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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado GESTION DE CALIDAD Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN AUTOSERVICIO GRIFO INVERSIONES

GARCIA CIUDAD DE TINGO MARIA — 2020, tuvo como objetivo general, Determinar
de qué manera la gestion de calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en
autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria - 2020, en su metodologia y el
tipo de investigacion, El tipo de investigacion que se empleara seré cuantitativo, dado que
nos basaremos en resultados numéricos para poder interpretarlo y comprender la variable
del estudio. Tal como lo explican Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), cuando se utiliza
la recoleccion de datos para la medicion numeérica y el analisis estadistico, con el fin

establecer pautas de comportamiento y probar teorias relacionados con lainvestigacion.

El nivel de la investigacion que se utiliza es la descriptiva; pues detalla las caracteristicas
y cualidades que mantienen las variables de estudio. Al respecto, Martinez y Benitez

(2016) proponen que:

Buscan especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis de
investigacion. En esta clase de estudios el investigador define, o al menos visualiza, qué se

medird y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos.

Palabra clave: Gestion de calidad, Satisfaccion del cliente, Autoservicio, Grifos

Inversiones, Ciudad Tingo Maria.
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ABSTRACT

The present research work, GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN AUTOSERVICIO GRIFO INVERSIONES GARCIA CIUDAD DE

TINGO MARIA — 2020, had as general objective, Determine how quality management is
related to customer satisfaction in self-service Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo
Maria - 2020, in its methodology and type of research, The type of research to be used
will be quantitative, since we will rely on numerical results to be able to interpret it and
understand the variable of the study. As explained by Hernandez, Fernandez and Baptista
(2014), when data collection is used for numerical measurement and statistical analysis,

in order to establish behavioral guidelines and test theories related to research.

Thelevelof research used is descriptive; it details the characteristics and qualitiesthat maintain
the study variables. In this regard, Martinez and Benitez (2016) propose that: They seek to
specify the properties, characteristics and profiles of persons, groups, communities,
processes, objects or any other phenomenon that is submitted to a research analysis. In
this type of study, the researcher defines, or at least visualizes, what will be measured and

what or who willcollect thedata.

Keyword: Quality Management, Customer Satisfaction, Self-service, Grifos Inversiones,

Ciudad Tingo Maria.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia la competencia es cada vez mas clara, la preocupacion de las empresas de
servicios en lograr la excelencia y el perfeccionamiento continuo que prestan para
alcanzar el éxito, representa siempre estar en la evolucion; de esta forma se subsiste en
el mercado aplicando la calidad del servicio para obtener la satisfaccion del cliente
y el cliente recomiende a los demaés referente al establecimiento de autoservicio.

Hoy en dia las empresas ponen en marcha factores que permiten su analisis con otras
que desarrollan las mismasactividades, uno de esos factores es la calidad del servicio, a
la que se le ha dado mayor importancia porque les permite mejorar e innovar
constantemente el servicio que se brinda el establecimiento de autoservicio, elevando
de esta forma la satisfaccion del cliente. ;De qué manera la gestion de calidad influye
en la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo
Maria—2020?

Las empresas que tienen una relacién amigable con los clientes, guardan una buena
imagen al momento de recomendar los servicios o productos que brindan, por lo que
toda organizacion con el factor de calidad del servicio” “aumenta la satisfaccion del
cliente.

AUTOSERVICIO GRIFO INVERSIONES GARCIA, es una empresa que se dedica
a brindar productos de autoservicios, los grifos tiendas de conveniencia cuyo éxito,
por cierto, no se debe solamente a la ubicacion sino también al buen manejo de la

estrategia comercial.
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Adicionalmente existen, por excepcion, otros negocios tales como agencias bancarias
y farmacias, pero que parecieran estar alli como Gltima alternativa ya que su formato
no se ve especialmentedisefiado.

Por lo que el objetivo de la investigacion es Determinar de qué manera la gestion de
calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo Inversiones
Garcia Ciudad de Tingo Maria - 2020, por lo cual otros algunos propietarios
desconocen la gestion de calidad relacionada con la satisfaccion del cliente en el
autoservicio Grifos Inversiones. Justificacion Teorica: Porque va a contribuir a generar
conocimiento cientifico sobre la gestion de calidad y su incidencia en la satisfaccion
del cliente; lo cual permitird una mejor discusion de la comunidad cientifica en
asuntos vinculados con la teméticamencionada.

Y la metodologia en el tipo de investigacion: El tipo de investigacion que se empleard
sera cuantitativo, dado que nos basaremos en resultados numéricos para poder
interpretarlo y comprender la variable del estudio. Tal como lo explican Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), cuando se utilizala recoleccion de datos para la medicion
numeérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y
probar teorias” relacionados con la investigacion.

Lograr la diferencia comercial con respecto a la igualdad en mercados altamente
competitivos, mediante instalaciones, producto y servicio entre otros, resulta cada vez
mas dificil. Sin embargo, ofrecer a los clientes productos de marca reconocidas a
nivel nacional y mundial a través de personal capacitado, motivado, empoderado y
completamente consciente de lo que significa un servicio al cliente de calidad, que
inspire seguridad y confianza, representan un valor agregado que los clientes

consideran al momento de comprar, constituyéndose en unaventaja

15



competitiva para toda aquella organizacion que su prioridad esté enfocada en el cliente,
es por eso que la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente en
autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de TingoMaria—2020.

La satisfaccion de los clientes, contribuye en gran medida a que una empresa sobreviva
y progrese. El crecimiento de toda organizacion, va a estar reflejado en la calidad de
servicio que brinde su personal y la influencia que el mismo logre producir, sobre cada
uno de los clientes, especialmente cuando se trata de un mercado sumamente
competitivo.

Es por eso, que lacarencia de informacidnacerca de la percepcion que los clientestienen
del servicio que brinda la empresa autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de
Tingo Maria — 2020, constituye un gran problema que es necesario buscar los
mecanismos para obtenerla, ahora mas que nunca que el cliente es la estrategia a seguir,
ademas se ha podido detectar que falta un documento que guie la puesta en practica
de un sistema de calidad que contribuya a mejorar la calidad de su servicio y en este
sentido es eminente la necesidad de identificar la calidad de servicio y el grado de
satisfaccion que tienen.

Caracterizacion del problema:

El problema de investigacion se sustenta en la falta de un modelo de gestion de calidad
en el satisfaccion al cliente para la empresa que se dedica a la prestacion de servicios
de autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria — 2020, lo que
repercute negativamente en su crecimiento, ya que en la mayor parte de ellas, no se
aplican métodos de mejoramiento de la calidad, dificultandoles encaminarse hacia la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes.
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Asimismo, la investigacion, plantea ciertas medidas que permitiran al autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria — 2020, no solo mejorar la calidad de
sus servicios, sino también, elevar la participacion de la demanda en el mercado al cual
se dirige con un alto grado de competitividad, como también hacer mas atractivo sus
respectivas estaciones de servicios. Del mismo modo alcanzar la competitividad en
su respectivo sector dentro del sector empresarial de la Ciudad de Tingo Maria, y
por ende permitir el desarrollo socio -econémico de este mercado geografico.

Problema general.

e PG: ¢(De qué manera la gestion de calidad influye en la satisfaccion del cliente

en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria - 2020?

Problemas especificos

e PEL: ;De qué manerael liderazgo influyeen lasatisfaccion del clienteen

autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de TingoMaria -2020?

e PE2: ;De qué manera la participacion del personal influye en la satisfaccion

del clienteen autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria

- 2020?

e PE3: ;(De qué manera el enfoque hacia el cliente influye en la satisfaccion
del clienteen autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria
- 2020?
Y para dar respuesta a estos enunciados del problema se plantearon los siguientes

objetivos:

17



Objetivo General

e OG: Determinar de qué manera la gestion de calidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo
Maria - 2020

Objetivos especificos.

e OEL: Determinar de qué manera el liderazgo se relaciona con la satisfaccion del

clienteen autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria

—2020

e OE2: Determinar de qué manera la participacion del personal se relaciona con

la satisfaccion del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de

TingoMaria—2020.

e OES3: Determinar de qué manera el enfoque hacia el cliente se relaciona con la
satisfaccion del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de
TingoMaria—2020.

Justificacion de la investigacion
Justificar es exponer las razones por las cuales se quiere realizar.
Toda investigacion debe realizarse con un propoésito definido. Debe explicar porque es
conveniente la investigacion y cudles son los beneficios que se esperan con el conocimiento
obtenido.
o Justificacion Tedrica:
Porque va a contribuir a generar conocimiento cientifico sobre la gestion de

calidad y su incidenciaen la satisfaccion del cliente; lo cual permitird una
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mejor discusion de la comunidad cientifica en asuntos vinculados con la temética
mencionada.

Justificacion Préctica:

A este nivel es fundamental realizar la presente investigacion debido a que es
evidente la problematica de todas las organizaciones en la actualidad,
fundamentalmente en el tema de la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente.
De la cual no escapa la empresa autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de
Tingo Maria—2020.

Justificacion Metodolégica:

Se emplearan técnicas, con la rigurosidad metodoldgica para la recoleccion de
la informacion, asi como para la interpretacion de los resultados, constituyéndose
en un modelo que puede servir a otras investigaciones o aplicarlo a situaciones
similares en contextos diferentes a nivel empresarial, y a su vez servira de

antecedente para otros estudios con variables similares.
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2.2.

II. REVISION DE LALITERATURA.
Antecedentes
Luego do hubor roulezudi lu roveseén do untocodontos lus deforontos bebleitocus do
lus Anevorsedudos do lu Rogeén y plgenus do entornot so oncintrurin lus segaeontos

envosteguceinos prictecus roluceinudus ul tomu:

a) Untocodontos u nevol entornuceinul.

Drigaott & Tirros (2012) Chelo, on sa toses Tetalubu CULEDUD Y
SUTESFUCCEIN ON OL SORVECED U CLEONTOS DO LU ENDASTREU
UATIMITREZ: UNULESES DO PRENCEPULOS FUCTIROS QAO

UFOCTUN LU OVULAUCEIN DO LIS CLEONTOS, cayi ibjotevi prencepul 0s
edontefecur cadlos sin lus vureublos gao mojir prodecon an baon 6ndeco do sutesfucceén
gonorul ul vor catlos sin lus gao teonon mls posi on ostu vureublo dopondeonto. Lu
motidiligiu puru osto undleses sort lu ibsorvuceén on torroni y ol undleses do lis
rosaltudis do an ostadei do sutesfucceén pir Ilu omprosu EPSIS U LUS 5
MURCUS cin muyir purtecepuceén on ol morcudi do lu enstradu. Anu voz calmenudu
istu envosteguceén so ostublocon lus segaeontos cinclaseinos:” On an cintoxti dindo
lu cimpotonceu dontri do lu endastreu uatimitrez so huco cudu voz mls daru, lus
oxporeonceus do sorvecel Y, on cinsocaonceu, lus ovulauceinos gao lis cleontos hucon
do lus mesmus, cibrun grun rolovunceu. Grun purto do lus uctetados do lus porsinus
huceu anu murcu do lu endastreu teonon gao vor cin lus oxporeonceus do sorvecel gao
hu tonedi cin lu mesmu, olovundi ol nevol do rocimonduceén y rocimpru on lus
murcus gao hucon an baon trubuji on lis tomus roluceinudis u sorvece ul cleonto. On

luendastreu so prosontun dis pricosis do sorvecel gao teonon uctevedudos
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deforontos, sin llovudis u cubi pir porsinus destentus y sacodon on destentus otupus
do lu roluceén cin ol cleonto. U posur do Ii untoreir, os empirtunto subor gao umbis
dobon sor trutudis cin egaul caedudi y so dobo muntonor an grudi do cihoroncey,
paos umbis osturin onluzudis on lu porcopceén gao ol cleonto teono do lu murcu.
Ostis dis pricosis do sorvecei teonon cuructoréstecus destentevus. Ol pricosi do
Vontus os an sorvecei gqao mozclu cauledudos do basgaodu cin cauledudos do
oxporeonceu, meontrus qao ol pricosi do Sorvecel ul Vohicali os notumonto an
sorvecei cin cauledudos do  crodebeledud. Os osto alttmi ol gao fenulmonto os an
sorvecel mus pari, y dindo lus oxporeonceus do sorvecei sin roulmonto li mis
rolovunto puru ol cleonto. Ni so dobo ilvedur gao lu oxporeonceu do sorvecei dol
pricosi do vontus os fenulmonto ol cumeni puru cinsogaer ol beon tungeblo gao
ofoctevumonto so vu u udgaerer, ol vohicali.

Stnchoz, U. (2017) Gautomulu, on sa Toses dictirul Tetaludi "OVULAUCETN DO
LU CULEDUD DO SORVECER UL CLEONTO ON OL ROSTUARUNTO

PEZZU BARGOR DENOR DO GAULUN, ZUCUPU, ol ibjotevi gonorul fao
Ovulaur lu culedud dol sorvecei ul cleonto on ol rostuarunto Pezzu Bargor Denor do
Gaulin. Puru sa ojocaceén so pluntoé lu motidiligiu do SorvQaul.

Usermesmii llogi u lus segaeontos cinclaseinos: So ovuldi lu culedud dol sorvecei ul
cleonto on ol rostuarunto Pezzu Bargor Denor Gaultn, u truvis do lu vuliruceén do
oxpoctutevus y porcopceinos, sogan ol mitidi SorvQaul puru culedud do sorvecei.
Sogan lu ovulauceén roulezudu, ol Endeco do Culedud dol Sorvecei -ECS- on ol
rostuarunto Pezzu Bargor Denor Gaulun os do -0.18, li gao endecu gao oxesto

ensutesfucceén on lis cleontos pir ol sorvecei rocebedi. So dotormené gao lu
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brochu do ensutesfucceén primodei os do -0.17. On lu caul lu demonseén i vureublo
cin muyir ensutesfucceén cirrospindo u olomontis tungeblos (- 0.22), sogaedu pir
cupucedud do rospaostu (-0.21), omputéu (-0.16), feubeledud (-0.14) y cinfeubeledud
(-0.13). Ostis vuliros endecun gao on nenganu do lus cenci vureublos 1 demonseinos
so saporun lus oxpoctutevus do liscleontos.

Cin buso u lu ovulauceén 360° so dotormené gao lis cilubirudiros cimprondon lus
oxpoctutevus do lis cleontos, dobedi u gao teonon anu roluceén deroctu y pormunonto
cin ollis. Meontrus gao lis deroctevis ni. Sogan Zoethuml, Purusarumun y Borry
(1993), ostu descropunceu endecu gao lis deroctevis ul ni cimprondor lus oxpoctutevus
do lis cleontos, ni cinicon li gao ostis wulirun do an sorvecei y defocsimonto
pidrin empalsur ucceinos gao don sutesfucceén u sas nocosedudos y oxpoctutevus.
Murtin, Custelli, Gurciu y Déuz (2017), on sa trubuji do Dictirudi donimenudi
PRICODEMEONTI PURU LU OVULAUCEIN LU CULEDUD ON LIS
SORVECELS. OSTADEI DO CUSH: SORVECELS TOCNECIS,

dosurrillun 1§ segaeonto: Cimi ibjotevi ostl: roulezur anu envosteguceén do lu
cirpiruceén Cipoxtol SU dodecudu u ropuruceén do ogaepis do enfirmitcu gao
uteondo u soctiros omprosureulos y prevudis on sorvecels ticnecis, cimorceulezuceén
muyirestu do ogaepis olictrecis, oloctrénecis o enfirmdtecis, enstuluceén, mintujo,
muntonemeonti y usosiriu ticnecu.

Lu motidiligiu cintomplu: cuructorezuceén dol sorvecei. Médali U: undlesss do
cleontos (cleontos roprosontutevis ovulaun culedud dol sorvecei cin SorvQaul). Médali

B: dosompofii do luontedud (cimpurutevi ontro omprosus himéligus
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asundi Bonchmurkeng). Médali C: culedud dol sorvecei (ovulauceén fenul cin
ticnecus maltecretoreis).
Ontro lus cinclaseinos ostin: lis cretoreis do Suuty (mitidi do doceseén busudi on
cretoreis do nutarulozu cauletuttvu —unQleses- may asudi pir sa ulti grudi do
cimpronseén pir purto do asaureis y soncelloz yu gao doscimpino jorlrgaecumonto
ol priblomu y ol undleses do encinsestonceu do lis jaecels ometedis gao upirtun
culedud u lu firmulezuceén dol pricosi do doceseén) mistrurin ultu encinsestoncey,
fenulmonto so ibtavi ol voctir fenul do posis: lus cuructordstecus do lu culedud enclayon
lu upureonceu paleru y prifoseinul do lis ticnecis (0,0166, lis olomontis mutoreulos
(0.0121), sencori entoris on silaceinur priblomus (0.0531), sorvecei beon roulezudi
u lu premoru voz (0.1323), sorvecei rlpedi sen ufoctur sa culedud (0.1224),
rospindon u lus progantus do sas cleontos on firmu udocaudu (0.0877), so trunsmegto
cinfunzu y sogaredud (0.1379), so maostrun umublos y itecis (0.0427), so ifroco
utonceén porsinulezudu o endevedaulezudu (0.0850), proceis ruzinublos (0.3029)

b) Untocodontos u nevol nuceinul:
Urbeoti, Luvudi, y Mozurenu (2015) on sa trubuji donimenudi, CULEDUD DO
SORVECEN Y LOULTUD DO CIMPRU DOL CINSAMEDIR ON
SAPORMORCUDIS LEMONIS, gao os anu Toses puru ibtonor ol grudi do
mugotstor on udmenestruceén ostrutigecu do omprosus itirgudi pir lu Pintefecu
Anevorsedud Cutélecu dol Pord, dosurrillun li segaeonto:
Cimi ibjotevi ostu ostublocor lu usiceuceén ontro umbis cincoptis, culedud do
sorvecei y loultud, on cleontos do sapormorcudis do Lemu, cinsedorundi sa

porcopceéen o entonceén do cimpirtumeonti.
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Lu motidiligiu os ol tepi do ostadei cirrospindo u anu envostguceén cauntetutevu
do cirto trunsvorsul, dol tepi doscreptevi-cirroluceinul y so atekzé ol mitidi do
oncaostus puru ibtonor u luenfirmuceén u truvis do an caosteinurei ostractarudi
y vuledudi. Ol tumufii do maostru (n) so culcalé asundi lu férmalu do maostroi
uloutirei  semplo, usegnundi  u  cudu sapormorcudi an tumufii do maostru
pripirceinul u sa purtecepuceén do morcudi. Puru osto cllcali, so atelezurin dutis
ibtonedis dol ostadei peliti, gao tumbein pormeteé moder lu cinfeubeledud dol
caosteinurel. So atlzé lu pripirceén do cleontos cin anu udocaudu porcopceén do
culedud (p=72%), an nevol do cinfeunzu do 95% (usiceudi cin ol wvulir “Z” do
anu destrebaceén nirmul ostindur), an fuctir do cirrocceén puru maostrus cimplojus
(ofocti do desofii 1 doff) do 20% udeceinul y anu tusu do ni rospaostu (TNR)
ostemudu do 15%. Ol tumufii do maostru fenul fao do 428.

Lis rosaltudis sin: lu cinfeubeledud 1 proceseén do lu ropridactebeledud medo lu
cupucedud dol enstramonti do ibtonor lis mesmis 1 semeluros rosaltudis, ul sor
uplecudi ropotedus vocos. Puru moder lu cinfeubeledud, so atelezé ol endecudir ulfu
do Crinbuch, gao so ibtavi on 0.914. Huy anu faorto roluceén ontro lu culedud do
sorvecel porcebedu pir ol cleonto y sa loultud do cimpru. Udomds, so 1bsorvu gao lus
demonseiinos roluceinudus ciin lu vureublo culedud do sorvecei teonon an primodei do
4.07 (EC95% 4.01-4.07), I caul maostru gao lis cinsamediros do sapormorcudis
oncaostudis so oncaontrun do ucaordi cin lu culedud do sorvecer gao hun porcebedi.
Rospocti do lu loultud cimi entonceén do cimpirtumeonti, so ibtavi an wulir
modei do 3.95 (EC95% 3.87-4.03), li gao maostru anu entonceén do vilvor ul

sapormorcudi; y, cimi cimpirtumeonti
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ofoctevi (doclurudi), an primodei do 3.12 (EC95% 3.05- 3.18), monir u lu
entonceén do rogrosur ul sapormorcudi y cin anu ni tun cluru loultud.

Custelli y Guvedeu (2016) on sa toses puru iptur ol titali prifoseinul do leconceudi
on udmenestruceén Tetaludi, CULEDUD DO SORVECEN Y SA ENFLAONCEU ON
LU SUTESFUCCETN DOL CLEONTO DOL MILENT

SOMPOR S.U.C. LUMBUYO0QAO0-2016, Cayi ibjotevi gonorul fao Dotormenur
do gai munoru lu culedud dol sorvecei enflayo on lu sutesfucceén dol cleonto dol mileni
Sompor S.U.C. Lumbuyogao-2016. Lu motidiligiu qao atlezi fao do tepi
cirroluceinul-doscreptevi  do desofit N Oxporemontul. Llogundi u lus segaeontos
cinclaseinos: Lu culedud dol sorvecei enflayo pisetevumonto on lu sutesfucceén dol
cleonto dol milni Sompor S.U.C. Lumbuyogao-2016, paos so uproceu anu ultu
cirroluceén pisetevu 0.815 pir li caul pidomis cintrustur y udmeter lu hepétoses
ultornutevu: oxpaostu untorei rmonto.

Lis fuctiros gao enflayon on lu culedud do sorvecei dol mileni Sompor S.U.C, homis
oncintrudi, lu cupucedud do rospaostu on an 83%, do itri ludi oncintrumis gao
lu demonseén  olomontis tungeblos cin 59%, usd cimi tumbein lu demonseén
sogaredud cin 90%, domistrudi cin lu trunsmeseén do cinfeunzu busudi on ol
cimpirtumeonti dol porsinul. Pir altemi, lu demonseén do feubeledud, on an 71 %,
munefostudi cin ol camplemeonti do  oxpoctutevus, silaceén do priblomus y
oxcolonto culedud dol sorvecei. Cin rospocti u lis fuctiros gao sin do enflaoncu
puru sutesfucor u lis cleontos dol milni Sompor SUC, homis oncintrudi gao on lu
demonseén nevoldo sutesfucceénos do 89% pir ligao oxestoanubaonusutesfucceén

dol cleonto, cayis fuctiros enflayontos
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sin: camplemeonti cin i ifrocedi, cin an 74%, delacedudi on lu roluceén
culedud/procei 'y oxporeonceu dol sorvecei ucirdo ul cleonto, usemesmi, encedo lu
demonseén dosompofii dol sorvecei 92 %, munefostudi on baonu culedud dol sorvecei
ifrocedi pir ol mileni y ttompi do osporu ofeceonto.

Uefuri Filex Brnur Cresteun (2018); on sa toses puru iptur ol titali prifoseinul do
engoneori do sestomus on lu Anevorsedud Pintifeceu Cutélecu dol Pora, tetaludu:
SESTOMUS DO USOGARUMEONT I DO LU CULEDUD ON LU
CINSTRACCETN llogu u lus segagontos cinclayo gao os empirtunto rosultur lus
grundos deforonceus ontro lu endastreu munafuctaroru trudeceinul y lu endastreu do
lu cinstracceén, silumonto cin ostus deforonceus beon dofenedus pidromis ontondor lu
vordudoru uplecuceén do lis sestomus do culedud u luendastreu do lu cinstracceen.

Lus Nirmus EST sin gonirecus Yy so uduptun u caulgaeor tepi do irgunezuceén.

On ol Pord, so hu dosurrilludi anu gadudo entorprotuceén do luNirmu EST puru

sa uplecuceén u lu ciinstracceén, istu uan segao seondi gonirecu pir li gao puru

ol cusi purtecalur do cudu omprosu ostus so dobon uplecur do ucaordi u lus
nocosedudos do cudu anu do ostus. On ol Pord, ol soctir cinstracceén uan segao
trubujundi lu culedud modeunto lis cintrilos pir enspocceén fenul, pir tul mitevi

Sin nocosureis dicamontis cimi osto gqao uyadon u lis prifoseinulos do lu
cinstracceén u ontondor lu felisifiudo lis sestomus do culedud y sa uplecuceén

on lu cinstracceén.

Ol soctir cinstracceén, ul sor an soctir legudi ul asi do mitidis y pricodemeontis
do cinstracceén urtosunulos, ttono may urruegudus lus fulsus porcopceinos roforontos

u lu Culedud. Laogi dol undlesss roulezudi, y cin lis
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rosaltudis ibtonedis, mo seonti on lu ibleguceén do cimpurter lus vontujus gao so
paodon ibtonor cin ol cirrocti asi do lis sestomus do culedud cin lis prifoseinulos
entorosudis.

c) Liculos
Dol Ugaelu (2019) On sa toses puru iptur ol titali prifoseinul do leconceudu on
udmenestruceén, tetaludu GOSTEIN DO CULEDUD Y SA ROLUCEIN CIN LU
SUTESFUCCETN DOL CLEONTO ON OL ROSTUARUNT SUZTN DOL
PUT I DO LU CEADUD DO TENG I.MUREU- 2018, Ol ibjotevi prencepul, 0s on
gai modedu lu gosteén do lu culedud so roluceinu cin lu sutesfucceén dol cleonto dol
rostuarunt Suzén dol puti do lu ceadud do Tengi Murtu darunto ol ufii 2018.Lu
motidiligiu gao so atelezi fao do tepi y nevol cirroluceinul doscreptevi. Busudis
dosdo an onfigao cauntetutevi. Llogundi u lus segaeontos cinclaseinos: So dotormené
luroluceén do lu gosteén do culedud cin lusutesfucceén dol cleontoon ol rostuarunt
Suzén dol puti do lu ceadud do Tengi Murdu, laogi do simotorso ul ciofeceonto do
spourmun urrijé an vulir do 0.600, Ii gao endecu gao oxesto anu cirroluceén pisetevu
ultu, ontro lu gosteén do culedud cin lu sutesfucceén dol cleonto.
Domistrundi usé gao, se so dosurrillu anu baonu gosteén do lu culedud, so roflojurd
on lu sutesfucceén do lis cleontos dol rostuarunt Suzén  dol puti, roulezundi ostu
ucceén deregedi huceu ol onfigao ul cleonto, ledoruzgi y purtecepuceén dol porsinul. 2.
So ciniceé lu roluceen dol onfigao huceu ol cleonto cin lu sutesfucceén dol cleonto do
lis cleontos dol rostuarunt Suzén dol puti, nis pormeto domistrur u truvis dol
ciofeceonto do spourmun urrijé  an wulir do 0.650, I gao endecu gao oxesto anu

cirroluceén pisetevu midorudu, ontro lu
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gosteén do tulonti hamuni' y lu sutesfucceén dol cleonto. Toneondi on cluri ol onfigao
busudi on pricosis y mojiru cintnau; so dotormené lu roluceén dol ledoruzgi cin lu
sutesfucceén dol cleonto dol rostuarunt Suzén dol puti do lu ceadud do Tengi Murdu,
nis pormeto domistrur u truvis dol ciofeceonto do spourmun urrijé an wvulir do
0.750, li gao endecu gao oxesto anu cirroluceén pisetevu midorudu. Lis trubujudiros
tonon qgao cintur cin ol ostublocemeonti do motus on pricosis y lu mojiru
cintenau.

Osculunto y Jalén (2017), on sa toses tetaludu: Porcopceén do lis cleontos sibro lu
culedud do lis sorveceis do ugau tormul uzafro do lu Caedud do Tengi Murdu,
oncintrurin gao on ol ibjotevi gonorul dotormenun lu Porcopceén do lis cleontos sibro
lu culedud do lis sorveceiis do ugau tormul uzafro do lu Caedud do Tengi Murbu, pir i
gao Ol cleontos porcebo gao on tidis lis sorveceis dol CTBE brendun modeunu
culedud on roluceén u lus demonseiinos do: omputéu, feubeledud, sogaredud, cupucedud do

rospaostu y olomontis tungeblos.

Cluadei Brezuni (2011), do lu anevorsedud do Hadnaci, olubiiré lu toses do modeceén
do lu sutesfucceén dol cleonto on anu omprosu do trunspirto, teono cimi ibjotevi
cintrilur ol nevol do sutesfucceén do lis cleontos puru gao lu omprosu on ostadei
paodu mojirur y llogur u an pricosi do mojiru cintenau, yu gao lu sutesfucceén dol
cleonto 0s may empirtunto y vetul puru gao anu Ergunezuceén oxestu y so muntongu
u i lurgi dol teompi. Ol enstramonti puru lu rocilocceén do dutis puru moder lu
sutesfucceén do lis cleontos so  roulezé modeunto an caosteinurei uplecudi darunto 23
daus, ol caul pripirceiné luenfirmuceén rospoctevu, puru laogi sor pricosudu y do
ostu munoru pidor unulezurlu modeunto ol asi do grifeciis do cintril ostuddsteci. Do

0stu munoruso
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22.

221

ovulaé cémi os gao vureurin Iis nevolos do sutesfucceen do lis cleontos y se istis ostln
dontri i faoru do lis nevolos ostudéstecumonto ucoptublos. So cinclayé gao lis
nevolos do sutesfucceén dol cleonto ciin ol sorvecei gao brendu lu omprosu on buso ul

namori do rospaostus nogutevus do ollis, ni 0s may sutesfuctirei.

On roluceén u lu sutesfucceén gonorul ni so paodo hublur do an cintril baoni do lu
sutesfucceeén dol cleonto, u posur do gao lis vuliros so oncaontrun on an pricosi
buji cintril, yu gao lis lometos ni sin lis dosoudis puru docer gao lu omprosu
munteono an ostundur do lu culedud dol sorvecei gao brendu. On ol teompi do osporu
untos do sor utondedi so cimpribé gao huy domirus. Ol porsinul teono an
cinicemeonti umbegai dol pridacti  do lu omprosu. So rocimondé u lis
udmenestrudiros do lu omprosu timur naovus pildtecus puru lu mojiru do lu culedud dol
sorveced, rofirzur an pici mas ol trubuji puru gao so olemenon titulmonto lus domirus,
gao ol porsinul do vontu osti despineblo on tidi mimonti puru lu utonceén ul
cleonto, puru camplercin lusutesfucceén dol cleonto.
Busos toérecus do lu envosteguceén:
Gosteén do culedud
Caundi hublumis sibro culedud oxeston deforontos tirmenis gao ni seompro
gaodun cluris. Puru tonorlis cluris os endesponsublo ridourso do usosiros gao
lo uyadon u emplomontur ol sestomu do gosteén do culedud. Pir ojompli, an
tirmeni pir ol gao seompro so progantur os ol do gosteén do culedud. On osto
urticali vumis u uclurur lis olomontis fandumontulos y lus cuructoréstecus gao
dofenon osto tirmeni, udomus do lis prencepulos dosucaordis cin ol cintril do

culedud, gao s6 os anumunefostuceén ultumonto
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mus oxtondedu.

Lu gosteén do culedud, Os anu ciloctevedud do ucceinos y horrumeontus gao teonon
cimi ogaetutevi rohaer piseblos orriros 1 dosveuceinos on ol pricosi do
pridacceén y on lis pridactis i sorveceis ibtonedis modeunto ol mesmi. Us
gao, untos gao nudu, so teono gao hucor hencupei on gao ni so gaeoro rocinicor lus
fultus caundi yu so hun pridacedi, seni gqao so dobon owvetur untos do gao
icarrun. Do uhé sa empirtunceu dontri dol sestomu do gosteén do anu omprosu.
On nudu servo cirroger lis orriros do firmu cintenau, se ni uprondomis do ollis o
entontumis untecepurnis u sa upureceén. Lu gosteén do culedud ano an cinjanti do
ucceinos 'y pricodemeontis gao trutun do uwvulur lu culedud, ni do lis pridactis
ibtonedis on s seni dol “pricosi pir ol caul so ibteonon ostis pridactis.

Anu voz gao tonomis dofenedi ol cincopti do gosteén do culedud nuco itru
progantu empirtunto. ¢ Cémi so llovu u cubi anu gosteén do culedud udocaudu on
me irgunezuceén? Pir osti, tondromis gao emplomontur an sestomu do gosteén do
culedud cin ol regir safeceonto cimi puru gao pidumis ovulaur do firmu
cintenau naostri pricosi pridactevi, do firmu gao ni séli edontefeqaomis
dosveuceinos, seni gao pidumis udolunturnis u ollus. Osti sili so paodo voner
cin uadetiréus poreédecus gao pormetun entorprotur lus cimpribuceinos udocaudus
u lis beonos dosveuceinos. Y, sibro tidi cin horrumeontus gao nis pormetun lu
emplomontuceén dol sestomu do gosteén do culedud seondi ipirtani y ofeceonto. Ol
trunscarsi do cintril gao dosonvaolvu lu gosteén do culedud cinl ovu anu
‘empirtunto gosteén dicamontul y lu emplecuceén do tidis lis rospinsublos y

deroctevis gao
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222.

purtecepon on anu a itru fuso dol pricosi do pridacceén”. Pir li tunti, lu
cimanecuceén entornu os may fandumontul puru gao tidus lus porsinus
cimprimotedus sopun on tidi mimonti tidus lus piseblos dosveuceinos y
orriros gao so paodon pridacer.

Do uhd lu empirtunceu do an siftwuro do gosteén gao pormetu dosurrillur anu
cimanecuceén do munoru flaedu, ovetundi daplecedudos y uhirrundi  tompi y
denori u lu omprosu. On ol pricosi do pridacceén, ni séli os nocosurei cintrilur
do firmu pantaul lis orriros 'y dosveuceinos gao sarjun on ol pricosi, sni gao
tumbein os fandumontul uprondor do ollis puru cinsogaer untecepurnis,
emplomontudi do ostu munoru an sestomu do gosteén busudi on lu culedud, gao
roporcato on muyiros bonofeceis puru lu irgunezuceén, dorevudis ontro itrus
cisus, do anu rodacceén do lis cistos minotureis y do teompi. An sestomu do
gosteén do culedud rocigo anu soreo do nirmus y ostunduros gao dobon camplerso.
Lu nirmu ES T 9001 so icapu do ostublocor Iis rogaesetis puru cortefecur gao anu
irgunezuceén caontu cin an sestomu do culedud cinfirmo u lis ostunduros gao so
cintomplun. Cin ostus nirmus so ostublocon tidis lis pricodemeontis gao so
dobon llovur u cubi darunto lu uctevedud pridactevu do lu omprosu, dofeneondi
lu ostractaru irgunezutevu, lis pricodemeontis gao so vun u roulezur i lis rocarsis
gao so dobon omplour. Ol ibjotevi fenul os campler ciin lis ostinduros do culedud
fejudis puru usogarur gao ol rosaltudi fenul vu u sor ol mojir puru naostris
cleontos, u luvoz gao so semplefecun tidis lis pricosis darunto lu pridacceén.
Sutesfucceen dol cleonto

Lu sutesfucceen dol cleonto os an tirmeni gao so atelezu cin frocaonceu on
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murkoteng. Os anu modedu do cémi lis pridactis y sorveceis samenestrudis pir
anuomprosucamploni saporun lusoxpoctutevus dol cleonto. Lu sutesfucceéndol
cleonto so dofeno cimi "ol némori do cleontos, 1 ol pircontujo dol titul do
cleontos, cayi ropirto do sas oxporeonceu cin anu omprosu, sas pridactis, i sas
sorveceds (indecos do culefecuceén) saporun lis nevolos do sutesfucceén ostublocedu.”
On anu oncaostu corcu do 200 gorontos do murkoteng, ol 71 pir ceonti
rospindeorin gao oncintrurin lu mitrecu do sutesfucceén dol cleonto do grun ateledud
on lu gostén y cintril do sas nogiceis. Os vesti cimi an endecudir cluvo dol
dosompofii dontri do lis nogiceis y os u monadi purto do an Caudri do Mundi
Entogrul. On an morcudi cimpotetevi dindo lus omprosus cimpeton pir lis
cleontos, lu sutesfucceén do lis cleontos ostd  vestu cimi an deforonceudir cluvo y
cinverteindiso cudu voz mus on an olomonti cluvo do ostrutogeu omprosureul.
Dontri do irgunezuceinos, lis tndecos do sutesfucceén do lis cleontos paodon tonor
ofoctis do grun ulcunco. Onficundi u lis omploudis sibro luempirtunceu dol
camplemeonti do lus oxpoctutevus do lis cleontos. Udomds, caundi ostis
endecudiros sin docroceontos, udveorton u lu omprosu sibri lis priblomus gao
paodo ufoctur lus vontus y lu rontubeledud. Ostus mitrecus cauntefecun anu denumecu
empirtunto. Calndi anu murcu teono  cleontos loulos, ibteono an Murkoteng
bicu-u-bicu, ol caul os Iebro y ultumonto ofecuz. Pir tunti, os osonceul puru lus
omprosus gosteinur ofecuzmonto lu sutesfucceén dol cinsamedir. Puru sor cupuz
do ligrur osti, lus omprosus nocosetun modedus feublos y roprosontutevus do

sutesfucceén. On envostegurdo lu
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sutesfucceén, lusomprosus on gonorul progantunu sas cleontos se sa pridactii
ol sorvecel hun ulcunzudi 1 saporudi lus oxpoctutevus. Pir I tunti, lus
oxpoctutevus sin an fuctir cluvo dotris do lu sutesfucceén. Caundi lis cleontos
teonon oxpoctutevus ultus y lu rouledud so qaodu  cirti, ollis so sontern
docopceinudis y os pribublo culefigaon sa oxporeonceu pir dobuji  do
sutesfuctirei.

Lu empirtunceu do sutesfucceén do cleonto desmenayo calndi anu omprosu hu
uamontudi Lu cupucedud do nogiiceuceén. Pir ojompli, privoodiros do plun dol
tolifini colalur, cimi UT&T y Vorezin, purtecepu on anu endastreu ilegipélecu,
dindo séli oxeston anis cauntis privoodiros do an pridacti 1 ol sorvecel
oxeston. Cimi tul, machis cintrutis do plunos do tolifini colalur ttonon machu
lotrus pogaofius proveneondi gao ni so vuyun jumus, Pir ojompli, lis
privoodiros do 100 plunos do tolifinis colaluros, yu gao lu sutesfucceén do cleonto
sorll domuseudi buji, do tul firmu gao lis cleontos pidriun flcelmonto bascur anu
mojir ifortu. Oxesto an caorpi sastunceul do letorutaru ompdrecu gao ostubloco lis
bonofeceis do lu sutesfucceén dol cleonto puru lus omprosus. Ostu letorutaru os
rosamedu pir Mettul y Fronnou (2010). Rosamon lis rosaltudis on tirmenis do
cimpirtumeonti do lis cleontos, lis rosaltudis fenunceoris enmodeutis, tulos cimi
lus vontus y lis engrosiss, y lis rosaltudis u lurgi pluzi busudus on ol morcudi do
vuliros.

Culedud porcebedu pir lis cleontos

Piroz (2006), monceinu Ii segaconto: Lu culedud porcebedu pir lis cleontos, os
ol pricosi do ovulauceen on ol gao ol cleonto cimpuru lu oxporeonceu dol sorvecel

cin dotormenudus oxpoctutevus proveus.
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On ol sontedi, so cinsedoru contrul ol panti do vestu do lis cleontos ul vulirur lis
sorveceis gao prostu anu irgunezuceén. Pir li tunti, lu culedud do an sorvecei os
on grun purto sabjotevu y ost( deroctumonto roluceinudu cin Ii gao ol cleonto
porcebo; os docer, ol jaecei gao roulezu sibro lu oxcolonceu 1 saporeiredud dol
sorveceil prostudi. Ol ixeti dol rosaltudi dopondord do Iu cupucedud do lu omprosu
prostudiru dol sorvecel pir cinicor y cimprondor lus nocosedudos dol cleonto,
usd cimi dol osfaorzi y lu ofecuceu cin lugao so llovo u cubi ol pricosi y dol
cisto on gao encarro ol cleonto puru uccodor ul sorvecei. Cubo dostucur gao ol
cisto ni séli emplecu ol procei dol sorveced, seni lu vontuju do lagur, teompi y
firmu on gao so pripirceino. Lu uplecuceén do an midoli do gosteén do sonveceis
rosaltu ofoctevu puru ireontur u lu omprosu on lu udipceén do anu caltaru do
culedud.
Culvi (2005), monceinu sibro lu porcopceén y oxpoctuceén dol sorvecei pir ol
ceaduduni on dindo monceinu: N1 tidis lis cleontos sin egaulos y ni tidis
rocebon lis sorveceis do lu mesmu firmu. Puru ol ceaduduni, an baon sorvecei, 0S
ol gao teono gao vor, cin lus oxpoctutevus gao teono do sor utondedi y ni cin ol
midi do utondorli.
Porcopceén y oxpoctuceén sin dis cincoptis deforontos.

e  Porcopceén os ol pricosi montul cinsestonto on solocceinur, irgunezur o

entorprotur enfirmuceén cin lu fenuldud do durlo an segnefecudi. Lu

porcopceen os luveseén do lu rouledud gao anu porsinu so huco.
e  Osu veseén vuru on fanceén do lus cercanstunceus do osu porsinu- cleonto.
Dosdo lu porspoctevu do utonceén ul ceaduduni os mus empirtunto I gao

so porcebo gao ligao so vo.
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e Do nudu lo servo ul ceaduduni gao lo “uteondun mul on anus binetus,

midornus y cinfirtublos 1fecenus.

e  Oxpoctuceén os Ii gao anu porsinu croo gao paodo i dobo icarrer.
Lu oxpoctuceén ostu cindeceinudu pir roforonceus oxtornus I pir 0Xporeonceus
untoreiros. Anu porcopceén paodo sor cumbeudu pir anu 0Xpoctuceén y Vecovorsu.
Lu culedud do utonceén ul cleonto ni so medo pir lu emproseén, seni pir li gao so
ujastuu lus oxpoctutevus dol cleonto, os docer, pir ligao so porcebofrontou li
gao so osporubu. Seompro oncuju li gao lis cleontos nocosetun cin li gao lu
Udmenestruceén pablecu croo gao nocosetun lis cleontos. Lu porcopceén dol
sorvecel gonoru naovus oxpoctutevus 1 cinfermu lus uctaulos.
Ledoruzgi
Ol ledoruzgi os ol cinjanti do hubeledudos goronceulos i deroctevus gao an endevedal
teono puru enflagr on lu firmu do sor i uctaur do lus porsinus 1 on an grapi do
trubuji dotormenudi, huceondi gao osto ogaepi trubujo cin ontaseusmi huceu ol
ligri do sas motus y 1ibjotevis. Tumbein so onteondo cimi lu cupucedud do
dologur, timur lu eneceutevu, gosteinur, cinvicur, primivor, encontevur, mitevur y
ovulaur an priyocti, do firmu ofecuz y ofeceonto, sou osto porsinul, goronceul 1
enstetaceinul (dontri dol pricosi udmenestrutevi do lu irgunezuceén). Ol ledoruzgi ni
ontrufiu anu destrebaceén dosegaul dol pidor, pirgao lis meombris dol grapi ni
curocon do pidor, seni gao dun firmu u lus uctevedudos dol grapi do destentus
munorus. Uangao,pir roglugonorul,ol 16dortondralualtemu pulubru.

Itri do lis cincoptis gao ostu gunundi torroni on lis altemis ufiis os ol do
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Noariledoruzgi, ol caul huco roforonceu u anu desceplenu dorevudu do lu
Noariocinimiu gao so upiyu on cinicemeontis dorevudis do lu pseciligiuy
lu noariceonceu puru firmur mojiros léidoros y  ligrur anu mojir udmenestruceén
omprosureul. Lu cirroluceén ontro ol lédor on utrucceén y on edous oS pisetevu.
Pori pir sor midorudu dobomis bascur lis cusis on qgao lus fanceinos dol
ledoruzgii on utrucceén y on edous ostin saporudus.
On purtecalur, huy sagostevus enfirmuceinos sibro anis picis grapis gao endecun
gao ol eneceudir muas frocaonto do cimanecuceinos ni 0s tun utructevi cimi
pidréun osporurso do lu ultu cirroluceén ontro lu utrucceén y ledoruzgi. U posur
do qgao lis ladoros on edous teonon an 50 pir ceonti do pribubeledudos do sor, lis
himbros mls utructevis ul fenulezur lu premoru soseén dol grapi os bustunto
empribublo gao muntongu ol ulti paosti on utrucceén o edous ul primodeur lu
caurtu soseén. Bulos sageoro gao lis lidoros on ol trubuji roulezun cisus gao
dosvéun ol ufocti do lis itris meombris. On purtecalur, Bulos du u ontondor gao
ol muyir eneceudir paodo ni pormeter u lis 1tris meombris ipirtanedudos do
roucceén, cimonturei 1 roulemontuceén, cimi cintrebaceinos u lus edous dol lidor.
a) Lodor curesmuteci: os ol gao teono lu cupucedud do gonorur
ontaseusmi. Os ologedi cimi ldor pir sa munoru do dur ontaseusmi
u sas sogaediros. Teondon u croor m(s on s6 mesmis gao on sas
ogagpis y osti gonoru priblomus, do munoru gao an priyocti 1 lu
irgunezuceén ontoru pidréun cilupsur ol diu gao ol lidor ubundino sa
ogaepi. An ojompli do lédor curesmdteci pir oxcolonceu os Udilf

Hetlor.
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225.

b) Lédor trudeceinul: os ugaol gao horodu ol pidor pir cistambro i
pir an curgi empirtunto, i qao portonoco u an grapi fumeleur do
ileto gao hu tonedi ol pidor dosdo huco gonoruceinos. Ojomplis: an
roenudi.

¢) Lodor logitemi: Ol premori os ugaollu porsinu gao udgaeoro ol
pidor modeunto pricodemeontis uatirezudis on lus nirmus logulos,
meontrus gao ol lidor elogitemi os ol gao udgaeoro sa uatiredud u truvis
dol asi do lu eloguledud. Ul lddor elogitemi ne segaeoru so lo paodo
cinsedorur lidor, paosti gao anu do lus cuructoréstecus dol ledoruzgi
0s procesumonto lu cupucedud do cinvicur y cinvoncor, usé gao an
"ledoruzgi pir modei do lu faorzu” ni os itru cisu gao curonceu dol
mesmi. Os anu cintrudecceén por so, Ii &neci gao paodo destengaer u
an lidor os gao tongu sogaediros: sen sogaediros ni huy lidor.

Purtecepuceen dol porsinul

Lus porsinus, u tidis lis nevolos, sin lu osonceu do lu Trgunezuceén y sa cimploti
dosurrilli, pormeto gao sas hubeledudos, soun asudus on bonofecel do lu mesmu.
Lis entogruntos do lu 1irgunezuceén, cinsamediros, trubujudiros, mundis,
privoodiros, destrebaediros, y lis olomontis ujonis u lu omprosu cimi rodos
do trunspirto, cimanecuceinos, otc, sin lis olomontis gao cinstetayon lu
irgunezuceén. Ol dosurrilli cimploti do sas pitonceuledudos pormeto uprivochur
ul mixemi lus hubeledudos puru cinsogaer lis ibjotevis do lu irgunezuceén y lu
oxcolonceu do luculedud.

Ol entoris y ol nevol do envilacruceén on ol trubuji dol ogaepi, pridaco anu
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emplecuceén do lis meombris do lu irgunezuceén on campler lus oxpoctutevus y
nocosedudos dol grapi, y mojirur sa grudi do sutesfucceén porsinul, modeunto lu
sutesfucceén dol grapi. Lus turous roulezudus cin entoris ibteonon mojiros
rosaltudis, qao se ni so ostaveoso emplecudi on lu cinsocaceén do lis ibjotevis
do lu irgunezuceén. O dosentoris 'y fultu do envilacruceén, pridaco poiros
rosaltudis fenulos. Lu emplecuceén ontro  lis meombris dol grapi, uamontu lu
cupucedud titul do lis endevedais. Lus hubeledudos porsinulos, sin pitonceudus
modeunto lu uctevedud on grapi, cinsegaeondi mojiros rosaltudis gao lu moru samu
do lus cupucedudos do luspurtos.
Lu mitevuceén uplecudu envilacru u tidi ol porsinul dontri do lu irgunezuceén.
Se huy mitevuceén on lis meombris do lu Trgunezuceén, so osfirzurin pir mojirur
sas rosaltudis o entogrurso on lu irgunezuceén. Lu mitevuceén y lu entogruceén, sin
fandumontulos puru ibtonor Iis mojiros rosaltudis. So ibteono lu senorgeu dol
grapi. Ol cinjanti do cupucedudos do cudu endevedai, pitonceu lu cupucedud puru
rosilvor priblomus, y ibtonor rosaltudis.
a) Lu ennivuceén y croutevedud mojiru lis ibjotevis do lu
irgunezuceen.- Caundi lis meombris do lu irgunezuceén, so emplecun
y timun lu eneceutevu on sa turou, cin lis cunulos do cimanecuceén
udocaudis, so gonorun y trunsmeton naovus baonus edous
mitevudus pir ol entoris y ibtonedus modeunto ol unuleses do lis dutis
y lu oxporeonceu. Lu emplecuceén, mojiru ol flaji do dutis pir lu
irgunezuceén.

b) Lugonto, hudosor rospinsublo do sas pripeis rosaltudis
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Lis meombris do lu irgunezuceén, uctdun pir so mesmis. Teonon lu
ibleguceén do campler cin  lus nocosedudos y  oxpoctutevus do sa
lubir on an pricosi. Teonon gao ojorcor ol ledoruzgi on sa turou, y
pinor tidi 11 gao so paodun do sa purto, puru gao lu turou so rouleco
cin ixeti y so cinsegun lis rosaltudis dosoudis.
¢) Lis entogruntos do lu irgunezuceén dobon do sonter ol dosoi
do purtecepur y cintrebaer ul pricosi do mojiru cintnau Lis
meombris do lu irgunezuceén, ni hun do ostur montulezudis, seni sonter
do lu nocosedud do purtecepur y cintrebaer u lu mojiru do lu culedud.
Puru olli, os cinvongonto ostin cinceonceudis y mitevudis cin lu
nocosedud do purtecepur on lu gosteén do lu culedud. Do osto midi,
ol pricosi do mojiru cintnau so cinsegao pir ol pripei denumesmi
do lu Trgunezuceén.
Onfigao huceu ol cleonto
Ol Onfigao ul Cleonto os anu grun cauledud gao cimeonzu pir an unless prifandi
y pormunonto do sas proforonceus y nocosedudos, rogaeoro dol ubusti safeceonto
y ipirtani do lis mojiros pridactis, do an contri do utonceén umublo y
irdonudu y do lu gonoruceén do ipceinos do pugi uccoseblos. Ani do lis vuliros
gao galu u naostrus omprosus 0s ol Onfigao ul Cleonto: naostri dosurrilli
cirpirutevi ostd deroctumonto roluceinudi cin naostru cupucedud do encromontur
sa beonostur. Osti uplecu u caulgagor uctevedud ocinémecu. Ol ocinimestu cliseci
Udum Smeth nis onsofié gao N1 os lubindud dol punudori lu gao llovu ol pun
uta mosu, sni sa pripei entoris. Cin ostu brovo oxproseén rosameé naostru

mitevuceén cimi
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omprosureis puru sorver u lis domus.

Lu firtulozu fenunceoru y iporuttvu do naostrus omprosus So roluceinu
ostrochumonto cin an cleonto sutesfochi gao rogroso u nisitris, rocimpro y nis
rocimeondo. Osti empalsu an circali \ertaisi do crocemeonti omprosureul. Ol
Onfigao ul Cleonto os anu grun cauledud gao cimeonzu pir an unulesss prifandi
y pormunonto do sas proforonceus y nocosedudos, rogaeoro dol ubusti safeceonto
y ipirtani do lis mojiros pridactis, do an contri do utonceén umublo y
irdonudu y do lu gonoruceén do ipceinos do pugi uccoseblos. Puru olli, lis
sestomus do enfirmuceén sin  fandumontulos. Anu voz gao ol cleonto nis hinru
cin sa vesetu, huy gao sorverli cimi nis gasturéu gqao 11 heceorun cin nisitris. Osti
emplecu, (¢) ontondorli y mistrur omputdu, () oxplecurlo cin hinostedud y ploni
cinicemeonti lus cuructortstecus dol pridacti, (g€) oxcodor sas oxpoctutevus, (ev)
campler scompro li gao primotomis 'y (v) brendur an oxcolonto sorvecei pist
vontu. Yu sou ol mul truti, anu dofeceonto usosiréu i lurgis teompis do osporu;
turdo 1 tompruni lus omprosus pugun lus cinsocaonceus do anu mulu utonceén ul
cleonto.

Unto tidi, dobomis owetur lu siborbeu gao nis huco tlvedur: (1) ol trubuji on
ogaepi, gao nis pormeto mojirur naostri sorvecel; pir li gao seompro 0s mojir
iporur cin picis cilubirudiros may baonisgao cin machis y mulis;

(2) lu puseén pir lis dotullos y lu ojocaceén, puru gao ni so gaodo nudu sen
rosilvor; y (3) lu mixemu ontrogu y ol osfaorzi citedeuni. Os nocosurei gao lu
faorzu do vontus saporo scompro lis rosaltudis dol déu untoreir, u osti lo llumumis

mojiru cintnau. Uctaur do ostu firmu truord bonofeceis deroctis
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puru nisitris y puru naostrus fumeleus. Ciin ostu uctetad, cintrebacromis u hucor
mus cimpotetevis y ofeceontos lis morcudis on gao iporumis.  Osti
nocosureumonto cintrebaerd u firtulocor lu uctevedud ocinémecu o encromontur
ol beonostur do naostrus cimanedudos. Ol onfigao ul cleonto nis ongrundoco.
Caltaru dol sorvecei

Gissi (2008), endecu gao: Lu caltaru do lu omprosu os ol cinjanti do vuliros,
cindactus y firmus do cimanecurso gao prodimenun on ol porsinul y gao
midalun lu edontedud do lu omprosu. Lu caltaru os an cincopti glibul gao oxplecu
pir gai lu gonto peonsu do dotormenudu munoru, huco dotormenudus cisus, vuliru
lis mesmis ibjotevis, cimpurto retis y trudeceinos, o enclasi desfratu do lus mesmus
brimus. On 1itrus pulubrus, lu caltaru do lu irgunezuceén ostubloco ol
cimpirtumeonti dol omploudi, deceondi 11 gao paodo 1 ni paodo hucor, y seontu
lus busos puru gao cihubeton lis destentis cimpirtumeontis do lis omploudis Anu
séledu caltaru do culedud do sorvecei camplo vureus fanceinos y upirtu machis
bonofeceiis u lu omprosu. Lu caltaru dofeno lu edontedud do lu omprosu y uctau cimi
rogaludiru, osttmalundi dotormenudis tepis do cindactu y dosulontundi itrus,
croundi sa pripei sestomu do solocceén y rochuzi do endevedais ni ufenos u osu
caltaru irgunezuceinul.

Udomus, pridaco gao lis omploudis so seontun edontefecudis cin ollu y soun
monis priponsis  u ubundinurlu. Tumkbein, trunsmeto an sontmeonti do
portononceu, Pino lu cumesotu on lis omploudis. On an cintruti so paodo puctur

dotormenudus nirmus cimi ol hirurei do trubuji, lus fanceinos gao
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so hun do roulezur, lu romanoruceén. Sen omburgi, lu caltaru os lu gao so oncurgurt
do lus caosteinos gao ni so paodon puctur, tulos cimi gao ol omploudi hugu sa
trubuji cin vordudori ospireta do sorvecei, ulogriu y rospinsubeledud.

Vurgus (2006), endecu: Lu caltaru do sorvecei cimi anu firmu do hucor lus ciisus
gao vuliru onirmomonto lu culedud dol sorvecei, paosti gao istu camplo
busecumonto on ol ixeti do lu omprosu. So dofeno tumbein cimi Ol cinjanti siceul
do retis y croonceus gqao deforonceun u anu irgunezuceén do itru, on an cintoxti
siceul qao enflayo on lis midis cémi so cimpirtun Yy so roluceinun u lus
porsinus oxprosudi on anu munoru do uctaur, sonter y ponsur on fanceén dol
cleonto. Ostu caltaru do sorvecei ul cleonto edontefecu u lu irgunezuceén, lu huco
encinfandeblo y lo 1froco anu vontuju cimpotetevu roul.

So rocinico gao huy anu caltaru se oxesto anu veseén 1 an cincopti cluri dol
sorveced, se 1S ojocatevis onsofiun y prodecun cinstuntomonto ol owvungolei dol
sorveced, se 1is deroctevis timun cimi midoli ol gao lis cleontos ostdn premort, se
S0 osporu an sorvecel do culedud do tidus lus porsinus envilacrudus y se so
rocimponsu an sorvecei do culedud. Lu caltaru teono olomontis busecis (i
enveseblos), olomonti's veseblos emplicetis y olomontis veseblos oxplicetis, tidis ollis
S0 roluceinun ontro b, entorucceinun anis, cin 1itris, so enflayon cindeceinun y
midefecun rocépricumonto, os docer, sin faortomonto entordopondeontos.

e Olomontis busecis (enveseblos): Sin ugaollis gao ostublocon ol tepi

do caltaru do anu irgunezuceén. On osto premor grapi So
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oncaontrun lis fuctiros nacloi i nevol contrul do lu caltaru do lu omprosu,
ugaollis gao lu derocceinun: lu hestireu, lis wvuliros, lus croonceus, lu
proicapuceén pir lus porsinus, lis porfelos do Iis deroctevis y ol sontedi
do cimprimesi y portononceu.

Olomontis veseblos emplécetis: Sin ugaollis gao, uangao so vony
so porcebon flcelmonto, ni so oxprosun cimi rosaltudi do an Sin ugaollis
gao, uangao so von y so porcebon facelmonto, ni so oxprosun cimi
rosaltudi do anu ucceén vilantureu pir purto do lis nevolos jorargaecis do
lu irgunezuceén, pori gao tumbein teonon anu faorto encedonceu on lu
irgunezuceén, an trubuji vilantureu pir purto do lus jorurgadus deroctevus
do lu omprosu, pori gao tumbein oxesto anu faorto encedonceu on lu
omprosu, gonorulmonto sin gosteinudis pir lu derocceén. Ostis olomontis
so contrun on fuctiros cimi lus cistambros, lus uctevedudos, lis
pricosis, lus nirmus, lus ostrutogeus, ol trubuji on ogaepi, Iis sestomus
do derocceén y lu ireontuceén ul cleonto.

Olomontis veseblos oxpléicetis:  Sin ugaollis ostublocedis pir
fuctiros gao sin gosteinudis do firmuvilantureu on lis devorsis nevolos
deroctevis, cin ol entoris do mojirur y hucor vedu lu caltaru dol sorvecei
dontri do luomprosu. Hucon purto do osto tepi do olomontis: Ol sestomu
do silaceen y cinflectis, lis ospuceis fisecis, ol sestomu do

rocinicemeonti y rocimponsus y lus cimanecuceinos.

Sutesfucceén dol sorvecei
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Sutesfucceén dol cleonto os an cincopti enhoronto ul Gmbeti dol murkoteng y gao
emplecu cimi sa donimenuceén nis li untecepu yu, u lu sutesfucceén gao oxporemontu
an cleonto on roluceén u an pridacti 1 sorvecei gao hu udqaeredi, cinsamedi,
pirgao procesumonto ol mesmi hu cabeorti on ploni lus oxpoctutevus
dopisetudus on ol ul mimonti do udgaererli. Cubo dostucur, gao lu sutesfucceén
dol clonto os ol rosaltudi derocti ontro lu cimpuruceén dol rondemeonti
porcebedi on ol pridacti i sorvecel cin lus oxpoctutevus gao prosontubu.
a) Ol ibjotevi u campler os ligrur lu sutesfucceén.- Pir li oxpaosti, lu
caosteén do lu sutesfucceén dol cleonto rosaltu sor anu do lus motus cimorceulos
u lus caulos caulgaeor irgunezuceén gao cimorceulezu sorveceis y pridactis
dobo usperur, dudi gao ol camplemeonti do |u mesmu sorll dotormenunto puru
gao ol cleonto vaolvu u ologer ol sorveced, roencedu on lu cimpru dol mesmi i
hustu 11 rocimeondo u sas umegis y fumeleuros pirgao seonto gao i hu
sutesfochi. Caundi an sorvecei 1 pridacti camplo cin ugaol i gao primoto
y oncemu ifroco an procei ruzinublo puru ol cinsamedir, isto, “ni dadur( u
luhiru do vilvor u enclenurso pir il y ne hublur se ol mesmi oxcodo on domuséu
li gao so osporubu do il, tul setauceén hur( gao ol cleonto so cinveorto on
ubsilati fundteci y ni sili segu cimprundi ol sorvecel i pridacti, seni gao
udoms li rocimondur( u saontirmni.
b) An udocaudi sorvecei do utonceén ul Cleonto guruntezu lu
sutesfucceén.- On tunti, oxeston ulganus firmus, blsecus, puru mintur lu tun

unseudu sutesfucceén dol cleonto, cimi paodo sor: gao ol pridacti
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maostro culedud, campler cin lu primosu do vontu, brendur an udocaudi
sorvecel do utonceén ul cleonto gao cintrebayu u lu silacén do lis
encinvoneontos on cusi do prosonturso, li gao enclayo, rlpedu utonceén dol
priblomu y tumbein ol ifrocemeonti do sorveceis udeceinulos, cimi sor
ontroguu dolebory,utonceéntolofénecu,guruntou,ontroitris. Puru camplerdo
munoru ofoctevu cin ol panti do lu sutesfucceén os gao lus omprosus dobon
istontur an ofeceonto sorvecel do  utonceén ul cleonto, ul caul lis asaureis,
cleontos, paodun deregerso caundi teonon ulganu priblomUtecu vencaludu ul asi
dol pridacti & sorvecei, puru roulezur ulganu cinsaltu sibro ol
fanceinumeonti on gonorul, ontro trus.
Ol sorvecei do utonceén ul Cleonto os hubetaul ontro lus irgunezuceinos
grundos gao 1frocon sorveceis y vondon pridactis do cinsami musevi, tul os
ol cusi do tolofiniu méwvel y feju, do entornot, do ugau, laz, gus, ontro itris. Lus
mesmus privoon y pinon u despiiseceén osto sorvecel puru roluceinurso cin sas
cleontos do midi derocti y pidrd uyadurlis on ol ligri do lu sutesfucceén dol
pridacti 1 sorvecel gao los ifrocon. Os an rocarsi ceortumonto ofecuz u lu hiru
muntonorso on cintucti cin lis cleontos pirgao udomus do roceber an roclumi
paodon subor call os ol sontemeonti y lu ipeneén dol Cleonto siibro ol pridacti,
gai doboréun mojirur. An pridacti paodo sor semelur ul gao ifroco ol cimpotedir
on tidi sontedi, pori se lu utonceén dol cleonto os lu mojir, osti enclenurd lu bulunzu
u safuvir.
Cintonor, utondor u lus nocosedudos y roclumis, ontro tris, os ol ibjotevi do
osto sorvecei. Pori udomUs ni so paodo sisluyur ol uspocti omiceinul gao

nirmulmonto ucimpufiu ul roclumi y pir cusi 0s gao 0s nocosurei gao lis
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229.

prifoseinulos gao 1capun osto soctir sopun munojur tunti u an cleonto cintonti
cimi u ani onijudi. Ol baon midi, ol subor oscachur, y dur rospaostus clurus
uyaduran on osto sontedi.

Sutesfucceén do lusnocosedudos

Li gao cumbeu, u truvis dol teompi y do lus caltarus, sin lumunoru 1 lis modeis
atelezudiis puru lu sutesfucceén do lus nocosedudos. Lus nocosedudos fandumontulos
sin: sabsestonceu (sulad, ulemontuceén, otc.), pritocceén (sestomus do sogaredud
y provonceén, veveondu, otc.), ufocti (fumeleu, umestudos, prevucedud, otc.)

Os ostu errapceén dol mandi enmutoreul on ol tmbeti do lus nocosedudos on lu firmu
do dosois lu gao defecaltu lu uplecuceén dol  undleses morumonto cauntetutevi on ol
cusi do lis soros hamunis y, u sa voz, os ostu defecaltud lu gao, sosgudumonto
entorprotudu, so asu hubetaulmonto cimi urgamonti puru jastefecur ol meti do gao
lis dosois y nocosedudos dol sor hamuni sin elemetudis, an meti clurumonto
enstramontul puru an midoli irgunezutevi busudi on ol encromonti dol cinsami.
Lu uplecuceén moclnecu do osto meti, onfrontudu u lu ciinstutuceén do lu lemetuceén
do lis rocarsis mutoreulos y onorgitecis, cindaco enovetublomonto u lu
cinsedoruceén do  dis &necus ipceinos: dosdo anu porspoctevu siledureu, u lu
ensutesfucceén ciloctevu do an croceonto namori do nocosedudos y dosois, os docer,
lu uastoredud iblegudu cimi frastruceén do lis dosois; dosdo anu porspoctevu
ensiledurey, u lu lachu sen caurtol pir lu pisoseén do lis oscusis rocarsis
despineblos puru lu sutesfucceén do lis dosois y nocosedudos do an namori

docroceonto do soros hamunis.
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Ontincos pidriumis dofener ol mandi do lus nocosedudos hamunus, cimi  ugaollus
cindeceinos cayu curonceu hucon empiseblo anu vedu degnu. Osti  os anu
sutesfucceén ni séli dol motubilesmi dol sor hamuni cin lu nutarulozu, seni
tumbein do an motubilesmi psecisiceul, do tul munoru gao lu vedu baonu ni utufio
anecumonto u lu saporvevonceu Y lu vedu strecti sonsa, senii u lu vedu sutesfuctireu gao
rogaeoro do anu soreo do cindeceinos puru mutoreulezurso. Ontondoriumis gao lu
sistongbeledud hamunu cimi an pricosi gao ni séli huco roforonceu u lu
pisebeledud roul do gao lu wvedu cintenao,” seni gao dechi pricosi segnefigao
dosurrillur nevolos do oxestonceu ucoptublos puru tidu lu pibluceén on anu roluceén
urménecu ontro luhamunedud y lu nutarulozu.
a) Nocosedudos y sutesfuctiros
Lus nocosedudos hamunus sin cimanos u tidus lus caltarus, pori
istus vuréun on lu firmu do rosilvorlus. U ostus deforontos firmus do
rosilvor lus nocosedudos lus donimenuromis sutesfuctiros. Lus
nocosedudos hamunus sin picus, dolemetudus y clusefecublos. Lus
nocosedudos hamunus sin lus mesmus on tidus lus caltarus y on
tidis lis poréidis hestéreciis. Li gao cumbeu u truvis dol teompi y
do lus caltarus os lu munoru 1 lis modeis atelezudis puru lu
sutesfucceén do lus nocosedudos. Cudu  sestomu ocinémect, siceul
y piléteci udiptu deforontos ostelis puru lu sutesfucceén do lus mesmus
nocosedudos hamunus fandumontulos. On cudu sestomu istus so
sutesfucon (i ni) u truvisdo lugonoruceén (i ni gonoruceén) do
deforontos tepis do sutesfuctiros. Ani do lis uspoctis gao dofeno anu

caltaru os sa
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olocceén do sutesfuctiros.

b) Tepis donocosedudos

Ibsorvundi lus deforontos caltarus, cin an pici do sontdi cimén,

pidriumis ibtonor anu lestu do  nocosedudos fandumontulos

purocedu u lugao so prosontu:

Sabsgstonceu: Qao enclayo tunti lus nocosedudos do ulemonti

cimi lus do ubregi tirmeci.

Pritocceén y sogaredud: Cupucedud do pidor sor caedudi,
desmenaceén do lu encortedambro do sabsestonceu, rodacceén dol
reosgi do onformodudos, muntonemeonti do  ceortu  sogaredud
porsinul y cimangtureu.

Ufocti: cimpufiu, roluceinos siceulos.

Ontondemeonti: Cinicemeontis busecis puru dosonvilvorso

on ol modei y on lu cimanedud.

Purtecepuceén: Pidor enflaer on ol carsi do lus cisus gao
sacodon, on lus doceseinos gao ufoctun u ani mesmi y u lu

cimanedud do roforonceu.

Ontrotonemeonti:  Rocopceén do anis rungis do

ostemaluceén, 1capuceén.

Crouceén: Cupucedud puru crour ulgi, pridacer vureuceinos,

llovur u cubi roulezuceinos.

Edontedud y portononceu: U ulgan grapi (i wureis) do

roforonceu y rocinicemeonti buseci porsinul.

Lebortud: Cupucedud puru ologer ontro ipceinos
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despineblos, cintril porsinul, uatinimou.
e Ogaedudy jasteceu: N veveron an modei enjasti.
¢) Tepisdosutesfuctiros
¢Du egaul rosilvor lus nocosedudos cin anus férmalus gao cin itrus?
¢Du egaul ol tepi do sutesfuctir gao anu caltaru omploo puru rosilvor
sas nocosedudos? Destruorso 0s anu nocosedud, pori ni os Ii mesmi
ticur lu urménecu gao dodecurso u cuzur olofuntos puru pusur ol ruti.
Huy gaeon os Uvedi do osttmaluceinos faortos, pori ni os i mesmi
pructecur fanumbalesmi gao prondor faogi puru vor gai pusu i hucor
rulleos on zinus pritogedus.
Ol cheloni Mux Noof Ocinimestu; ostubloco anu clusefecuceén do
sutesfuctiros samumonto entorosunto dosdo ol panti do westu do lu
sistonebeledud. Lis sutesfuctiros sin deforontos sogan sutesfugun anu
i mUs nocosedudos y sogan so portonozcun cin lu rosilaceén do lus
itrus nocosedudos.
e  Sutesfuctiros sengaluros: Sutesfucon anu nocosedud. Ol pun
sutesfucolunocoseduddo ulemonturso,ul egaulgaoolbeborén.
Ol viti sutesfuco lu oscusoz do purtecepuceén on ulganus
siceodudos. Lis ospoctucalis sutesfucon lu nocosedud do
ontrotonemeonti.
e Sutesfuctiros senirgecis: Sutesfucon vureus nocosedudos u lu
voz: 0s ol cusi do anu tortaleu gao sutesfuco lu nocosedud do
ontondemgonti, pori tumbein lu do roluceén. Lu mudro gao

umumuntu u sa bobi lo pripirceinu ulemonti, ufocti,
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culir y pritocceén. Lu modecenu provontevu trubuju lus
nocosedudos do ulemontuceén, lu sogaredud y ol caedudi.

e Sutesfuctiros enhebediros: Sutesfucon anu nocosedud pori
empisebeletun lu sutesfucceén do itrus nocosedudos: lu toloveseén
sutesfuco lu do ontrotonemeonti, pori defecaltu lu do roluceén
(y on baonu modedu lu do ontondemeonti). Ol taresmi musevi u
lurgu destunceu, sutesfuco lu nocosedud do cinicemeonti y do
destrucceén, pori ometo CH2 y pir Ii tunti  empiisebeletu
rosperur, dostrayo lus cistus 'y lis laguros recis on
beidevorsedud, pineondi deficel hubgtur on an modki vevi.

e Sutesfuctiros veiludiros i dostractiros: Teonon i
purocon tonor luentonceén do sutesfucor anu nocosedud, pori
on rouledud Ii gao hucon os defecaltur 1 empisebeletur lu
sutesfucceén do osu nocosedud on ol modei pluzi, udomis do
dostraer lu pisebeledud do rosilvor itrus. Soréu ol cusi dol
urmumonti naclour.

d) An naovi midoli puru sutesfucor lus nocosedudos
Lus doyocceinos hamunus fandumontulos do anu porsinu  gao portonoco
u anu utonou cinsamestu sin lus mesmus dol gao portonoco u anu
siceodud uscoses. Li gao cumbeu os lu nituceén y custu do lis
sutesfuctiros ologedis, y/i lus pisebeledudos do ucintocor uccosi u
lis sutesfuctiros rogaoredis. L1 gao ostd caltarulmonto ceorti ni sin lus

doyocceinos hamunus, ostrollu lis
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sutesfuctiros do osus ovucauceinos. Ol uvutur caltarul os cinsocaonceu
— ontro 1trus cisus- do ostuceinur sutesfuctiros trudeceinulos puru
roompluzurlis pir itris naovis ydeforontos.

Ol dosurrilli do anu culedud do vedu ucoptublo pir tidus lus porsinus,
soriu an cincopti gao uburcurbu ni sili lu  sutesfucceén do lus
nocosedudos beilégecus y siceulos seni tumbein - ugaollus nocosedudos
omiceinulos y ufoctevus. Dosdo anu porspoctevu entogrul uburcuriu
uspoctis cimi ol curefii, lu ufoctevedud, lu edontedud, lu purtecepuceén,
lus roluceinos siceulos, lu croutevedud, ol cinicemeonti, ol ice, lu
lebortud, otc. (Piroz, 2018).
Lusnocosedudoshamunusmusgaotruturluscimicuronceus, hubréugao
usegnurlos an pupol denumezudir ontro 11 veveonto y i caltarul. Lus
doyocceinos ontincos so vevon 'y sutesfucon do munoru cintenau y
ronivudu do pucti u lus cuructortstecus y cindeceinos dol cecli cluvo.
Ol ompajo hamuni udgaeoro an pupol contrul, on cinsocaonceu, So
veverdu lu engonaedud cimi an caedudi do lu firtulozu mesmu.

Y ust, lu lubir prencepul dosdo ol uspocti do lu ospoceo hamunu, gao
upuroco u lu laz do ostu firmaluceén, os letorulmonto pilitecu y cinsesto
on pinor on jiveuledud mocunesmis puru lu solocceén ciloctevu do
ugaollis sutesfuctiros gao, sen uivur on urdir ol anedi ulemontuceén do
lus vureublos motubélecus y vogotutevus blsecus, os munefostur, sen gostur
empuctis on ol Umbeti gao hugun croceontomonto defocel tul ulemonti, y

huceondi umuenur ol nevol
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doscondeonto do tirmonti do lu ciloctevedud do soros hamunis prosontos
y fataris, rospindun do lu firmu mds plucontoru wvertaul ul muyir
segni do dosois y unholis gonorudis dosdo lu romomiruceén y lu
envontevuon ol osforudo lu truscondonceu enmutoreul.

Dofeneceén do tirmenis

e Culedud do sorvecei: Tidis Lis pridactis/sorveceis gao so hucon pir
prifoseinulos propurudis y cin lis pricodemeontis ticnecis cirroctis, gao
sutesfucon lus nocosedudos do lis cleontos, cin anis cistis udocaudis,
pripirceinundi ixeti u lu omprosu, cin vuliros y prencepeis itecis Y sutesfucceén

do lis trubujudiros.

e Cupuceduddo Rospaostu: So rofeoro u lu uctetad gao so maostru puru uyaduru
lis cleontos y puru samenestrur ol sorvecei rlpedi; tumbein os cinsedorudi purto
do osto panti ol camplemeonti u ttompi do lis cimprimesis cintruédis, usé cimi
tumbein li uccoseblo gao paodo sor lu irgunezuceén puru ol cleonto, os docer, lus
pisebeledudos do ontrur on cintucti cin lumesmu y lu fuctebeledud cin gao paodu
ligrurli.

e Cintril do culedud: Modeunto anu enspocceén 1 dotormenudis oxdmonos So
vorefecun lus pripeodudos dol pridacti puru gao osto sou sutesfuctirei.

e Guruntiu do culedud: cinjanti do ucceinos prodofenedus y sestomitecus gao
pormeton ufermur qao an beon 1 sorvecei tondrd lu oxegonceu provestus on caunti
u culedud. Ostu guruntéu ni dobo cinfanderso cin lus "guruntius™ pablecetureus 1 ciin

itrus guruntéus priclumudus, faoru dol cintoxti do an sestomu do culedud.
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Gosteén do culedud: Os an osqaomu i murci do roforonca puru
udmenestruceén do anu ontedud. Lis midolis do gosteén paodon sor uplecudis tunti
on lus omprosus nogiceis prevudis cimi on lu udmenestruceén pablecu.

Gosteén do lu culedud: Dofeno lus deroctrecos u sogaer on mutoreu do pilétecu do

culedud do anu omprosu, cin cimpotonceus do plunefecuceén, rocarsis i pricosis.

Lis cleontos: Lis ckontos do lus omprosus do sorvecei so seonton dofruadudis
y dosulontudis, ni pir sas proceis, seni pir lu uputdu, lu endeforonceu y lu fultu do

utonceén do sas omploudis.

Mojiru on lu irgunezuceén do lis pricosis do lu omprosu: Lis pricosis gao
so llovun u cubi on lu uctevedud pridactevu segaon anis ostinduros gao usogarun
gao so ostin campleondi lus nirmus gao hucon gao sou an pricosi iptemezudi.

I btonceén do naovis cleontos: Ol camplemeonti do lis ostunduros gao an sestomu

do gosteén do lu culedud dotormenu, du sogaredud unto cleontos pitonceulos.

Sutesfucceén dol cleonto: Lu fenuleduddo lu empluntuceéndo an sestomu do gosteén
do lu culedud os pidor campler lus oxpoctutevus dol cleonto.

Sorvecei ul cleonto: Ol sorvecei do utonceén ul cleonto 1 semplomonto sorvecei ul
cleonto os ol sorvecel gao pripirceinu anu omprosu puru roluceinurso cin sas
cleontos. Os ol cinjanti do uctevedudos entorroluceinudus gao ifroco an samengstrudir
cinol fn do gao ol cleonto ibtongu ol pridacti on ol mimonti y lagur udocaudi

Yy S0 usogaro an asi cirrocti dol mesmi.
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. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis Hipdtesis

general:
HG: La gestion de calidad se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria
— 2020.

Hipotesis Especificos
HELX: El liderazgo se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente
en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria
— 2020.
HE2: La participacion del personal se relaciona con la satisfaccion del
cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria —
2020.
HE3: El enfoque hacia el cliente se relaciona positivamente con el cliente
en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad deTingo Maria

—2020.
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IV METODOLOGIA

Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion es aplicada, porque se analizo las variables de estudio y
como se han desarrollado; lo que me permitié hacer sugerencias sobre gestion de
calidad y como este se relaciona con el cliente en autoservicio “Grifo Inversiones
Garcia” Afilador distrito y Provincia de Leoncio Prado 2020.

Para Tamayo (2006), la forma de investigacion aplicada se le denomina también
activa o dindmica, se encuentra profundamente ligada a la investigacion pura ya
que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos; en la investigacion.

Nivel de la investigacion de la tesis.

El trabajo de investigacion que se aplicara en este estudio se desarrollé en un nivel
descriptivo— correlacional.

Segun Martinez (2004), La investigacion aplicada recibe el nombre de investigacion
préctica o empirica, que se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacién de
los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de
implementar y sistematizar la practica basada en investigacion; en este caso de la
investigacion se utilizo teorias de gestion de calidad y las teorias de satisfaccion
del cliente.

Disefio de lainvestigacion:

La presente investigacion es de disefio No Experimental de corte transversal

correlacional.

El disefio de la investigacion es NO EXPERIMENTAL, porque es un estudio que

se realiza sin manipulacion deliberada de las variables y en los que solose
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observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos
(Hernandez F. B., 2010)

Su proposito es describir el tema de investigacion y analizar su incidencia de
interrelacion en el tiempo establecido, por lo mismo describira las variables de la
gestion de la calidad y la satisfaccion delcliente.

Esquema
M= Muestra: 01

M r

1=Primera variable: Gestion de Calidad
2= Segunda Variable: Satisfaccion del cliente
.r = Relacién entre variables: Relacion entre

Gestion de calidad y Satisfaccion del Cliente. 4

44 Poblacién y muestra:

441. Poblacion
Segun (Kinnear, 1998) Menciona a la poblacién como aquel conjunto de todos
los elementos definidos ante la seleccion de la muestra, de tal manera define el
elemento como la unidad acerca de la cual se solicita informacion ya que existe
1910 usuarios mensuales aproximadamente , entre motos, mototaxi Bajaj, autos,
camiones y volvos. Segun la informacion de las boletas de ventas mensuales que
registran sus colaboradores delautoservicio.

442.  Muestra:
La muestra es probabilistica que serd determinada mediante la siguiente
formula esta designado por la totalidad de 1910 usuarios mensuales
aproximadamente, entre motos, autos, camiones y volvos: segun fuente

proporcionados por el duefio del autosercio Sr. Carlos Garcia Argandofia
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CUADRO N° 01
AUTOSERVICIO “GRIFO INVERSIONES GARCiA” CIUDAD DE

TINGO MARIA
[N veWiooes [ ToTAb |
01 Motocicletas 750
02 Mototaxi Bajaj 890
03 Auto 130
04 Camiones 90
05 Volvos 50
TOTAL 1910

Fuente: AUTOSERVICIO “GRIFO INVERSIONES GARCIA” cuadro mensual
Proporcionado por el duefio Sr. Carlos Garcia Argandofia, segun las boletas de ventas.

Elaboracién: Propia

Eormula:

n= z2. p.ad N

(N-1)e?+p.q.z2
N = Poblacion = 1910

n = Tamafio de la muestra

p = Probabilidad de éxito 50%
g = Probabilidad de fracaso 50%
e = Nivel de precision 5%

z = Limite de confianza 1.96

n= (L96)2(0.5) (0.5) (1910)
(1910-1) (0.05)2 + (0.5) (0.5) (1.96)2

n= 1834.364
477.25+ 0.9604

n= 1834.364
478.21
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n=3.85

n =385

Muestra inicial aproximado es de 385 sujetos de Investigacion que acuden

autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria.

-
n= 1+n-1
N

Realizando el ajuste respectivo la muestra queda como sigue:

n= 1+385-1
1910
n=  7.6994

Luego el valor de n=77
La muestra inicial es aproximadamente es el siguiente:
Fh=n/N
Fh =7.6994/1910.
Fh =0.04031 = 40,00%.
Siendo como sigue:
Clientes: 1910 X 0.04031.=47.3827=47.

La muestra inicial es aproximadamente de 47.

Factor de Estratificacion (fh).
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Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores.

personal

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
) Habilidades actitudinales
Liderazgo Habilidades comunicativas
Habilidad de direccién
Gestién de S Involucramiento del personal
Calidad Participacion del Involucramiento de los proveedores

Involucramiento de los transportistas

Enfoque hacia el cliente

Necesidades de los clientes
Preferencia del producto con los
clientes

Satisfaccion del
Cliente

Cliente

Tipos de Clientes Valor del
Cliente
Expectativas de los clientes

Satisfaccion del servicio

Retencion de clientes

Satisfaccion del cliente desde

el buen servicio

Comprobacién de la satisfaccion del
cliente

Satisfaccion de las
necesidades

Calidad percibida por los clientes
Cultura de calidad del servicio
Capacitacion del personal

Elaboracion: Propia

Definicion variable independiente: Gestion de Calidad

Se denomina sistema de gestion de calidad al mecanismo operativo de una

organizacion para optimizar sus procesos. El objetivo es orientar la informacion,

la maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes estén conformes con los

productos y/o los servicios que adquieren. La calidad se refiere a la capacidad que

posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas segin un

parametro, un cumplimiento de requisitos de calidad. Calidad es un concepto

subjetivo.

Definicion variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Conocer la opinidn de sus clientes es de una importancia fundamental para toda

organizacion que pretenda ser exitosa. Medir la Satisfaccion de sus clientes -
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a7

ademaés de ser un requisito del capitulo 8.2 Seguimiento y medicion de ISO 9001-
le permite a una empresa conocer sus propias fortalezas y debilidades, sobre las
cuales podré trazar las estrategias de mejora que le resulten mas convenientes.
También resulta aceptable definir a la satisfaccion del cliente como el resultado
de la comparacion que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas
del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de
la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relacioncomercial.
Técnicas e instrumentos de recoleccion dedatos.
461 Técnica:
e Encuesta:
Para Recolectar datos precisos de la muestra.
El cual nos permitira profundizar el estudio de la variable, dimensiones e
indicadores.
462  Instrumento:
e Cuestionario:
Para medir la relacion de la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente.
En forma de escala, formulado para medir la relacion entre las dos variables.
Plan deanalisis.
a. Proceso de recoleccion de datos
Al terminar de elaborar el instrumento de recoleccién de datos (instrumento) esta
ha sido sometida a unavalidacion por juiciode expertos quienes daran su opinion del

conjunto de preguntas que conforman el instrumento a fin de darle

60



credibilidad segun su experiencia, para posteriormente ejecutarlo a la muestra del
estudio. Cabe mencionar que se le da una previa explicacion a cada persona que se
le aplicara el cuestionario, se le indicaun ejemplo de como elegir una respuesta segun
su criterio y sobre todo se le pide su mayor veracidad al momento de escoger una

de las alternativas.

La recoleccion de datos se inicia con la ejecucién del instrumento, el mismo que
consiste en proveer de un conjunto de preguntas a cada uno de los 47 cliente en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria; y aplicando la
formula de precision solo se tendré en cuenta 47 clientes, los cuales tendra que
escoger solamente una alternativa de respuesta de acuerdo a cada pregunta plantada

en el instrumento.

Finalmente, se recolectara los 47 cuestionarios con el finde crear una base de datos

para poder luego ser procesados.

Procesamiento de datos

El presente estudio siguid las pautas de un estudio cientifico; por ello, después de
haber ejecutado el cuestionario a la muestra, se continuo con el procesamiento de
los datos, en la cual en un primer momento se realizaria con el programa Microsoft
Excel 2016 a fin de ordenar en una matriz de datos la informacion recolectada
(columnas cantidad encuestados y en filas las alternativas escogidas por cada
encuestado), con el fin de clasificar, ordenar y codificar los datos y la tabulacion,

presentacion de datos en tablas y figuras del estudio de investigacion.
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48 Matriz deconsistencia

TITULO:

DE TINGO MARIA-2020

GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN AUTOSERVICIO “GRIFO INVERSIONES GARCIA” CIUDAD

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENS IONES INDICADORES
GENERAL: geEteNri?n'Z\:_: de aué manera la | GENERAL: Habilidades actitudinales
¢De qué manera la gestion de gestion de calidadqse relaciona con | 1 Lagestion de calidad se Liderazgo Habilidades comunicativas
calidad influye en la satisfaccion | ™" o e o iente en | elaciona positivamente con la Habilidad de direccion

del cliente en autoservicio “Grifo autoservicio  “Grifo  Inversiones satisfaccion del cliente en

Inversiones Garcia” Ciudad de Garcia” Ciudad de Tingo Maria - autoservicio “Grifo Inversiones Involucramiento del personal
Tingo Maria - 2020? 2020 Garcia” Ciudad de Tingo Maria - Gestion de Participacion del Involucramiento de los

2020 Calidad personal proveedores

ESPECIFICOS:

¢;De qué manera el liderazgo
influye en la satisfaccion del
cliente en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria - 2020?

ESPECIFICOS:
Determinar de qué manera el

liderazgo se relaciona con la
satisfaccion del cliente en
autoservicio “Grifo Inversiones

Garcia” Ciudad de Tingo Maria -
2020

ESPECIFICOS:

HE1: El liderazgo se relaciona
positivamente la satisfaccion del
cliente en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria — 2020

Involucramiento conlos
transportistas

Enfoque hacia el
cliente

Necesidades de los clientes
Preferencia del producto en los
clientes

;De qué manera la participacion

Determinar de qué manera la

del personal influye en la | participacion del personal se HE2: La participacion . del

satisfaccion  del  cliente en | relaciona con la satisfaccion del | Personal se relaciona

autoservicio “Grifo Inversiones | cliente en autoservicio “Grifo | Sustancialmente la Sat'_Sf_aCS'OU

Garcia” Ciudad de Tingo Maria - | Inversiones Garcia” Ciudad de del cllgnte en autoservicio Grifo

20207 Tingo Maria - 2020 Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria — 2020.

¢De qué manera el enfoque hacia Determinar de qué manera el

el cliente influye en la satisfaccion
del cliente en autoservicio “Grifo

Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria - 2020?

enfoque hacia el cliente se relaciona
con la satisfaccion del cliente en

autoservicio  “Grifo Inversiones
Garcia” Ciudad de Tingo Maria -
2020

HE3: El enfoque hacia el
cliente se relaciona
positivamentecon el cliente en
autoservicio Grifo Inversiones
Garcia Ciudad de Tingo Maria

— 20207 Ciudad de Tingo Maria —
2020.

Satisfaccion
del Cliente

Satisfaccion del
Cliente

Tipos deClientes
Valor del Cliente
Expectativas de los clientes

Satisfaccion del
servicio

Retencion declientes
Satisfaccion del cliente
desde el buen servicio
Comprobacidn de la
Satisfaccion delcliente.

Satisfaccion de las
necesidades

Calidad percibidapor

los clientes

Cultura de calidad del
servicio

Capacitacién delpersonal
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491.

Principios Eticos.

Principios que Rigen la Actividad Investigadora

e Proteccion a las personas. — La persona en toda investigacion es el fin y no

el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara
de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.

En el &mbito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se
debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad
y la privacidad. Este principio no solamente implicara que las personas que
son sujetos de investigacion sus derechos fundamentales, en particular si se
encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. — Se debe asegurar el bienestar de las
personas gue participan en las investigaciones, En ese sentido, la conducta del
investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio,
disminuir los posibles efectos adversos y maximizar losbeneficios.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Y las limitaciones
de sus capacidades y conocimiento, no den lugaro toleren précticas injustas, Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que
participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. The
investigator is also obliged to treat fairly those involved in the processes,

procedures and services associated with the investigation. ..
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e Integridad cientifica. — La integridad o rectitud deben regir no sélo laactividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de
su profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion”. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que
pudieran afectar el curso de un estudio o lacomunicacion de sus resultados.

e Consentimiento informadoy expreso. — En toda investigacionse debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los
datos consienten el uso de la informacionpara los fines especificos establecidos
en el proyecto.

492. Buenas Précticas de losInvestigadores

Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus responsabilidades

ciudadanas, éticas y deontoldgicas, por ello debe aplicar las siguientes buenas

practicas:

e Elinvestigadordebe ser consciente de su responsabilidad cientificay profesional
ante la sociedad, consecuencias que la realizacion y la difusién de su
investigacion implican para los participantes en ella y para la sociedad en
general. Este deber y responsabilidad no pueden ser delegados en otras

personas.
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e En materia de publicaciones cientificas, el investigador debe evitar incurrir en

faltas deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:
a)  Falsificar o inventar datos total oparcialmente.
b)  Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o parcial.
0 Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al
disefio y realizacion del trabajo y publicar repetidamente los

mismos hallazgos.

Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion deben citarse
cumpliendolas normas APA o0 VANCOUVER, segun corresponda; respetando

los derechos de autor.

En la publicacion de los trabajos de investigacionse debe cumplir lo establecido
en el Reglamento de Propiedad Intelectual Institucional y deméas normas de

orden publico referidas a los derechos de autor.

El investigador, si fuera el caso, debe describir las medidas de proteccién para

minimizar un riesgo eventual alejecutar lainvestigacion.

Toda investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza y a la

biodiversidad.

El investigador debe proceder con rigor cientifico asegurando la validez, la
fiabilidad y credibilidad de sus métodos, fuentes y datos. Ademas, debe
garantizar estricto apego a la veracidad de la investigacion en todas las etapas

del proceso.

El investigador debe difundir y publicar los resultados de las investigaciones
realizadas en un ambiente de ética, pluralismo ideoldgico y diversidad

cultural, asi como comunicar los resultados de la
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investigacion a las personas, grupos y comunidades participantes de la
misma.

El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los datos de

las personas involucradas en lainvestigacion.
En general, debera garantizar el anonimato de las personasparticipantes.

Los investigadores deben establecer procesos transparentes en su proyecto
para identificar conflictos de intereses que involucren a la institucion o a los

investigadores.
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V.

51 Resultados:

Tabla N° 01.

RESULTADOS

¢Para usted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades actitudinales del trabajador?

N° %
Si 20 42.55
No 5 10.64
No Opina 22 46.81
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 01: ;Para usted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio
Grifo Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades actitudinales del trabajador?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo

Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 42.55% Si, el 10.64% No,

y el 46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de Calidad y el

liderazgo que brinda el autoservicio Grifo Inversiones Garcia se relaciona con las

habilidades actitudinales del trabajador, por lo que el 46.81% No Opinaron, segun la

pregunta planteada en la encuesta.
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Tabla N° 02.
¢Para usted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades comunicativas del trabajador?

N° %
Si 12 25.53
No 10 21.28
No opina 25 53.19
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 02: ;Para usted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades comunicativas del trabajador?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 25.53% Si, el 21.28% No,
y el 53.19% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de Calidad y el
liderazgo que brinda el autoservicio Grifo Inversiones Garcia se relaciona con las
habilidades comunicativas del trabajador, por lo que el 53.19% No Opinaron, segun la

pregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N° 03.

¢Para usted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades de direccion por parte del
trabajador?

N° %
Si 25 53.19
No 10 21.28
No opina 12 25.53
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 03: ¢ Para usted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades de direccion por parte del trabajador?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 21.28% No,
y el 25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestién de Calidad y el
liderazgo que brinda el autoservicio Grifo Inversiones Garcia se relaciona con las
habilidades de direccion por parte del trabajador, por lo que el 53.19% opino que Si,

segun lapregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N° 04.
¢Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora en el
autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con el personal?

N° %
Si 12 25.53
No 25 53.19
No opina 10 21.28
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 04: ;Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora
en el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con el personal?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 25.53% Si, el 53.19% No,
y el 21.28% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de Calidad y la
participacion del personal que labora en el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un
involucramiento con el personal, por lo que el 53.19% opino que No, segln la pregunta

planteada en la encuesta.
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Tabla N° 05.

¢Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora en el

autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con los

proveedores?
N° %
Si 19 40.43
No 15 31.91
No opina 13 27.66
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 05: ¢Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora en
el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con los proveedores?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 40.43% Si, el 31.91% No,
y el 27.66% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de Calidad y la
participacion del personal que labora en el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un

involucramiento con los proveedores, por lo que el 40.43% opino que Si, segun la

pregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N°06.

¢Para usted laGestion de Calidad y laparticipacion del personal que laboraen el

autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con los
transportistas?

N° %
Si 12 25.53
No 10 21.28
No opina 25 53.19
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 06: ¢Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora en
el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con los transportistas?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo

Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 25.53% Si, el 21.28% No,

y el 53.19% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de Calidad y la

participacion del personal que labora en el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un

involucramiento con los transportistas, por lo que el 53.19% No Opinaron, segun la

pregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N° 07.
¢ Para usted la Gestion de Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia brinda
un enfoque hacia el clientey a la vez se relaciona con la necesidad del cliente?

N° %
Si 15 31.91
No 10 21.28
No opina 22 46.81
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 07: ;Para usted la Gestion de Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia
brinda un enfoque haciael cliente y a la vez se relaciona con la necesidad del cliente?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 31.91% Si, el 21.28% No,
y el 46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de Calidad del
autoservicio Grifo Inversiones Garcia brinda un enfoque hacia el cliente y a la vez se
relaciona con la necesidad del cliente, por lo que el 46.81% No Opinaron, segln la pregunta

planteada en la encuesta.
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Tabla N° 08.

¢ Para usted la Gestion de Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia brinda
un enfoque haciael clientey a la vez se relaciona con la preferencia del producto?

N° %
Si 25 53.19
No 7 14.89
No opina 15 31.91
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 08: ;Para usted la Gestion de Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia
brinda un enfoque hacia el cliente y a la vez se relaciona con la preferencia del producto?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 14.89% No,
y el 31.91% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de Calidad del
autoservicio Grifo Inversiones Garcia brinda un enfoque hacia el cliente y a la vez se

relaciona con la preferencia del producto, por lo que el 53.19% respondieron que Si, segin

la pregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N° 09.

¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con tipos de clientes en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria — 20207

N° %
Si 25 53.19
No 10 21.28
No opina 12 25.53
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 09: ¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con tipos de clientes en

autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria — 20207

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 21.28% No,
y el 25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del cliente se
relaciona con tipos de clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo

Maria, por lo que el 53.19% respondieron que Si, segin la pregunta planteada en la

encuesta.
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Tabla N° 10.
¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con el valor del cliente en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

N° %
Si 27 57.45
No 10 21.28
No opina 10 21.28
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 10: ¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con el valor del cliente
en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de TingoMaria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 57.45% Si, el 21.28% No,
y el 21.28% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del cliente se
relaciona con el valor del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo
Maria, por lo que el 57.45% respondieron que Si, segun la pregunta planteada en la

encuesta.
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Tabla N° 11.
¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con las expectativas de los
clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

N° %
Si 25 53.19
No 10 21.28
No opina 12 25.53
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 11: ;Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con las expectativas de
los clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 21.28% No,
y el 25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del cliente se
relaciona con las expectativas de los clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia”
Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 53.19% respondieron que Si, segln la pregunta

planteada en laencuesta.
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Tabla N° 12.
¢ Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la retencién del cliente en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

N° %
Si 30 63.83
No 5 10.64
No opina 12 25.53
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 12: ;Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la retencion del
cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 63.83% Si, el 10.64% No,
y el 25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del servicio
se relaciona con la retencion del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria, por lo que el 63.83% respondieron que Si, segun la pregunta planteada en

laencuesta.
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Tabla N° 13.
¢Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

desde el buen servicio en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo
Maria?

N° %
Si 22 46.81
No 10 21.28
No opina 15 31.91
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 13: ¢ Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

desde el buen servicio en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 46.81% Si, el 21.28% No,

y el 31.91% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del servicio

se relaciona con la satisfaccion del cliente desde el buen servicio en autoservicio “Grifo

Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por 10 que el 46.81% respondieron que Si,

segun la pregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N° 14.
¢Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la comprobacion de la

satisfaccion del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo
Maria?

N° %
Si 22 46.81
No 10 21.28
No opina 15 31.91
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 14: ;Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la comprobacion de
la satisfaccion del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo
Maria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 46.81% Si, el 21.28% No,
y el 31.91% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del servicio
se relaciona con la comprobacion de la satisfaccion del cliente en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 46.81% respondieron que Si,

segun la pregunta planteada enla encuesta.
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Tabla N° 15.
¢Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la calidad percibida de los
clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

N° %
Si 15 31.91
No 10 21.28
No opina 22 46.81
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 15: ¢Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la calidad
percibidade los clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de TingoMaria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y hasefialado el 31.91% Si, el 21.28% No,
y el 46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion de las
necesidades se relaciona con la calidad percibida de los clientes en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 46.81% No Opinaron, segun

la pregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N° 16.
¢ Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la cultura de calidad
del servicio en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

N° %
Si 15 31.91
No 7 14.89
No opina 25 53.19
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 16: ;Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la culturade
calidad del servicio en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 31.91% Si, el 14.89% No,
y el 53.19% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion de las
necesidades se relaciona con la cultura de calidad del servicio en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 53.19% No Opinaron, segun

la pregunta planteada en laencuesta.
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Tabla N° 17.

¢Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la capacitacion del
personal en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

N° %
Si 19 40.43
No 6 12.77
No opina 22 46.81
TOTAL 47 100.00
Fuente: Cuestionario
Elaboracion: El investigador
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Figura 17: ;Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la capacitacion
del personal en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

INTERPRETACION: Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 40.43% Si, el 12.77% No,
y el 46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion de las
necesidades se relaciona con la capacitacion del personal en autoservicio “Grifo Inversiones

Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 46.81% No Opinaron, segun la pregunta

planteada en la encuesta.
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52 Analisis de resultados.
521. Prueba de Hipdtesis:
Hipotesis general
En la hipotesis general tenemos lo siguiente: La gestion de calidad se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo

Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria— 2020.

Vi VD

Correlacion de Pearson 1 0.2

Vi Sig. (bilateral) 0.05

0.22

N 47 0.47

Correlacion de Pearson 0.2 1
VD Sig. (bilateral) 0.05
0.22

N 0.47 47

De acuerdo a la hip6tesis general se afirma que existe a relacion positiva baja
con una correlacion del 0,22 entre la gestion de calidad se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo Inversiones

Garcia Ciudad de TingoMaria—2020

Hipotesis especificas
En la primera hipotesis especifica tenemos lo siguiente: El liderazgo se
relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo

Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria—2020.
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Vi VD
Correlacién de Pearson 1 0.25
Sig. (bilateral) 0.1
vi 0.12
N 47 0.47
Correlacién de Pearson 0.25 1
Sig. (bilateral) 0.1
VD 0.12
N 0.47 47

De acuerdo a la hipdtesis general se afirma que existe a relacion positiva baja
con una correlacion del 0,25 entre el liderazgo se relaciona positivamente
con la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia

Ciudad de Tingo Maria—2020.

En la segunda hipotesis especifica tenemos lo siguiente: La
participacion del personal se relaciona positivamente con la satisfaccion

del cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de TingoMaria

— 2020.
VI VD

Correlacién de Pearson 1 0.12
Sig. (bilateral) 0.1

vi 0.25
N 47 0.47
Correlacién de Pearson 0.12 1
Sig. (bilateral) 0.1

VD 0.25
N 0.47 47

De acuerdo a la hipdtesis general se afirma que existe a relacion positiva baja
con una correlacion del 0,25 entre la participacion del personal se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo Inversiones

Garcia Ciudad de TingoMaria—2020.
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En la tercera hipoétesis especifica tenemos lo siguiente: El enfoque
hacia el cliente se relaciona positivamente con el cliente en autoservicio

Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria— 2020.

Vi VD

Correlacion de Pearson 1 0.25

VI Sig. (bilateral) 0.07

0.15

N 47 0.47

Correlacion de Pearson 0.25 1
VD Sig. (bilateral) 0.07
0.15

N 0.47 47

De acuerdo a la hip6tesis general se afirma que existe a relacion positiva baja
con una correlacion del 0,25 entre El enfoque hacia el cliente se relaciona
positivamente con el cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia

Ciudad de TingoMaria—2020

522. Discusion de resultados:
a) Droguett & Torres (2012) Chile, en su tesis Titulada Calidad Y Satisfaccion
En El Servicio A Clientes De La Industria Automotriz: Analisis De Principales
Factores Que Afectan La Evaluaciéon De Los Clientes, cuyo objetivo principal
es identificar cuales son las variables que mejor predicen un buen indice de
satisfaccion general al ver cuéles son las que tienen méas peso en esta variable
dependiente. La metodologia para este analisis sera la observacion en terreno
y el analisis de los resultados de un estudio de satisfaccion por la empresa
IPSOS A LAS 5 MARCAS con mayor participacion en el mercado de la
instruia. Una vez culminada ésta investigacion se establecen las siguientes

conclusiones: En un
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contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada
vez mas dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones
que los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran parte de las
actitudes de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las
experiencias de servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel de
recomendacion y recompra en las marcas que hacen un buen trabajo en los
temas relacionados a servicio al cliente.

En la industria se presentan dos procesos de servicio que tienen actividades
diferentes, son llevados a cabo por personas distintas y suceden en distintas
etapas de la relacion con el cliente. A pesar de lo anterior, es importante saber
que ambos deben ser tratados con igual cuidado y se debe mantener un grado
de coherencia, pues ambos estaran enlazados en la percepcion que el cliente
tiene de la marca. Estos dos procesos de servicio tienen caracteristicas
distintivas.

El proceso de Ventas es un servicio que mezcla cualidades de busqueda con
cualidades de experiencia, mientras que el proceso de Servicio al Vehiculo es
netamente un servicio con cualidades de credibilidad. Es este ultimo el que
finalmente es un servicio mas puro, y donde las experiencias de servicio son
realmente lo més relevante para el cliente. No se debe olvidar que la
experiencia de servicio del proceso de ventas es finalmente el camino para
conseguir el bien tangible que efectivamente se va a adquirir, el vehiculo.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia

Ciudad de TingoMariay ha sefialado el 42.55% Si, el 10.64% No,
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y el 46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestidn
de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo Inversiones Garcia
se relaciona con las habilidades actitudinales del trabajador, por lo que el
46.81% No Opinaron, segun la pregunta planteada en la encuesta. Se ha
determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 25.53% Si, el 21.28% No, v el
53.19% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de
Calidad v el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo Inversiones Garcia
se relaciona con las habilidades comunicativas del trabajador, por lo que
el 53.19% No Opinaron, segun la pregunta planteada en la encuesta. Se ha
determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 21.28% No, y el
25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de
Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo Inversiones Garcia
se relaciona con las habilidades de direccion por parte del trabajador, por lo
que el 53.19% opino que Si, segun la pregunta planteada en la encuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 25.53% Si, el 53.19% No, v el
21.28% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestién de
Calidad y la participacidn del personal que labora en el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia existe un involucramiento con el personal, por lo que el

53.19% opino que No, segun lapregunta planteada en laencuesta.

86



Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 40.43% Si, el 31.91% No, vy el
27.66% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de
Calidad y la participacion del personal que labora en el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia existe un involucramiento con los proveedores, por lo
que el 40.43% opino que Si, segun lapregunta planteada en laencuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 25.53% Si, el 21.28% No, y el
53.19% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de
Calidad y la participacion del personal que labora en el autoservicio Grifo
Inversiones Garcia existe un involucramiento con los transportistas, por lo que
el 53.19% No Opinaron, segun lapregunta planteada en laencuesta.

b) Arbieto, Lavado, y Mezarina (2015) en su trabajo denominado Calidad De
Servicio Y Lealtad De Compra Del Consumidor En Supermercados Limefios
gue es una Tesis para obtener el grado de magister en administracion
estratégica de empresas otorgado por la Pontifica Universidad Catolica del
Per, desarrollan lo siguiente: Como objetivo esta establecer la asociacion
entre ambos conceptos, calidad de servicio y lealtad, en clientes de
supermercados de Lima, considerando su percepcion e intencion de
comportamiento. La metodologia es el tipo de estudio corresponde a una

investigacion cuantitativa de corte transversal, deltipo
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descriptivo-correlacional y se utilizd el método de encuestas para obtener a
lainformacion a través de un cuestionario estructurado y validado.

El tamafio de muestra (n) se calculé usando la férmula de muestreo aleatorio
simple, asignando a cada supermercado un tamafio de muestra proporcional a
su participacion de mercado. Para este calculo, se utilizarondatos obtenidos del
estudio piloto, que también permitié medir la confiabilidad del cuestionario. Se
utilizé la proporcion de clientes con una adecuada percepcion de calidad
(p=72%), un nivel de confianza de 95% (asociado con el valor “Z” de una
distribucion normal estandar), un factor de correccion para muestras
complejas (efecto de disefio o deff) de 20% adicional y unatasa de no respuesta
(TNR) estimada de 15%. El tamafio de muestra final fue de 428. Los
resultados son: la confiabilidad o precision de la reproductibilidad mide la
capacidad del instrumento de obtener los mismos o similares resultados, al ser
aplicado repetidas veces. Para medir la confiabilidad, se utilizé el indicador
alfa de Cronbach, que se obtuvo en 0.914. Hay una fuerte relacion entre la
calidad de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra. Ademas, se
observa que las dimensiones relacionadas con la variable calidad de servicio
tienen un promedio de 4.07 (IC95% 4.01-4.07), lo cual muestra que los
consumidores de supermercados encuestados se encuentran de acuerdo con
la calidad de servicio que han percibido. Respecto de la lealtad como intencion
de comportamiento, se obtuvo un valor medio de 3.95 (IC95% 3.87-4.03), lo
gue muestra una intencion de volver al supermercado; y, como

comportamiento efectivo (declarado), un promedio de 3.12 (IC95%
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3.05- 3.18), menor a la intencidn de regresar al supermercado y con una no
tan clara lealtad.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones
Garcia Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 31.91% Si, el 21.28% No,
y el 46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion
de Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia brinda un enfoque hacia
el cliente y a la vez se relaciona con la necesidad del cliente, por lo que el
46.81% No Opinaron, segun la pregunta planteada en la encuesta. Se ha
determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 14.89% No, v el
31.91% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la Gestion de
Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia brinda un enfoque hacia el
cliente y a la vez se relaciona con la preferencia del producto, por lo que el
53.19% respondieron que Si, segun la pregunta planteada en la encuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 21.28% No, y el
25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del
cliente se relaciona con tipos de clientes en autoservicio Grifo Inversiones
Garcia Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 53.19% respondieron que Si,
segun la pregunta planteada en laencuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 57.45% Si, el 21.28% No, vV el

21.28% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la
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satisfaccion del clientese relaciona con el valor del clienteen autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de TingoMaria, por lo que el 57.45% respondieron
que Si, segun lapregunta planteada en laencuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 53.19% Si, el 21.28% No, y el
25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del
cliente se relaciona con las expectativas de los clientes en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 53.19%
respondieron que Si, segun la pregunta planteada en la encuesta. Se ha
determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 63.83% Si, el 10.64% No, y el
25.53% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del
servicio se relaciona con la retencion del cliente en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 63.83%
respondieron que Si, seguin lapregunta planteada en laencuesta.

Del Aguila (2019) En su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, titulada GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON
LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL RESTAURANT SAZON DEL
PATO DE LA CIUDAD DE TINGO.MARIA- 2018, El objetivo principal, es
en qué medida la gestion de la calidad se relaciona con la satisfaccion del
clientedel restaurant Sazéon del pato de la ciudad de Tingo Maria durante el afio
2018.La metodologia que se utilizo fue de tipo y nivel correlacional
descriptivo. Basados desde un enfoque cuantitativo. Llegando a las siguientes

conclusiones: Se determind la relacion de la
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gestion de calidadcon lasatisfaccion del clienteen el restaurant Sazon del pato
de la ciudad de Tingo Maria, luego de someterse al coeficiente de spearman
arrojo un valor de 0.600, lo que indica que existe una correlacion positiva alta,
entre la gestion de calidad con la satisfaccion del cliente. Demostrando asi que,
si se desarrolla una buena gestion de la calidad, se reflejara en la satisfaccion
de los clientes del restaurant Sazon del pato, realizando esta accién dirigido
hacia el enfoque al cliente, liderazgo y participacion del personal. 2. Se conocid
la relacion del enfoque hacia el cliente con la satisfaccion del cliente de los
clientes del restaurant Sazon del pato, nos permite demostrar a traves del
coeficiente de spearman arrojo un valor de 0.650, lo que indica que existe una
correlacion positiva moderada, entre la gestion de talento humano vy la
satisfaccion del cliente. Teniendo en claro el enfoque basado en procesos y
mejora duradera; se determind la relacion del liderazgo con la satisfaccion del
cliente del restaurant Sazdn del pato de la ciudad de TingoMaria, nos permite
demostrar a través del coeficiente de spearman arrojé un valor de 0.750, lo
gue indica que existe una correlacion positiva moderada. Los trabajadores
tienen que contar con el establecimiento de metas en procesos y la mejora
continua.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 46.81% Si, el 21.28% No, y el
31.91% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del
servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente desde el buen servicio

en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de
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Tingo Maria, por lo que el 46.81% respondieron que Si, segun la pregunta
planteada en la encuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 46.81% Si, el 21.28% No, vV el
31.91% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion del
servicio se relaciona con la comprobacion de la satisfaccion del cliente en
autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria, por lo que el
46.81% respondieron que Si, seguin la pregunta planteada en la encuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 31.91% Si, el 21.28% No, vV el
46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion de
las necesidades se relaciona con la calidad percibida de los clientes en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que
el 46.81% No Opinaron, segun la pregunta planteada en laencuesta.

Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 31.91% Si, el 14.89% No, vy el
53.19% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccién de
las necesidades se relaciona con la cultura de calidad del servicio en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria, por lo que

el 53.19% No Opinaron, segun la pregunta planteada en laencuesta.
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Se ha determinado en base a 47 clientes en autoservicio Grifo Inversiones Garcia
Ciudad de Tingo Maria y ha sefialado el 40.43% Si, el 12.77% No, y el
46.81% No opina, segun la pregunta planteada, para usted la satisfaccion de
las necesidades se relaciona con la capacitacion del personal en autoservicio
Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria, por lo que el 46.81% No

Opinaron, segun lapregunta planteada en laencuesta.
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VI. CONCLUSIONES

1. En conclusion la gestion de calidad influye la satisfaccion del cliente en autoservicio
“Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria— 2020.

2. Enconclusion el liderazgo influyeen la satisfaccion del cliente en autoservicio Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de TingoMaria—2020.

3. Enconclusion la participacion del personal influye en la satisfaccion del cliente en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria—2020.

4. En conclusion el enfoque hacia el cliente influye en la satisfaccion del cliente en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria—2020.

La hipdtesis se Ilegd a probar con el programa de SPSS correlacién de PIRSON, para

llegar a probar la hipotesis general y especifico.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones:

Se recomienda un buen proceso de la gestion de calidad para mejorar la satisfaccion
del cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria —
2020.

Se recomienda practicar el liderazgo para mejorar la satisfaccion del cliente en
autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria—2020.

Se recomienda integrar la participacion del personal para mejorar la satisfaccion
del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria —
2020.

Se recomienda proponer el enfoque hacia el cliente para mejorar la satisfaccion del

cliente en autoservicio Grifo Inversiones Garcia Ciudad de Tingo Maria—2020.
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CUESTIONARIO

Buen dia Sr. (ra), agradeciendo de antemano su colaboracidn con sus respuestas, e

indicandoles que el proposito de este cuestionario es investigar cdmo es la GESTION

DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN AUTOSERVICIO

“GRIFO INVERSIONES GARCIA” CIUDAD DE TINGO

MARIA — 2020, se sirve responder las preguntas marcando con un aspa (x).

1 ¢Parausted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo

Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades actitudinales del
trabajador?

O Si
O No
0 No Opina
2 ¢Parausted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo

Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades comunicativas del
trabajador?

O Si
O No
0O No opina
3 ¢Parausted la Gestion de Calidad y el liderazgo que brinda el autoservicio Grifo

Inversiones Garcia se relaciona con las habilidades de direccion porparte del
trabajador?

O Si
O No
O Noopina

4. ¢Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora en
el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con el

personal?
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O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora en

el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con los
proveedores?

O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la Gestion de Calidad y la participacion del personal que labora en

el autoservicio Grifo Inversiones Garcia existe un involucramiento con los
transportistas?

O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la Gestion de Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia

brinda un enfoque hacia el cliente y a la vez se relaciona con la necesidad del
cliente?

O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la Gestion de Calidad del autoservicio Grifo Inversiones Garcia

brinda un enfoque hacia el cliente ya la vez se relaciona con la preferencia del
producto?

O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con tipos de clientes en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria —2020?

O Si
O No
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0 No Opina
¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con el valor del cliente en
autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

O Si

O No

00 No Opina

¢Para usted la satisfaccion del cliente se relaciona con las expectativas de los

clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la retencion del cliente

en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?

O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la satisfaccion del

cliente desde el buen servicio en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia”
Ciudad de Tingo Maria?

O Si

O No

0 No Opina

¢Para usted la satisfaccion del servicio se relaciona con la comprobaciéon de la

satisfaccion del cliente en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria?
O Si

O No
0 No Opina

¢Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la calidad
percibida de los clientes en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de

Tingo Maria?
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17

O Si

O No

00 No Opina

¢Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la cultura de
calidad del servicio en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo
Maria?

O Si

O No

00 No Opina

¢Para usted la satisfaccion de las necesidades se relaciona con la capacitacion
del personal en autoservicio “Grifo Inversiones Garcia” Ciudad de Tingo Maria?
O Si

O No

0 No Opina

iMUY AGRADECIDO POR SU APOYO!
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ANEXO N° 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN AUTOSERVICIO “GRIFO INVERSIONES GARCIA” CIUDAD DE TINGO

MARIA - 2020

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENS IONES INDICADORES
GENERAL: gsgiﬁﬁrlﬁe ué manerala gestion GENERAL: Habilidades actitudinales
¢De qué manera la gestion de de calidad seq relaciona (?on Ia H1: La gestion de calidad se Liderazgo Habilidades comunicativas
Zardﬁd |:1f|uye etn la SE{tlisfa‘(‘:élc‘)? satisfaccion  del  cliente  en re|{?1(;f|ona_ poygviamelr_]te con la - Habilidad de direccién
I:vgr;ie:nzsen(?:rgiz?’rvgiljdadrldg autoservicio “Grifo Inversiones | Satisfaccion del cliente en Involucramiento del personal
e Garcia” Ciudad de Tingo Maria - | @utoservicio Grifo Inversiones participacion del Involucramiento de

INgo Maria - ! 2020 GaI’CIa Cludad de TII’]gO Marla Gestion de personal los proveedores

—2020 Calidad Involucramiento con

ESPECIFICOS:

¢De qué manera el liderazgo
influye en la satisfaccion del
cliente en autoservicio “Grifo
Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria - 2020?

ESPECIFICOS:

Determinar de qué manera el
liderazgo se relaciona con la
satisfaccion  del cliente en
autoservicio  “Grifo Inversiones
Garcia” Ciudad de Tingo Maria -
2020

ESPECIFICOS:

HE1: El liderazgo se relaciona
positivamente con la
satisfaccion del cliente en
autoservicio Grifo Inversiones
Garcia Ciudad de Tingo Maria
—2020.

los transportistas

Enfoque hacia el
cliente

Necesidades de los clientes
Preferencia del productoen
los clientes

¢De qué manera la participacion

Determinar de qué manera la

del participacion del personal se HE2: La participacion .del

personal influye en la satisfaccion | relaciona con la satisfaccion del | Personal se relaciona

del cliente en autoservicio “Grifo | cliente en autoservicio “Grifo | POSItivamente con la

Inversiones Garcia” Ciudad de | Inversiones Garcia” Ciudad de | satisfaccion del cliente en

Tingo Maria - 20207 Tingo Marfa - 2020 autoservicio Grifo Inversiones
Garcia Ciudad de Tingo Maria
—2020

¢De qué manera el enfoque hacia Determinar de qué manera el

el cliente influye en la satisfaccion
del cliente en autoservicio “Grifo

Inversiones Garcia” Ciudad de
Tingo Maria - 2020?

enfoque hacia el cliente se relaciona
con la satisfaccion del cliente en

autoservicio  “Grifo Inversiones
Garcia” Ciudad de Tingo Maria -
2020

HES3: El enfoque hacia el cliente
se relaciona positivamente Ig
satisfaccion del cliente en
autoservicio Grifo Inversiones
Garcia Ciudad de Tingo Maria-
2020

Satisfaccion
del Cliente

Satisfaccion del
Cliente

Tipos deClientes
Valor del Cliente
Expectativas de los clientes

Satisfaccion del
servicio

Retencidn declientes
Satisfaccion del cliente
desde el buen servicio
Comprobacion de la
Satisfaccion delcliente.

Satisfaccion de las
necesidades

Calidad percibida por
los clientes
Cultura de calidad del

servicio
Capacitacién delpersonal
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