
o
=
S \A 3
A “0121A138 uang |2 1od SOPIUNQO SOPBINSAI SO UOD OYIJSIES B!
y . 101 1 PO SOPE)] [ oajshes v Sopeansay
/ r: “esaadwd B B Inouod eied ‘saseijue)
. \[os8 sodiue owod seuossod SeI2I) Ap sduoIIdo N S3UOIIEPUIWOIAT QIGIDAL PIIS[)

CATAVIIVA

w
=
=
g
=
o

92



IL

IIL.

IV

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO DE LA INVESTIGACION
GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MYPES DEL
SECTOR COMERCIO RUBRO FERRETERIAS: CASO CORPORACION URETA SATIPO,

2020

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario para determinar la Relacion de la Gestion de Calidad y la Satisfaccion del cliente

TESISTA

Miguel Lazaro Danitza Anne

DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedio a validarlo
teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger informacién concreta
y real de la variable en estudio, concluyendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: sip< | NO |
e L |

L)
/
‘\@L Featde A-Esplany a_g‘;é%g/

LICEREALD EN ADMINIS
CLAD - 06600

EXPERTO EVALUADOR
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Anexo 7: Base de datos Excel

Titulo: GESTION DE CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR

COMERCIO RUBRO FERRETERIAS: CASO CORPORACION URETA SATIPO, 2020

GESTION DE CALIDAD

SATISFACCION

EXPECTATIVAS

5
5

5
5

5
5

5
5

5
5

5
5
5

5
3
5
5

5
5
5
5

5
5

5
5
5

5
5

5
5
5

5
5
5

5
4
4
4
4
5
5
5
4
3
5
4
4
4
4
5
5
5
4
5
5
5
3
5
4
4
4
4
5
5
4
4
4
4
5
5
5
4
5
2
5
5
5
5
5
5
4
5
5
5

RENDIMIENTO

PERCIBIDO

1/2(3|4(5|/6|7|8|9(10({11(12(13 (1415|1617

414|14(4|3(3(4|4(3]| 4

4|13]4(3]|3[3|3|4(3] 4
4|14|4(3(3|3|4|4(4]| 4
414|14(4|14(3|4|4(3]| 4

41414(4]13[|4|4]|4(3] 4
414|4(4[4|3]4|4(3] 4

41414(4]13[3|4]|4(3] 4

4|4|5(4(3|4|4|4(4]| 4
41414(4]13[3|4|4(3] 4

212[3]3]2|2]|3[2]|2]3
4|14|4(4|3(3(4|4(3]| 4

413|4(3[3[3]|3|4(3]|4

414]14(3]13[3|4]|4(4] 4
4|14|14(4]|14(3|4|4(3]| 4

414|4(4[3|4]|4|4(3]4
414|4(4[4|3]4|4(3] 4

41414(4]13[3|4]|4(3] 4

414]|5(4]13[4|4]|4(4] 4
4|14|14(4|13(3(4|4(3]| 4

41414(4]14(3|4]|4(3] 4

41414(4]|13[|4(4|4(3] 4
41414(4]13[3|4]|4(4] 4
3|13(4|3(|3(4|4(4|3]| 4

41414(4]14[3|4]|4(3| 4

4|13|4(3]|3[4|3]|4(3]| 4
41414(3]13[3|4]|4(3] 4
414|14(4|14(3(4|4(4)| 4

41414(4]13[4|4]4(3] 4
4|14|14(4|14(3|4|4(3]| 4

alalalal3]|3]ala]a] a
a|3]a|3|3|a|3|a|3] 4
alalal3|3]|3]alala] a
alalalalals]alal3] a

41414(4]13[4|4]4(3] 4
4|1414(414(3|4]|4(3| 4

alalalals]|3]alalala
4|a|s|4a|alalala|3]a
alalalal3]|3]a]a]3] a

41414(4]14(3|4]|4(4]| 4

2|2[2)1]2|1]2(2]|2]3

alalalals]|s]ala]3] a

41414(4]13[3|4]|4(3] 4

5(5|5|5(5[5|5|5(5]|5

alalalals]|s]ala]3] a

alalalals|3]alal3] a

41414(4]13[3|4]|4(3]| 4

5(4(4|4|4|4|4(5|4]|5

41414(4]13[3|4]|4(3]| 4

alalalals]|s]alal3]a

414|14(4|3(3(4|4(3]| 4
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3
3
3
3
4
3
3
3
3
2
3
3
3
3
4
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
4
3
3
3
3
3
4
3
3
3
3
4
2
3
3
5
3
3
3
5
3
3
3
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3
3
3
3
3
3
4
3
3
2
3
3
3
3
3
3
4
3
3
3
4
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
4
3
3
3
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3
5
3
3
3
4
3
4
3

1

PLANEACION | CONTROL

1(1]1]1]1]2

1

1|/2(3(4|5(6|7(8(9
313(3(2(|2(3|2(4(4
313[3[3[3[3]2[3|4
312(3(2|2(3]|2|3]|3
313(3(3(3(3|3[3](3
312[3|2]2(3]|2]|4]|4
3(3(2(2(2(3[|2(3]|4
313[3|2]2(4]2|3]|3
312(3(2|2(3|2(|4|4
313[3[2]2(3]3[3]|3

1

N°

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10122 (2]2[2)2]|2|2]3

11|33 (3|2[2|3|2(4]| 4

12133 (3]|3[3|3|2|3]|4

13132 (3]2[2)3]|2|3]3

14133 [3|3[3|3|3(|3]|3

15(3[2|3]2]2|3]|2]|4]| 4

16 (3 (3]|2|2]|2|3|2|3]|4

17133 [3]2[2]4]|2|3]3

18132 (3]|3[2)|3]|2|4]4

19|13|3(3|2[2|3|3(|3]|3

2013 (4(2]3[2)|3]|2|3]4

21|13 |3 (3]|2[2|4|2|3]|3

22133 [4]|3[2]|3]|2(4]4

23|13|3(3|3[3|3|3(|3]|3

241313 |3|2|2|3|2|4|4

25/3)13(3(3]3(3]|2|3|4

26/3(3(4]2[2)3]|2|3]3

2713(3(3|3(3|3|3(|3]|3

28132 (3]|2[2)|3]|2|4]4

293 |3|2|2|2|3|2|3|4

30133 |3|2|2|3|2|4|4

31(3|3(3(3(3(3|2|3(14

32(3)12(3[2]2(3]2]|3]|3

33(3|3(3(3]3(3]|3]|3]3

34|312(3[2]2(3]|3|4|4

35(3)13(2(2]|2(3]|2|3|4

36(3|3|4(2|3[4]|3|3]|3

37(3|12|3(2|3(3|2|4|4

38(314(3(3]3(3]|3[3][3

39(3|13(3(4|3[3]|2|4|4

40

41312 |3[3]2(3]|2]|4]|14

42|13 13|3[3]2(3]|2]|4]|4

43 (4 |5|4|5|5(5|5|4| 4

441313 [|3[2]2(3]|2]|4]|14

45(3|3|3([2]|2(3|2|4|4

46 (3133 [2]|2(3]|2|4]|4

47 |4 |4 |5(4|4(4]|4|5|5

48312 |2(2]|2(3]|2|4|4

49313 [3[4]2[2]|3]4]|14

50133 (3|4(2|3|2(4]|4
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Anexo 8: Data SPSS

Consolidado

1 vl vidl vld2 vld3 v2 v2d1 v2d2 v2d3

2 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

3 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

4 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

5 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

6 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00

7 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

8 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

9 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00

10 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

11 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00

12 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

13 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

14 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

15 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

16 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00

17 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

18 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

19 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

F\t_: 20 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
g 21 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
= 22 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
E 23 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
a 24 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
:oi 25 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
7 26 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
§ 27 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
s 28 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
ﬁ 29 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00
] 30 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
§ 31 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00
32 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

33 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

34 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

35 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 4,00 5,00

36 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

37 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

38 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

39 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00

40 3,00 4,00 3,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00

41 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 3,00

42 3,00 3,00 3,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00

43 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

44 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

45 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

46 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

47 3,00 3,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

48 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

49 3,00 2,00 3,00 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00

50 3,00 4,00 3,00 5,00 4,00 4,00 5,00 5,00
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Anexo 9: Carta de autorizacion
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