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Resumen

La Gestion de calidad y la satisfaccion del cliente, son dos variables
importantes para todo tipo de empresas, pues es importante tener una buena
gestion de calidad dentro de la empresa para poder llegar a todas las personas
y estas se sientan satisfechas con el servicio recibido. La investigacion tiene
como objetivo establecer la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion
del cliente, estas dos variables son importantes para todas las empresas, tener
una buena gestién de calidad para poder llegar a todas las personas y estas se
sientan satisfechas con el servicio recibido. La problematica de la investigacion
es realizada por el interés de conocer en que se esté fallando o que se tiene que
mejorar para la Empresa CC. Compartir. El tipo de investigacion es descriptiva
correlacional, y tiene por objetivo principal: Determinar la relacion entre
Gestion de Calidad y la satisfaccion del cliente. Después de realizar la encuesta
se concluye que la empresa si tiene una buena gestién de calidad y muchos de
los clientes estan satisfechos con la atencién brindada, pero la empresa también
debe mejorar para llegar a ser una de las financieras mas reconocidas y
confiables con una mejor atencion al cliente. Ademas, los clientes manifestaron
que la gestion de calidad si es la adecuada, y que el personal brinda un buen

servicio, y se preocupan en la satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Calidad, gestion, satisfaccion y servicio



Abstrac

Quality management and customer satisfaction are two important
variables for all types of companies, as it is important to have good quality
management within the company in order to reach all people and they feel
satisfied with the service received. The research aims to establish the
relationship between quality management and customer satisfaction, these two
variables are important for all companies, have good quality management to
be able to reach all people and they feel satisfied with the service received.
The problem of the investigation is carried out in the interest of knowing what
is failing or what needs to be improved for the CC Company. Share. The type
of research is descriptive correlational, and its main objective is: To determine
the relationship between Quality Management and customer satisfaction.
After conducting the survey, it is concluded that the company does have good
quality management and many of the clients are satisfied with the service
provided, but the company must also improve to become one of the most
recognized and reliable financial companies with a better Customer Support.
In addition, customers stated that quality management is adequate, and that

the staff provides good service, and they care about customer satisfaction.

Keywords: Quality, management, satisfaction and service
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I.  Introduccion
La presente investigacion se refiere al tema de Gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente, estas dos variables son importantes para todo tipo de
empresas, ya que es importante tener una buena gestion de calidad dentro de la
empresa para poder llegar a todas las personas y estas se sientan satisfechas con

el servicio recibido.

Gestion de Calidad se puede definir como el conjunto de acciones, de
los cuales se obtiene la calidad; incluyendo al proceso de gestion, que alude al
término “Administracion”, gobierno y coordinacion de actividades, cumpliendo
con ciertos exigencias de los clientes, como son la calidad, control de calidad,
planeamiento de la Calidad, Aseguramiento de la Calidad, estrategia, procesos
y servicios; todas estas exigencias tienen por objetivo la satisfaccion del cliente
que se puede definir como las necesidades o expectativas que tiene la personas
y que estas necesitas ser satisfechas a través de los servicios productos
brindados, también es la impresion y opinién que se lleva el cliente respecto al
grado de satisfaccion que ha recibido por parte de la personas que lo atienden,
de esa forma se da la garantia de satisfaccion. Gosso (2008) afirma. “Transmite
a los clientes que la empresa esta decidida a brindar servicios de calidad y que

confia en su capacidad para hacerlo” (p. 95).

En los ultimos afios se ha realizado un estudio a nivel nacional, en el
cual solo el 1% de las empresas formales, tienen un sistema de Gestién de
calidad, la cual revela que muchas empresas no estan en el camino de la
competitividad. (Fuente RPP Noticia - INACAL). Asi mismo 1329 empresas
tienen la Certificacion de calidad, de 1,382,899 empresas formales activas en
el pais. En tal sentido es importante sensibilizar al sector privado a que cuenten
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con una certificacion para estar en competitividad a nivel nacional y asi poder
avanzar en las exportaciones de productos o servicios a nivel internacional.
Indecopi, realizo una encuesta a 4050 ciudadanos en la ciudad de Lima, en la
cual manifestaron lo siguiente: El 80% de los consumidores prefieren calidad

del producto o servicio antes del precio.

La investigacion de esta problematica se realiza por el interés de conocer
en que se esta fallando o que se tiene que mejorar para tener una mejor Gestion
de Calidad y la Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias empresas caso
empresa CC. COMPARTIR S.A.C — Satipo, 2020. Esto permitira a la empresa
detectar los errores que se tiene y se estan cometiendo respecto a la atencién a

los clientes.

En la actualidad es muy importante y a la vez representa un reto para las
empresas lograr que los clientes queden satisfechos con el servicio que se les
brinde, por ello las empresas deben tener en cuenta como elemento principal o
misidén la gestion de calidad para lograr satisfaccion de los clientes y con esto
se conlleva a tener mas clientela, asimismo fidelizar a todos las personas que
se atendid y se llevo un buen servicio, cabe menciona que de hecho va regresar
porque le gusto la forma y el trato que se le brindo, asi la empresa logra el éxito
requerido y posicionarse en una de las empresas mas prometedoras de la
provincia. Teniendo la idea basica de la gestion de calidad y satisfaccion del
cliente podemos decir que son elementos de importancia para marcar la

diferencia entre todas las empresas que brindan el mismo servicio.

La presente investigacion tiene como problema general: ¢(Cudl es la

relacion entre la Gestion de Calidad y la satisfaccion del cliente en las micro y
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pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.?. Asi mismo tiene por
objetivo general: Establecer la relacion entre la Gestion de Calidad y la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC.
Compartir S.A.C.. De igual forma tiene por objetivo especifico: a) Establecer la
relacion entre estrategia y la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.. b) Establecer la relacién entre
los procesos de gestion y la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias
empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C. . c) Establecer la relacién entre
servicio de calidad y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas,

caso empresa CC. Compartir S.A.C.

“La justificaciéon indica los motivos y necesidades que llevaban al
investigador a seleccionar el tema para desarrollarlo, esta es una accion de
respaldar o fundamentar la propuesta de un modo convincente” (Baena, 2014,
p.79). Nuestra investigacion tiene justificacion practica porque si se comprueba
la hipotesis, la Empresa CC. Compartir S.A.C. tendra evidencias necesarias para
implementar estrategias que fortalezcan la Gestién de Calidad en aras de
mejorar el servicio de calidad y por ende la sostenibilidad de dicha institucion,
y metodoldgica porque se desarrollara un instrumento para evaluar las variables,
de tal forma que permita medir la relacién entre ambas variables. Asimismo,

dicho instrumento servira de referencia para otras investigaciones.

La investigacién es de tipo descriptiva - correlacional porque nos
permite ver el comportamiento y describir ambas variables, asi mismo, es de
nivel cuantitativa. Se realizé una encuesta que consta de 17 preguntas; en la
que se tom6 como muestra a los clientes de dicha entidad, en base a los
resultados de verifica que la mayoria de los clientes estan satisfechas con la

12



gestion de calidad que brinda la empresa, de igual forma manifestaron que la
tienen una buena informacion asertiva y confiable respecto a los préstamos. Por

lo tanto, los clientes estan satisfecho con el servicio brindado por la empresa.
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Il. Revision de Literatura.

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL.

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales:

Ortiz (2010), en su tesis denominada “Modelo de gestion de calidad y
su efecto en las ventas de la Finca el Moral de la parroquia el Triunfo del
canton Patate ”, de la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador, para optar el
titulo de Ingeniero en Marketing y Gestién de Negocios; objetivo general:
Disefiar un proyecto de Mejoramiento Continuo para incrementar las ventas de
la Finca el Moral. Con una poblacién de 31 cliente; llegando a la conclusion: La
recopilacién de datos y eventos del entorno, asi como el procesamiento de las
consecuencias del analisis, conducen a un entendimiento y comprension de la
dinamica interna, por lo que puede fortalecer sus procesos de productividad e

innovacion hacia lo interno de la organizacion.

Sanchez (2017), en su tesis denominada “Evaluacion de la Calidad de
Servicio al Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”,
de la Universidad Rafael Landivar — Guatemala, para optar el titulo de
administradora de empresas en el grado académico de licenciada; objetivo
general: Evaluar la calidad del servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger
Diner de Gualan; realizo una investigacion de tipo descriptivo. Con una muestra
de 70 clientes; llegando a la conclusion: La brecha de insatisfaccion promedio

es de -0.17. En la cual la dimensién o variable con mayor insatisfaccion
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corresponde a elementos tangibles (- 0.22), seguida por capacidad de respuesta
(-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y confiabilidad (-0.13). Estos valores
indican que en ninguna de las cinco variables o dimensiones se superan las
expectativas de los clientes. Este estudio nos hace entender que un cliente

insatisfecho, es porque no ha recibido una calidad en el servicio.

Castafio (2015), en su tesis denominada “Estrategias de gestion en el
area de atencion al cliente para la “Hosteria Natabue/a” del Cantén Antonio
ante, provincia de Imbabura” de la universidad Regional Auténoma de los
Andes “UIANDES - IBARRA” — Ecuador, para optar el titulo de ingeniero en
direccion y administracion de empresas turisticas y hoteleras; tiene como
objetivo general: Desarrollar nuevas estrategias de gestion en el area de atencion
al cliente que contribuyan a elevar la afluencia de huéspedes en la Hosteria
Natabuela del Canton Antonio Ante, provincia de Imbabura. En la cual se
desarroll6 una investigacion de nivel cualitativo y cuantitativo, tipo descriptiva,
documental y de campo, con disefio no experimental transversal, bajo la técnica
de la encuesta y observacion cientifica, y el instrumento de recoleccion
cuestionario y ficha de observacion. Con una poblacion muestral de 160
clientes. Dio como resultados: Que la realidad de la empresa se deriva de las
actividades concretas de los servicios ofrecidos, la necesidad urgente la
elaboracidn de estrategias para la atencion al cliente adaptado a las condiciones
especificas del lugar y las posibilidades actuales que existen en el desarrollo
turistico local, nacional e internacional del pais. Llegando a la conclusion: La
implementacion de nuevas estrategias para la atencién al cliente, ayudara al

incremento de la afluencia turistica, estos podran obtener informacién de los
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servicios que ofrece, promociones que realiza, la infraestructura que posee. La
mayor parte de los encuestados reconocen que los servicios de la hosteria no
son de buena calidad ademas la hosteria no esta difundiendo promociones, ni
los servicios que ofrece. La buena atencion al cliente es fundamental, para
aquellos establecimientos que presta atencion de alojamiento, restauracion y

esparcimiento.

Carrazco (2010), en su tesis denominada “Evaluar la calidad en el
servicio y atencién al cliente en la hosteleria “Karen Estafania” en la ciudad
de Guano, de la provincia de Chimborazo” de la Escuela Superior politécnica
de Chimborazo Facultad Salud Publica Escuela de Gastronomia — Ecuador, para
optar el titulo de Licenciada en Gestion Gastronémica; tiene como objetivo
general: Evaluar la calidad en el servicio y atencidn al cliente en la Hosteleria
“Karen Estefania” en la ciudad de Guano, de la provincia de Chimborazo. En la
cual se desarrollo una investigacion de tipo descriptivo de corte transversal,
disefio no experimental y método deductivo, bajo la técnica de la encuesta y el
instrumento de recoleccion cuestionario. Con una poblacién muestral de 124
clientes. Dio como resultados: El grado de satisfaccion de los servicios
recreativos brindados, el 66% estan satisfechos y el 34% estan insatisfechos. El
100% de encuestados manifestaron que si asistirian a la hoteleria si se
implementara un sistema de calidad de servicio y atencion al cliente. Llegando
a la conclusién: Que el 60% de los clientes consideran que el personal de la
hosteleria estad preparado para brindar buena atencion de calidad. EI 62% de

clientes sefialan que el personal que labora no aplica técnicas de servicio

descuidando los servicios basicos, precios, tiempos y normas de
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funcionamiento. EI 59 % de los clientes manifiestan la conformidad de la
alimentacion brindada por parte de la hosteleria (calidad, textura, sabor, aroma

y aspecto).

Clericuzi (2015), en su tesis denominada “La gestion de la calidad como
Facilitador del proceso estratégico en las pequefias y medianas empresas: un
estudio multiple de casos en Espafa y Brasil” de la Universidad de Valencia
— Espafia, para optar el titulo de doctorado en Direccién de empresas,
estrategia y organizacion; tiene como objetivo general: Analizar en qué medida
el uso de herramientas, técnicas o modelos de gestion de la calidad puede afectar
o facilitar el proceso integrador de formacion de estrategias en el contexto de las
Pymes. Para lo cual desarrollo una investigacion de nivel cualitativa y
cuantitativa, tipo exploratorio, disefio estudios de casos, con una poblacion
muestral de 4 pequefias empresas. Dio como resultados: Que la utilizacion del
sistema de calidad ha generado beneficios como la mejora en la estructuracién
de la compaiiia, estandarizacion de los procesos, la mejora en conocimiento y
delegacion de actividades. Llegando a la conclusion: EI 25% muestran cultura
y valores compartidos en torno a la calidad facilitan un proceso racional y con
un cierto grado de formalizacion. ElI 75% muestran un patron de
comportamiento que se ajusta a las practicas de gestién de calidad. EI 50%
(pymes espafiolas, estas dos organizaciones la madurez en la utilizacion del
Modelo EFQM de Excelencia conlleva la aplicacion de herramientas mas

complejas, estratégicas y sofisticadas de gestion de calidad.
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Antecedentes nacionales:

Lopez (2017), realizo en Per0 la investigacion titulada “Caracterizacion
de la Gestion de la Calidad del Servicio y La Satisfaccion del Cliente del Banco
de Credito del Peru — Agencia Tambogrande ”, de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote — Per(; para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion; tiene por objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la Gestion de calidad del servicio y satisfaccion del cliente del banco de crédito
del Perd, para la cual desarrollo una investigacion tipo descriptiva, nivel
cuantitativo y disefio no experimental transversal a través de un cuestionario.
Con una poblacion de 96 clientes, llegando a la conclusién: Segun la
investigacion la calidad del servicio se puede definir como: capacidad de dar
respuesta a una expectativa, fiabilidad, ser empaticos y brindar mucha seguridad
lo cual se encuentra en nivel medio en el Banco, ya que el proyecto se realizd
en base a los trabajadores y ambientes de la Agencia Bancaria. De acuerdo al
30% de los encuestados debe de ser rapida la respuesta frente a un problema por
lo cual se debe de agilizar y ser flexibles en los procesos lo cual genera
incomodidad para los clientes. Mejorando todo lo mencionado se tendra

satisfechos a los clientes, lo cual es muy importante.

Panta (2019), “Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Satisfaccion
al cliente de la Micro y Pequefia Empresa Rubro Laboratorio de Analisis
Clinico en el Distrito de Sullana afio 2018, de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote — Per(; para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion; tiene por objetivo general: Determinar las caracteristicas de la

gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la micro y pequefia empresa rubro
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laboratorio de analisis clinico en el distrito de Sullana; la investigacion es de
tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental transversal. Con una
poblacion de 384 clientes; llegando a la conclusion: Las herramientas de la
Gestion de Calidad de un Laboratorio son: causa y efecto, ya que clasifican e
identifican las muestras de analisis clinicos para asi dar un resultado efectivo,
pero no utilizan un diagrama de Pareto para implementar soluciones en la
calidad de exdmenes meédicos. Los elementos que conforman la satisfaccion del
cliente son: Los niveles de satisfaccion porque se sienten contentos con la
atencion brindada por parte de los colaboradores. Expectativa: cumple con todas

las normas que por ley corresponde.

Mamani y Pillpe (2017), en su tesis denominada “Administracion de
personas y gestion de calidad en las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Ayacucho, 2017, de la Universidad Nacional de San Cristébal de
Huamanga — Pert, para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion, el objetivo general es establecer que la administracién de
personas influye en la mejora de calidad de atencion de los servicios financieros
en las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ayacucho. La
investigacion es de tipo aplicada, nivel descripcién y correlacional, disefio de
investigacion no experimental; la técnica utilizada es la encuesta y el
instrumento de recoleccidn es el cuestionario. Con una poblacion muestral de
220 trabajadores. Resultados: El 55% manifiesta que las actitudes y conductas
son inapropiadas; decisiones rigidas (50%), ausencia de predisposicion al
trabajo en equipo (58%), falta de iniciativa y mejora en la capacidad creativa y

de imaginacion en el trabajo (62%), no hay preocupacién por el mejoramiento
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continuo de los servicios de calidad (61.8%); estos resultados inducen a sostener
que la gestion de calidad en las cooperativas de ahorro y crédito de Ayacucho
tienen serios obstaculos para lograr niveles de aceptacion ciudadana. Llegando a
la conclusién: EI comprender que la motivacion, estimulo e incentivos para los
trabajadores generan confianza a la sensibilidad social, y asi al compromiso ético
moral. La calidad de vida de los trabajadores induce respeto y buen trato a
los clientes, todo esto depende de la seguridad y condiciones laborales que
tienen en el area de trabajo. Los conocimientos, habilidades y destrezas de parte
de los trabajadores, agiliza los procesos de atencion y calidad de servicio a los

clientes.

Ldpez (2017), en su tesis denominada “Caracterizacion de la gestion de
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del banco de crédito del Peru -
Agencia Tambogrande - Piura—2017 7, de la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote — Peru; para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion; tiene como objetivo general: Determinar las caracteristicas de
la Gestidn de calidad del servicio y satisfaccion del cliente del Banco de Crédito
del Peru - Agencia Tambo Grande — Piura. La investigacion es tipo descriptiva,
de nivel cuantitativa y disefio no experimental transversal; la técnica utilizada
es la encuesta y el instrumento de recoleccion es el cuestionario. Con una
poblacién muestral de 96 clientes. Dando resultados de la poblacion encuestada:
El 49% de los encuestados estan de acuerdo que los colaboradores prestan
atencion amable, cordial y transparente. Llegando a la conclusion: La Agencia
Tambo Grande tiene capacidad de respuesta del 30% del encuestado, estos estan

de acuerdo con la rapidez de solucién de problemas por lo tanto se
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recomienda agilizar y ser méas flexibles a sus procesos. Los clientes de la
agencia perciben una adecuada gestion de calidad del servicio brindado, en este
caso la percepcion es satisfactoria de parte de los clientes. Los clientes se
encuentran satisfechos con los resultados de nivel de satisfaccion del cliente en

la agencia.

Donayre (2018), en su tesis denominada “Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector financiero,
Cooperativas de ahorro y crédito, distrito de Calleria, 2018 ”, de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote — Per(; para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion; tiene como objetivo general: Comprobar en las
microempresas del sector empresarial, cooperativas de ahorro y crédito, del
distrito de Calleria, afio 2018 la gestion con herramientas de calidad y
orientacion a calidad en servicio al cliente. La investigacion es tipo Cuantitativa,
nivel descriptiva, disefio no experimental transversal y descriptivo; con la
técnica de revision documental, visita de campo, observacion, encuesta y
entrevista; y el uso del instrumento de recoleccién el cuestionario. Con una
poblacién muestral de 6 cooperativas del distrito Calleria. Resultados de la
investigacion: El 50% de los gerentes, se involucran en los protocolos de
atencion al cliente; y el 66,67% cuentan con procedimiento para atender las
sugerencias y reclamos de los clientes. Llegando a la conclusién: Los gerentes
de las cooperativas de ahorro y crédito, son jévenes adultos del sexo masculino
(29 a 39 afios de edad). Cuatro cooperativas tienen presencia en el mercado

superior a los 7 afios y 2 “de 4 a 6 afios”. Un sector de
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cooperativas carece de procedimientos de sugerencias y reclamos por parte de

los clientes. No todas las mypes realizan medicion de satisfaccion al cliente.
Antecedente Local:

Paez (2019), en su tesis denominada “La calidad de Servicio y su
influencia en la Satisfaccion de los Clientes de las Pollerias del Distrito de
Satipo, 2019, de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Per(; para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion; tiene por objetivo
general: Determinar en qué medida la calidad de servicio influye en la
Satisfaccion de los clientes de las pollerias - Satipo. La investigacion tipo
correlacional. Con una poblacién muestral de 30 clientes, llegando a la
conclusion: Al determinar la relacién se toma en cuenta el grado de
significancia planteado del (5%) determinando la correlacion de dimensiones,
se puede concluir que hay una relacién entre la politica y estrategia con la
ventaja competitiva con un error de 1.4%. Por lo tanto, se puede decir que, si
existe grado de relacion entre las dos dimensiones, de esta manera se puede
afirmar que la entidad pudo satisfacer al cliente. Asi mismo se puede afirmar
que si existe grado de correlacion fuerte entre la politica y estrategia. De la
misma forma hay una correlacion de dimensiones de la variedad, claridad y
accesibilidad en el precio del producto y se puede afirmar que hay cierta
relacion entre la rapidez y la buena atencion personalizada es bueno para que

los clientes queden muy satisfechos.

Lorefia (2019), en su tesis denominada “Calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en el restaurant — Hotel el Bambu del distrito de
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Pichanaki, 2019~ de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote — Perd,
para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion; tiene por
objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el restaurante hotel El Bambu del distrito de Pichanaki
2019. La investigacion es tipo Cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental transversal y correlacional; la técnica e instrumento de recoleccién
es la encuesta — cuestionario. Con una poblacién muestral de 50 clientes.
Resultados: El siguiente estudio de investigacion nos permitié conocer las
expectativas y satisfacciones del cliente. La calidad de servicio y la satisfaccion
son ejes muy importantes para los restaurantes, seria bueno que estos brinden
un buen servicio, ya que es un factor muy importante que ayuda aumentar y
generar una ventaja competitiva. Llegando a la conclusién: Se afirmar que
existe una correlacion entre la capacidad de respuesta del servicio y la
transparencia. La evidencia fisica que se muestre en el establecimiento
favorecera a la comunicacion identificandose como un ambiente confiable y de
personal atento. Se afirmar que existe una correlacion entre la dimension
empatia y fiabilidad del servicio y las expectativas con una probabilidad de

error de 0,1%.

Paez (2019), en su tesis denominada “La calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de las pollerias del distrito de
Satipo, 2019 de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Peru, para
optar el titulo profesional de licenciado en Administracion; tiene por objetivo
general: Determinar en qué medida la calidad del servicio influye en la

satisfaccién de los clientes de las pollerias del distrito de Satipo, 2019. Con tipo
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de investigacion Transversal, nivel descriptivo — explicativo, disefio no
experimental de corte correlacional; técnica e instrumento de recoleccion la
encuesta - cuestionario. Con una poblacion muestral de 154 establecimientos de
pollerias. Dando como resultados: ElI 40% de encuestados estan totalmente en
desacuerdo sobre la calidad de servicio, y el 20% estan conforme. EI 60% estan
en desacuerdo del precio del producto, y un 23,33% se encuentran
conforme. Llegando a la conclusion: Se afirmar que existe una correlacion entre
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. La entidad logro satisfacer al
cliente a través de la buena gestion de la calidad de servicio que brinda al cliente
en un 75,69%. La accesibilidad, variedad y claridad en el precio del producto

mejora la satisfaccidn del cliente llegando a sus expectativas en un 34.33%.

Romero (2019), en su tesis denominada “Gestion de calidad y el uso del
neomarketing en las MYPES — rubro estacion de servicios de combustible en el
distrito de Pichanaqui, Provincia de Chanchamayo, Departamento de Junin —
2018 de la Universidad los Angeles de Chimbote - Per(, para optar el titulo
profesional de licenciado en Administracién; tiene por objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el uso del
neuromarketing en las mypes rubro - Estacion de servicios del distrito de
Pichanaqui, Provincia de Chanchamayo, afio 2018. Con tipo de investigacion
descriptivo, nivel correlacional, disefio no experimental; bajo la técnica e
instrumento de recoleccion la encuesta - cuestionario estructurado. Con una
poblacién muestral de 7 mypes del rubro estaciones de combustible. Resultados:
El 100% de microempresarios tienen su Empresa formalizada. El

90% de los microempresarios han aplicado técnicas modernas para la mejora
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de la gestion de calidad. Llegando a la conclusion: Que el 85.7% reciben
constante capacitacion sobre la calidad de su producto y atencion al cliente. Los
microempresarios desconoces el uso de neomarketing, pero saben que la

atencion con amabilidad son puntos clave para la venta de sus productos.

Samaniego (2019), en su tesis denominado “Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque de neuromarketing en las mypes del rubro
tienda de ropa del distrito de Pangoa, Provincia de Satipo, afio 20/8” de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Peru, para optar el titulo
profesional de licenciado en Administracion; tiene por objetivo general:
Determinar la caracterizacién de la gestion de calidad bajo el enfoque de
neuromarketing en las mypes, rubro tienda de ropa, del Distrito de Pangoa,
Provincia de Satipo, afio 2018. Con tipo de investigacion cuantitativa y
cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental y transversal; bajo la
técnica e instrumento de recoleccién encuesta - cuestionario. Con una poblacién
muestral de 05 mypes rubro tienda de ropa. Resultados: 03 de las mypes
encuestadas afirman que no tienen disefiada su estructura organizacional y 02
mypes si tienen disefiada su estructura organizacional. 05 mypes encuestados
afirmaron que su negocio rige bajo esta filosofia Mejora Continua, y buscan
brindar un buen producto y buena atencion al cliente. Llegando a la conclusion:
Las MYPES tienen conocimientos empiricos sobre gestion de calidad bajo el
enfoque del neuromarketing esto debido a que no han tenido la oportunidad de
capacitarse. El 80% cree que su mype satisface las necesidades de los clientes,

mismos que los eligen por motivaciones racionales del producto.
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Un 60% ha implementado estrategias de neuromarketing (investigacion de

mercado), y el 40% afirma que les gustaria implementar algunas estrategias.

2.2 Bases teoricas de la investigacion

2.2.1.Gestion de calidad

La gestidn de calidad es el conjunto de acciones, de los cuales se obtiene
la calidad; incluyendo al proceso de gestion, que alude al término
“Administracion”, este alude a direccion, gobierno y coordinacién de

actividades. Gonzéalez y Arciniegas (2016) afirma:

De esta forma es considerado como la manera o estrategia en que una
organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo relacionado con
la calidad de sus productos (y servicios), y los procesos para producirlos.
Consta de la estructura organizacional, la documentacion del sistema, los
procesos, Yy los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad,

cumpliendo con los requisitos del cliente. (p.22)

Por otra parte, “La gestion de calidad es una filosofia de gestiéon cuyo
objetivo es suministrar productos con un nivel de calidad que satisfaga a
nuestros clientes y que simultaneamente consigan la motivacion y satisfaccion

de los empleados” (Miranda et al., 2012, p.45)
Por otra parte, De la Torre (2013) afirma.

La gestion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre

otras disciplinas de gestién, son 8 principios de gestion de la calidad que
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pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizacion hacia una mejora en el desempefio. (p.16)

2.2.1.1. Sistema gestion de calidad
Es un método que una organizacion utiliza para asegurar la satisfaccion
de las necesidades de sus clientes, para cumplir la satisfaccion la empresa debe

planificar y tener como politica la mejora continua. (Novillo et al., 2017)

De igual forma, (Miranda et al., 2012) afirma. “Es aquella parte del
sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de resultados, en
relacion de los objetivos de la calidad para satisfacer las necesidades,

expectativas y requisitos de los individuos” (p. 09).

2.2.1.2. Calidad:

En un concepto moderno es el autocontrol, que consiste en el disefio de
sistemas de calidad, en el cual los factores principales son, los procesos y las

personas que operan dentro de la empresa (Gonzélez y Arciniegas, 2016).

Por otra parte, es un sistema que permite conocer la caracteristica de un
producto o servicio que satisfaga al consumidor. “Calidad es buscar satisfacer
necesidades implicitas o explicitas de nuestros clientes” (Novillo et al., 2017,

p.22).

De igual forma, “La calidad es un término general que puede estar
enfocado en un producto y/o un servicio brindado por la empresa; en este caso
lo enfocaremos en la atencion al cliente ya que este genera satisfaccién con el

mismo” (Vertice, 2010, p.60).
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Asi mismo, Francisco et al. (2012) afirma. “Son los conjuntos de
caracteristicas de una actividad, producto, organizacion o persona, que le

confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas

(p.07).
Por otra parte, Vicente (2020) afirma.

La calidad corresponde a una responsabilidad de direccidn de la empresa
implicando a todos los miembros de la organizacion, asi como reflejarse
en todos los procesos que de ella se derivan. La calidad basada en el
usuarios, se invierte la persona que valora el servicio en este caso el
consumidor, observa el concepto desde su propio punto de vista y la

percepcion que tenga del producto.(p.10)

2.2.1.3. Control de la calidad

“Proceso que por el cual se mide la calidad real de un bien o servicio,
comparandola con las normas y especificaciones establecidas con el fin de
actuar sobre la diferencia y mantener regulado el proceso” (Gonzélez y

Arciniegas, 2016, p.20).

Por otra parte, Miranda et al. (2012) menciona. “El control es mantener
un proceso en su estado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir
los objetivos establecidos” (p. 22). Por eso es importante para cualquier tipo de
proceso productivo, pues este garantiza la correcta ejecucion de los procesos
que se llevaran a cabo, asi se asegura que lo producido cumpla con los objetivos

planeados.
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2.2.1.4. Planeamiento de la Calidad

Es el proceso en el cual se identifica la demanda del cliente, pues a partir
de esos datos se disefia los primeros productos y después se realiza el proceso

adecuado para satisfacer dicha demanda (Formento, 2011).

Ademas, este tiene un objetivo, que es entregar al cliente el producto o
servicio con la calidad adecuada, con un precio moderado y en el tiempo
establecido. En este planeamiento lo que se tiene que hacer es escuchar la voz
del cliente para poder adecuarse, para luego realizar una interpretacion para la

satisfaccion del cliente.

2.2.1.5. Aseguramiento de la calidad

Gonzélez y Arciniegas (2016) afirma. “Que segun las Normas ISO 9000
es el conjunto de actividades planeadas para proporcionar la debida certeza de
que el resultado del proceso productivo tendré los niveles de calidad requerido”
(p.22). Esto evidencia que se debe tener la necesaria confianza de la funcion de

calidad que se esta realizando.

Por otra parte, (Miranda et al. (2012) afirma.

Puede definirse como un sistema que pone en énfasis en los productos,
desde su disefio hasta el momento de su envio6 al cliente y centra sus
esfuerzos en la definicion de procesos y actividades que permiten la

obtencion de productos conforme a unas especificaciones. (p. 23)

2.2.1.6. Estrategia

Hace referencia a la tarea basica de proponer los caminos y los

procedimientos para alcanzar objetivos. “Las estrategias estan vinculadas a un
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conjunto de acciones que se ejecutan tras la adopcion de las decisiones

gerenciales” (Gonzales, 2017, p.17).

Procedimientos: Colom (2011) refiere que el procedimiento estd unido al
término método, por lo que procedimiento es cuando se sigue la ciencia para
hallar la verdad y ensefiarla, de la misma forma método es la forma de ejecutar

algunas cosas.

Obijetivos: “Permiten orientar la politica empresarial, mejorar las diferentes

acciones y corregir los procesos de gestion” (Gonzéles, 2017, p.16).

2.2.1.7. Procesos

En la administracion es un proceso integral, que hace referencia al
conjunto de etapas necesarias e interrelacionadas entre si, llevadas a cabo por
parte de los administradores o gestores, para realizar una actividad y alcanzar
determinados objetivos. Las fases del proceso administrativo, incluye la

planificacién, la organizacion, la direccion y control. (Gonzélez, 2017, p.09)

Actividad: “Una actividad se compone de una necesidad, un motivo, una
finalidad y condiciones para obtener la finalidad. Entre sus componentes se

ejercerian transformaciones mutuas” (Vargas, s.f., p.01).

Planificacion: “Es fijar los objetivos, marcar las distintas estrategias, definir

las politicas y establecer los criterios de decision” (Gonzalez, 2017, p.09).

Organizacion: “Disefiar la estructura organizativa de los distintos recursos con
las diferentes tareas del equipo y ordenar el conjunto de relaciones entre las

diferentes areas de funcionamiento” (Gonzélez, 2017, p.09).
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Direccion: “Conseguir que las personas desarrollen las deferentes tareas para

conseguir los objetivos mercados” (Gonzalez, 2017, p.10).

Control: “Verificar el cumplimiento de todo el proceso, en todos y cada uno de
los niveles de la empresa, y detectar desviaciones negativas con el fin

de corregirlas y evitar consecuencias” (Gonzalez, 2017, p.10).

2.2.1.8. Servicios

“Es una prestacion, un esfuerzo o una accion, para proporcionar

satisfaccion” (ESIC, 2014, p.02).

De la misma forma lldefonso (2014) afirma. “Un servicio es cualquier
actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra. Es esencialmente
intangible y no se puede poseer” (p10). Los servicios son prestaciones que se
realiza a los clientes para que estos queden satisfechos con la atencién brindada,
para asi crear un vinculo satisfactorio y este vuelva a requerir de nuestros

servicios.

Accidn: “Hace referencia a dejar de tener un rol pasivo para pasar a hacer algo
0 bien a la consecuencia de esa actividad. En contabilidad, una accion es un

titulo contable que respalda el capital de una empresa” Pérez y Gardey (2009).

Satisfaccion: Contribuye a la expectativa del consumidor, dependera de ello la

satisfaccion o la insatisfaccion (ESIC, 2014).
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2.2.2.Satisfaccion del cliente

“La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente es el objeto
principal y la razén de ser de un producto, llamase bien o servicio” (Gonzélez

y Arciniegas, 2016, p.30).

Asi mismo, Gooso afirma. “Es un estado de animo resultante de la
comparacion entre expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la
empresa.” (p.77). Asi mismo es la opinion del cliente respecto al grado de
satisfaccion que ha recibido con sus necesidades y expectativas. Las
expectativas de los clientes son dindmicas, sujetas a constantes cambios, que es
creada por muchos elementos como: estandar del mercado, recomendaciones de
otros usuarios, experiencia con el servicio, anuncios de otros proveedores y por

ualtimo el precio.

2.2.1.1. Garantia de satisfaccion

Este compromete a la empresa a actuar favorablemente para el cliente
ante cualquier falla de la prestacion de servicio. Gosso (2008) afirma.
“Transmite a los clientes que la empresa esta decidida a brindar servicios de
calidad y que confia en su capacidad para hacerlo” (p. 95). De esa forma facilita
la mejora continua del servicio, ya que de esa forma los consumidores y/o
clientes manifiestan sus quejas para asi poder brindar una mejor prestacién de

servicio.

2.2.1.2. Fidelizacion

Es éxito de una carterizacion bien realizada y las estrategias empleadas

hacen que un cliente sea fiel a una empresa. El propio hecho de Ilagar a conocer
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y prestar especial atencion a cada uno de los clientes clave de la entidad,
conlleva una mejoria notable en los niveles de retencion o fidelizacion de esos

clientes (Alcaide, 2015).

El buen trato y atencion personalidad a un cliente conlleva a que este
quede satisfecho y por ende sea un cliente fiel a la empresa, pues también dara
recomendacion a otros amigos, familiares, etc. Asi la empresa reclutara nuevos
clientes a través de las recomendaciones que favorecera a la empresa para su

crecimiento.

2.2.1.3. Necesidades

“Satisfacer las necesidades explicitas o implicitas de las partes interesadas, e

inclusive superar las expectativas de este” (Gonzales y Arciniegas, 2016, p.36).

Explicitas: “Son formuladas por el cliente, estas necesidades responden a

criterios objetivos y medibles” (Arlandis, 2015, p. 87).

Implicitas: “Son las que el cliente supone que el proveedor conoce, los clientes
tienen una percepcion del producto que se le ofrece y espera que tengas una

caracteristica” (Arlandis, 2015, p. 87).

2.2.1.4. EXxpectativas:

“Si el rendimiento es superior a las expectativas, la percepcion del

cliente sobre la calidad sera alta” (Kaufman, 2011, p. 60).

El satisfacer las expectativas de un cliente es un reto para cada personal,
ya que no todos los clientes tienen los mismos gustos, para ello el personal

tendra que realizar algunas averiguaciones y/o observacion a profundidad al
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cliente, para asi ofrecerle una atencion personalizada para que se siente

satisfecho y asi cubrir sus expectativas.

Una expectativa es la esperanza o ilusion de realizar o ver cumplido un
determinado proposito. En el contexto comercial, seria la anticipacion que un
cliente hace de la experiencia que vivira al comprar un determinado producto
0 servicio. Esta anticipacién, por un lado, sera unica para el cliente, al estar
basada en su propia experiencia y conocimiento y, por otro lado, tendréa ciertos
puntos en comun con el resto de consumidores, en la medida en que la compra
a realizar sea mas o menos generalizada y la experiencia mas habitual

(Martinez, 2014)

Calidad: En un concepto moderno es el autocontrol, que consiste en el disefio
de sistemas de calidad, en el cual los factores principales son, los procesos y las

personas que operan dentro de la empresa (Gonzélez y Arciniegas, 2016).

Percepcidn: “Es un tipo particular de proceso cognitivo por la que un individuo
experimenta un estimulo exterior y obtiene por este estimulo informacion sobre

el mundo exterior” (Jansegers, 2017, p.23).
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I1l. Hipdtesis

3.1. Hipdtesis General:

La Gestion de Calidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC.

Compartir S.A.C.

3.2. Hipotesis Especifica:

La estrategia se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Los procesos de gestion se relacionan significativamente con la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC.

Compartir S.A.C.

Los servicios de calidad se relacionan significativamente con la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC.

Compartir S.A.C.
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IV. Metodologia.
4.1 Disefio de la investigacion.
No experimental, la presente investigacion se realiza sin manipular
ninguna variable. Palella y Martins (2010) afirma. “El investigador no
reemplaza intencionalmente las variables independientes. Se observan los

hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo determinado
0 no, para luego analizarlos” (p.87).

H o = 01O 2

Vl M — Muestra
M / Ir h = OHOMe: 1
VZ r »Relacién
Asi mismo, es correlacional, este nivel describe la variable gestidn de
calidad y satisfaccidn del cliente para determinar su comportamiento de
ambas variables. “Describe relaciones entre dos 0 mas variables, en un

momento determinado, se trata de describir, pero no variables individuales,

sino de sus relaciones” (Hernandez, et al., 2018, p.88).

El nivel de investigacion es cuantitativa, porque se utilizara la
medicion exhaustiva y la teoria. Cuantitativa, es la forma de como se lleva a
la practica el método hipotético — deductivo, este requiere el uso de
instrumentos de medicion y comparacion, los datos tendran una aplicacion de

modelos matematicos y estadisticos (Palella y Martins, 2010).
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4.2 El universo y muestra.
Poblacion, Palella y Martins (2010) afirma. “La poblacion es el conjunto
de unidades de las que se desea obtener informacién y sobre las que se van a

generar colusiones” (p.105)
La muestra, Palella y Martins (2010) afirma:

Para determinar si el tamafio muestral de un estudio es aceptable se
debe considerar, ademas de la varianza poblacional (heterogeneidad de
la poblacién), otros dos factores que son nivel de confianza y el

maximo erros permitido en las estimaciones (error muestral). (p.108)

La poblacion seran los clientes que recurran a la empresa CC. Compartir
S.A.C., que estara constituido por namero limitado, este seria de 80 clientes. El
muestreo sera de tipo no probabilistico y no aleatorio, de técnica intencional o
por conveniencia, ya que se encuestara de modo directo a los clientes que desean
participar y que estos sean clientes que recurran al establecimiento.

Seran tomados por conveniencia a 49 clientes publicos.

Segun, Palella y Martins (2010): = J
2(N—1)+1

80
0.092(80 — 1) + 1

Formula para poblacion finita

n = tamafo de la muestra n=
N = Poblacion

e = Margen de error n=4

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable 1: Gestion de Calidad

Gonzalez y Arciniegas (2016) afirma:
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De esta forma es considerado como la manera o estrategia en que una
organizacion desarrolla la gestion empresarial en todo lo relacionado
con la calidad de sus productos (y servicios), y los procesos para
producirlos. Consta de la estructura organizacional, la documentacion
del sistema, los procesos, y los recursos necesarios para alcanzar los

objetivos de calidad, cumpliendo con los requisitos del cliente. (p.22)

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable Gestion de Calidad

Dimensiones Indicadores item Niveles o
Rangos
. imi 1
Estrategia Pro_ce.dlmlentos
Obijetivos 2
Actividad 3 Ordinal
Planificacion 4 Bueno
Procesos Organizacion 5 Muy Bueno
Direccion 6 R'\ellgullar
Control 7 alo
Servicios Acgon — 8
Satisfaccion 9

Fuente: Elaboracion propia
Variable 2: Satisfaccion del cliente
Gonzalez y Arciniegas (2016) afirma. La satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente es el objeto principal y la razén de ser de un producto,

[lamase bien o servicio (p.30).

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente

Niveles de

Dimensiones Indicadores item
Rango

Necesidades Implicitas 10
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11

Explicitas

12

Calidad

13

14

Expectativas
Percepcion

15

16

17

Ordinal
Bueno
Muy Bueno
Regular
Malo

Fuente: Elaboracion propia

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se realiz6 en el estudio de investigacion es el

cuestionario. Para el recojo de informacién de la presente investigacion, se

aplico la técnica de la entrevista, utilizando un cuestionario estructurado de

preguntas cerradas y/o abiertas, ordinales; en funcion de las definiciones y

operacionalizacion de las variables, bajo la utilizacion de una libreta.

Garcia (s.f) afirma. “El cuestionario es un instrumento muy Util para la

recogida de datos y consiste en un conjunto de preguntas, normalmente de

varios tipos, preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y

aspectos que interesan en una investigacion o evaluacion” (p.2).

45 Plan de analisis.

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta mediante

la cual nos permitira recopilar los datos, estos datos se expondran en graficos

estadisticos utilizando el software SPSS para su respectivo analisis. Para

determinar el grado de confiabilidad se utilizara el Alpha de Cronbach.
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4.6 Matriz de consistencia

GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS CASO
EMPRESA CC. COMPARTIR S.A.C.

FORMULACION DEL

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLESe
INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA
¢(Cuadl es la relacion entre la
Gestion de Calidad y la

satisfaccion del cliente en las

Establecer la relacion entre la
Gestion de Calidad y la satisfaccién
del cliente en las micro y pequefias

La Gestion de Calidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion
del cliente en las micro y pequefias

Para demostrar y comprobar
la hipotesis anteriormente
formulada, la

operacionalizamos,

micro y pequefias empresas, caso | empresas, caso empresa CC. | empresas, caso empresa CC. Compartir | determinando las variables e
empresa CC. Compartir S.A.C. Compartir S.A.C. S.A.C. indicadores que a
continuacién se mencionan:
VARIABLES
¢COmo se relaciona la estrategia y | Establecer la  relacion  entre La estrategia se relaciona Variable 1= Gestion de

la satisfaccion del cliente en las
micro y pequefias empresas, caso
empresa CC. Compartir S.A.C.?

¢Cémo se relaciona los procesos
de gestion y la satisfaccion del
cliente en las micro y pequefias
empresas, caso empresa CC.
Compartir S.A.C.?

¢Cuél es la relacion entre servicio
de calidad y satisfaccion del
cliente en las micro y pequefias
empresas, caso empresa CC.
Compartir S.A.C.?

estrategia y la satisfaccion del
cliente en las micro y pequefias

empresas, caso empresa CC.
Compartir S.A.C.
Establecer relacion entre  los

procesos de gestion y la satisfaccion
del cliente en las micro y pequefias
empresas, caso empresa CC.
Compartir S.A.C.

Establecer la relacion entre servicio
de calidad y satisfaccion del cliente
en las micro y pequefias empresas,
caso empresa CC. Compartir S.A.C.

significativamente con la satisfaccion
del cliente en las micro y pequefias
empresas, caso empresa CC. Compartir
S.AC.

Los procesos de gestion se relacionan
significativamente con la satisfaccion
del cliente en las micro y pequefas
empresas, caso empresa CC. Compartir
S.AC.

Los servicios de calidad se relacionan
significativamente con la satisfaccion
del cliente en las micro y pequefas
empresas, caso empresa CC. Compartir
S.AC.

Calidad

Indicadores:
(1) Estrategia
(2) Procesos
(3) Servicios

Variable 2= Satisfaccion
del cliente

Indicadores:
(1) Necesidades
(2) Expectativas

Tipos de Investigacion
Por el tipo de investigacion, el presente
estudio retne las  condiciones
metodoldgicas de una investigacion
descriptiva y correlacional.

Nivel de Investigacion
Durante el proceso de investigacion
para demostrar y comprobar la

hipotesis se sequird el nivel de
investigacién cuantitativa.
Disefio de la Investigacion: No

Experimental

Poblacion y Muestra: Se ha tomado
como universo a los clientes de la
empresa CC. Compartir S.A.C. que esta
conformada por 80 clientes publicos.

La muestra representativa de la
poblacion es 40 clientes publicos
tomados intencionalmente.

Instrumentos.-
Cuestionario, Libretas y entrevistas en
el campo.
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4.7 Principios éticos
La presente investigacion respeta el principio establecido en el Codigo
de Etica para la Investigacion con Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH

Catoélica.

Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y
no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara
de acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un

beneficio.

En la presente investigacion se respetard la dignidad humana, la
identidad, la diversidad, la confidencialidad, la privacidad y la participacion
voluntariamente; porque se respetara sus derechos fundamentales y toda
informacion recopilada no sera expuesta ni utilizada para otros fines, solo sera

exclusiva para la investigacion.

Libre participacién y derecho a estar informado: Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que
desarrollan, o en la que participan; asi como tienen la libertad de participar en

ella, por voluntad propia.

Porque en toda investigacion se debe contar con la manifestacion de
voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.

41



Beneficencia y no maleficencia: La investigacion debe tener un balance
riesgo, beneficio positivo y justificado, asi se protegera el cuidado de la vida y

bienestar de las personas.

Justicia: Se debe anteponer la justicia y el bien comun, mas no su interés
personal. Debe ser razonable y debe tratar equitativamente a todos los
participantes de la presente investigacion, en los procesos, procedimientos y
servicios; asi mismo pueden acceder a los resultados de la presente

investigacion.
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V. Resultados

5.1. Resultados
5.1.1 Resultados descriptivos
Variable 1: Gestion de calidad

Tabla 3

Distribucién de frecuencia del método aplicado en plataforma

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 9 18% 18%
Bueno 23 47% 65%
Regular 13 27% 92%
Malo 4 8% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Cémo considera usted el método aplicado para el
servicio en plataforma dentro de la empresa?

8%

27%

= Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 1: Método aplicado en plataforma

Interpretacion: Segln la tabla 3 y figura 1, sobre la pregunta de métodos que aplican
en el servicio de plataforma, el 18% de los encuestados manifiestan que el método
aplicado en el servicio en plataforma de la empresa es muy bueno, de la misma forma

el 47 % de encuestados manifiestan que es bueno, por otra parte, el 27% de los
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encuestados manifiestan que es regular y el 8% manifiestan que es malo. Por lo tanto,
se puede decir que los métodos de atencidn que utiliza el personal de plataforma es

buena y que los clientes se sienten satisfechos con ello.

Tabla 4

Distribucién de frecuencia de la Calidad de servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 4 8% 8%
Bueno 26 53% 61%
Regular 17 35% 96%
Malo 2 4% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Como es la calidad de nuestros servicios en
comparacion con las compafiias de competencia?

_ 35%
! 53%

= Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 2: Calidad de servicio

Interpretacion: Segun la tabla 4 y figura 2, sobre la pregunta de la calidad de servicios
que brinda la empresa CC. Compartir SAC. en comparacion con otras compafiias, los
encuestados sefialan que es muy buena con un 8%, de la misma forma el 53 %

manifiestan que es buena, por otro lado, el 35% manifiestan que es regular y el 4% que
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es malo. Por lo tanto, la mayoria de los encuestados sostienen que el servicio que

brinda dicha empresa es de calidad en comparacion de otras empresas del mismo rubro.

Tabla b

Distribucidn de frecuencia de los insumos utilizados por la empresa

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 6 12% 12%
Bueno 15 31% 43%
Regular 23 47% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Como considera usted los insumos utilizados
(recursos fisicos y financieros), son necesarios para
la satisfaccion de Ud. Como cliente?

T 10% g
//"

31%

Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 3: Insumos utilizados por la empresa

Interpretacion: Segun la tabla 5 y figura 3 de la pregunta de insumos (recursos fisicos
y financieros) que utiliza la empresa, el 12% de encuestados sefialan que es muy bueno
los recursos empleados por la empresa y que son necesarios para cubrir las necesidades
de los clientes, de la mismo forma el 31% de encuestados sefialan que es bueno, por
otra parte, el 12% de encuestados sefialan que es regular los recursos que emplean y el

10% manifiestan que es malo. Se puede ver que la mayoria de encuestados sostienen
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que los insumos (recursos fisicos y financieros) que emplea la empresa son necesario

y muy buenos para cubrir las necesidades de los clientes y que estas queden satisfechas.

Tabla 6

Distribucién de frecuencia en la toma de acciones ante un problema

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 4 8% 8%
Bueno 18 37% 45%
Regular 22 45% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢ Como considera usted la toma de acciones ante
cualquier problema del servicio brindado?

- 37% .
y 45% .

Muy bueno Bueno Regular Malo
n

Figura 4: Toma de acciones ante un problema

Interpretacion: Segun latabla 6 y figura 4, sobre la pregunta de toma de acciones ante
un problema de un mal servicio brindado al cliente, el 8% de encuestados sefialan que
es muy bueno la toma de acciones ante un problema, de igual forma un 37% sefiala que
es buena, por otra parte, el 45% sefiala que es regular la toma de acciones ante un

problema y el 10% sefiala que es malo. Entonces se ve que la mayoria de los
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encuestados manifiestan que la toma de acciones ante un problema no es buena, por lo

que la empresa tiene que tomar medidas correctoras para la satisfaccion del cliente.

Tabla 7

Distribucién de frecuencia de los recursos empleados por la empresa

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 8 16% 16%
Bueno 14 29% 45%
Regular 22 45% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Cbémo considera los recursos que emplea la
empresa?

10%

Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 5: Recursos empleados por la empresa

Interpretacion: Segun la tabla 7 y la figura 5, sobre la pregunta de recursos empleados
por la empresa, el16% de encuestados manifiestan que es muy bueno, de la misma
forma el 29% de encuestados manifiesta que es bueno, por otra parte, el 45% manifiesta
que es regular los recursos empleados y el 10% manifiesta que es malo. Llegando a la
conclusion, que la mayoria de encuestados sostienen que los recursos empleados por

la empresa no son tan buenos, es decir que aun tienen deficiencia en

47



ese punto de recursos, por lo que la empresa tiene que implementar mas estrategias

para llegar a las expectativas del cliente y que estos tengan una buena atencion.

Tabla 8

Distribucién de frecuencia de los procedimientos utilizados ante un servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 6 12% 12%
Bueno 17 35% 47%
Regular 21 43% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢ Cémo percibe usted el procedimiento para realizar
el servicio que requiere?

- L% ' )
y

43%

Muy bueno Bueno Regular Malo
Figura 6: Procedimientos utilizados ante un servicio
Interpretacion: Segun la tabla 8 y figura 6, de la pregunta de procedimientos
utilizados ante un servicio, los encuestados respondieron de la siguiente manera: el
12% sefialan que es muy bueno los procedimientos empleados, de la misma forma el
35% de encuestados manifiestan que es bueno, por otra parte, el 43% manifiestan que
es regular y el 10% de encuestados sefialan que es malo. Llegando a la conclusion, que

la empresa no estd prestando una atencién con procedimientos claros y entendibles
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para los clientes, por lo tanto, la empresa debe emplear métodos legibles y claros para

todo tipo de clientes y procedimientos dentro de la empresa.

Tabla 9

Distribucion de frecuencia de la administracion de recursos

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 5 10% 10%
Bueno 16 33% 43%
Regular 21 43% 86%
Malo 7 14% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Considera usted que la empresa administra sus
recursos eficientemente para el cumplimiento de
las metas?

14%

33%

* Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 7: Administracion de recursos

Interpretacion: Segun la tabla 9 y figura 7, de la pregunta de la administracion de
recursos eficientemente, los encuestados sefialan que es muy bueno siendo el 10%, el
33% de los encuestados sefialan que es bueno, por otra parte, el 43% de encuestados
sefialan que es regular la administracion de recursos y el 14% de encuestados sefialan

que es malo. Por lo tanto, segun la mayoria de encuestados la empresa debe de
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administrar eficientemente sus recursos, para no perjudicar a los clientes y a ellos

mismos, para asi cumplan la meta que trazan mensualmente.

Tabla 10

Distribucion de frecuencia de la atencién de los colaboradores

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 3 6% 6%
Bueno 16 33% 39%
Regular 25 51% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Cbémo considera la rapidez en la atencion de
nuestros colaboradores?

10% ' .
N
33%

n
Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 8: Atencion de los colaboradores

Interpretacion: Segun la tabla 10 y figura 8 de la pregunta de la rapida atencién por

parte de los colaboradores de la empresa, los encuestados manifiestan con un 6% que

es muy buena, de la misma forma el 33% de los encuestados manifiestan que es bueno,

por otro lado, el 51% de encuestados manifiestan que es regular la atencion de los
colaboradores, y el 10% que es malo. Llegando a la conclusion que la atencion de los

trabajadores no es buena, y que es necesario realizar una capacitacion por parte de la

empresa para asi llegar a las expectativas de los clientes en la calidad de atencién. Cabe

50



resaltar que los trabajadores mencionaron la mala atencién de da cuando se cambia de

personal, es decir, cuando un trabajador es nuevo y se va adaptando al trabajo.

Tabla 11

Distribucion de frecuencia del Servicio de calidad

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 3 6% 6%
Bueno 18 37% 43%
Regular 21 43% 86%
Malo 7 14% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Como considera los servicios de calidad que
brinda la empresa?

14% '
\‘.

37%
43%

Muy bueno Bueno Regular Malo
Figura 9: Servicio de calidad
Interpretacion: Segun la tabla 11 y figura 9 de la pregunta de servicio de calidad que
brinda la empresa, el 6% de los encuestados sefialan que es muy bueno, el 37% de los
encuestados sefialan que es bueno, por otra parte, el 43% de encuestados sefialan que
es regular y el 14% de encuestados sefialan que es malo. Por lo tanto, se ve que la

mayoria de encuestados sefialan que el servicio de calidad no estan bueno (regular), y
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la empresa debe tomar medidas estrictas para dar un buen servicio de calidad a los

clientes, quienes son la razén de la empresa.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Tabla 12

Distribucién de frecuencia de la informacién brindada a los clientes

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 2 4% 4%
Bueno 14 29% 33%
Regular 24 49% 82%
Malo 9 18% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Como considera Ud. la informacién que el
colaborador de Plataforma le da respecto a las
inquietudes que tiene usted como cliente?

18%
29% _
49% /

» Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 10: Informacion brindada a los clientes
Interpretacion: Segun la tabla 12 y figura 10 de la pregunta de informacion brindada
a los clientes por parte del colaborador de plataforma, los clientes manifestaron que es
muy bueno siendo el 4% de los encuestados, el 29% de encuestados manifestaron que

es bueno, pero el 49% de encuestados manifestaron que es regular, siendo la mayoria,
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y el 18% manifestaron que es malo. Llegando a la conclusion que la atencién en
plataforma no es tan buena y que debe tener méas informacidon respecto a los procesos
que se lleva en la empresa, para asi el personal de plataforma de informacién concisa
y elocuente a los clientes para asi evitar malentendidos y otros problemas. Cabe
resaltar que el administrador debe dar una buena capacitacion a los de plataforma para

gue haya méas conocimiento de los procesos Yy otros.

Tabla 13

Distribucién de frecuencia del servicio brindado por la empresa

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 4 8% 8%
Bueno 15 31% 39%
Regular 23 47% 86%
Malo 7 14% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢ Cémo percibe el servicio brindado por la
empresa?

14% ' ' -
31% \

| 47% -
N ’

Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 11: Servicio brindado por la empresa

Interpretacion: Segun la tabla 13 y figura 11, de la pregunta del servicio brindado por
la empresa, el 8% de encuestados sefialan que es muy bueno, el 31% de encuestados

sefialan que es bueno, por otro lado, el 47% de encuestados sefialan que es regular el

53



servicio brindado por la empresa y el 14% sefialan que es malo. Llegando a la
conclusion, que el servicio prestado por laempresa es regular segun resaltan los clientes
encuestados, esto debe a que la empresa no realiza capacitaciones constantes a los
colaboradores y a los nuevos colaboradores, ya que por motivos de la pandemia se han

recargado de trabajo por los retrasos que hubo.

Tabla 14

Distribucién de frecuencia del nivel de confianza

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 6 12% 12%
Bueno 18 37% 49%
Regular 15 31% 80%
Malo 10 20% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Siente usted que la empresa le brinda la
suficiente confianza para seguir requiriendo sus
servicios?

0% ' .

37%

31%

Muy bueno  Bueno  Regular  Malo
Figura 12: Nivel de confianza
Interpretacion: Segun la tabla 14 y figura 12, de la pregunta del nivel de confianza
que inspira en seguir trabajando con la empresa, el 12% de encuestados manifiestan

gue es muy bueno, el 37% de los encuestados manifiestan que es bueno, por otra parte,
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el 31% de los encuestados manifiestan que es regular la confianza que inspira la
empresa y el 20% de encuestados manifiestan que es malo. Llegando a la conclusion,
que la mayoria de los encuestados estan de acuerdo que la confianza que inspira la
empresa es buena, sin embargo, se resalta que hay una diferencia del 6% para que los
resultados no sean favorables para la empresa y que los clientes no tengan mucha

confianza en seguir trabajando con la empresa.

Tabla 15

Distribucién de frecuencia del nivel de atencién en campo

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 8 16% 16%
Bueno 17 35% 51%
Regular 19 39% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢ Coémo calificaria el nivel atencién en campo
por parte de los analistas que van a visitarle a su
casa?

10%

39% 35%

-
Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 13: Nivel de atencion en campo
Interpretacion: Segun la tabla 15 y figura 13, de la pregunta del nivel de atencion en

campo de parte de los analistas, el 16% de encuestados manifiestan que es muy bueno,
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de igual forma el 35% de encuestados manifiestan que es bueno, por otra parte, el 39%
manifiestan que es regular y el 10% de encuestados manifiestan que es malo. Se puede
decir que la atencidn de parte de los analistas de campo es regular, por lo que se necesita
mas capacitacion y mas personal para campo, ya que los trabajadores de campo con
pocos, y no se abastecen para llegar a todos los clientes. La empresa debe realizar
nuevas contrataciones de colaboradores para abastecer a la demanda de clientes

en campo.

Tabla 16

Distribucidn de frecuencia de la satisfaccion de necesidades

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 3 6% 6%
Bueno 21 43% 49%
Regular 18 37% 86%
Malo 7 14% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Ud. Cree que la atencion brindada es de
calidad y satisface sus necesidades al pedir un
crédito?

14% 'A)

43%

37%

Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 14: Satisfaccion de necesidades
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Interpretacion: Segun la tabla 16 y figura 14, sobre la atencion brindada es de calidad
y satisface las necesidades, el 6% de encuestados sefialan que es muy bueno, el 43%
sefiala que es bueno, pero el 37% de encuestados manifiestan que es regular la atencién
brindada para pedir un crédito y el 14% sefialan que es malo. Por lo tanto, se llega a la
conclusion que la atencion brindada a los posibles clientes y clientes que piden un
crédito es buena; se resalta en el instate que solicitan los analistas le dan detallamente

los intereses y el periodo de crédito.

Tabla 17

Distribucién de frecuencia del nivel de empatia

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 6 12% 12%
Bueno 20 41% 53%
Regular 18 37% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Coémo calificaria el nivel de empatia de los
trabajadores de la empresa CC. Compartir S.A.C.?

P 10%
y

37%

41% ;

- Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 15: Nivel de empatia
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Interpretacion: Segun la tabla 17 y figura 15, sobre la pregunta del nivel de empatia
de los trabajadores con los clientes, el 12% de encuestados califican que es muy bueno,
el 41% de encuestados manifiesta que es bueno, el 37% los encuestados califican que
es regular y el 12% de los encuestados califican que es malo. Se ve que la mayoria de
encuestados califican que la empatia por parte de los trabajadores es buena y que estos
estan dispuestos a ayudar y comprender a los clientes cuando tengan percances en

cancelar sus cuotas o tengan cualquier otro inconveniente relacionados con sus pagos

o créditos.

Tabla 18

Distribucién de frecuencia de la disponibilidad de los colaboradores

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 2 4% 4%
Bueno 23 47% 51%
Regular 19 39% 90%
Malo 5 10% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Cbémo considera Ud. la disponibilidad de los
trabajadores en la atencion?

10% '

Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 16: Disponibilidad de los colaboradores
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Interpretacion: Segun la tabla 18 y figura 16, sobre la pregunta de disponibilidad de
los trabajadores en la atencion requerida, el 4% de los encuestados consideran que es
muy bueno, el 47% de los encuestados consideran que es bueno, por otra parte, el 39%
de encuestados consideran que es regular la disponibilidad en la atencion requerida y
el 10% considera que es malo. Se puede ver que la mayoria de los encuestados
consideran que la disponibilidad de los trabajadores es buena, por lo que los
colaboradores deben seguir con la misma disponibilidad para con sus clientes, y la

empresa debe seguir por el mismo camino para llegar a sus metas.

Tabla 19

Distribucién de frecuencia de la atencién en las solicitudes de cretidos

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy bueno 5 10% 10%
Bueno 16 33% 43%
Regular 20 41% 84%
Malo 8 16% 100%

Total 49 100%

FUENTE: Datos tomados de la encuesta realizada a los clientes de la
CC. Compartir S.A.C., Satipo, 2020.
ELABORACION: Propia

¢Cémo considera Ud. la atencidn del trabajador en
el desembolso que requiere como cliente
recurrente?

33%
41%

n
Muy bueno Bueno Regular Malo

Figura 17: Solicitudes de créedito
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Interpretacion: Segun la tabla 19 y figura 17, sobre la pregunta de atencion ante un
desembolso como cliente recurrente de la empresa, los encuestados consideran que es
muy bueno siendo el 10% que lo manifiestan, el 33% de los encuestados consideran
que es bueno, pero el 41% manifiesta que es regular la atencidon brindada ente un
desembolso y el 16% de encuestados consideran que es malo. Llegando a la
conclusion, que la mayoria consideran que es regular la atencion brindada en una
solicitud de crédito como cliente recurrente. Estos manifiestan que, si el cliente esta
en buen estado crediticio y paga puntual, se les da el crédito de inmediato y si es lo

contrario se le hace evaluacién de pago.

5.1.2 Resultados inferenciales

Tabla 20

Valor del coeficiente de correlacion de Pearson

Valor del coeficiente Magnitud
De 0.00 a +/- 0.20 Baja
+/-0.20 a +/- 0.40 Moderada
+/- 0.40 a +/- 0.60 Sustancial
+/- 0.60 a +/- 0.80 Alta
+/-0.80 a +/- 1.00 Muy alta
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Tabla 21

Correlacion entre las variables Gestion de Calidad y Satisfaccion del cliente

Gestién de Satisfaccién del
Calidad ] cliente

Gestion de Correlacion de Pearson 1 ,819™

Calidad Sig. (bilateral) 000

N ' 49 49

Satisfaccion  Correlacién de Pearson ,819™ 1
del cliente Sig. (bilateral) ,000

N i 49 49

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: En el cuadro de valor P= 0,000 siendo su grado de significancia,
pudiendo asi determinar su probabilidad de error que se representan en un 0% y afirma
que existe relacion entre las variables Gestion de calidad y Satisfaccion del cliente en

las micro y pequefias empresas caso CC. Compartir S.A.C.— Satipo, 2020.

Hipétesis general:

Ha: La Gestion de Calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

HO: La Gestion de Calidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Respondiendo a la Hipadtesis:

Observando que existe una baja probabilidad de error podemos afirmar que, si existe
una correlacion entre ambas variables, esto nos lleva a rechazar HO y aceptar la Ha,

podemos concluir, que si existe una relacion significativa entre la Gestion de Calidad
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y Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias empresas caso CC. Compartir

S.A.C.— Satipo, 2020

Planteamiento del objetivo general

Establecer la relacidn entre la Gestion de Calidad y la satisfaccion del cliente en las

micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de significancia del 5% (0.05)

interpretamos en base a los datos de la tabla de correlacion.

El coeficiente hallado r=0.819 el cual cuantifico la relacion entre las variables Gestion
de Calidad y Satisfaccion del cliente, se concluye que ambas variables tienen una

relacién muy alta.
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GestiondeCalidad

Figura 18: Correlacion entre las variables Gestion de Calidad y
Satisfaccion del cliente

El grafico de dispersion que ha sido elaborado en base de las variables Gestion de
Calidad y Satisfaccion del cliente, pudimos observar la tendencia de la relacion, en

este caso es muy alta.
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Tabla 22

Correlacion entre la dimension estrategia y la variable satisfaccion del cliente
Satisfaccion de

Esfraiegia ]
cliente
Estrategia Correlacion de Pearson 1 ,525™
Sig. (bilateral) ,000
N 49 49
Satisfaccion de  Correlaciéon de Pearson ,525™ 1
cliente Sig. (bilateral) ,000
-N : 49 - 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: En el cuadro de valor P= 0,000 siendo su grado de significancia,
pudiendo asi determinar su probabilidad de error que se representan en un 0% y afirma
que existe relacion entre la dimension Estrategia y la variable Satisfaccion del cliente

en las micro y pequefias empresas caso CC. Compartir S.A.C.

Hipotesis Especifica:

Ha: La estrategia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en las

micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

HO: La estrategia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Respondiendo a la Hipotesis:

Observando que existe una baja probabilidad de error podemos afirmar que, si existe
una correlacion entre la dimension Estrategia y la variable satisfaccion del cliente, esto

nos lleva a rechazar HO y aceptar la Ha, podemos concluir, que si existe una relacion
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significativa entre la Estrategia y Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias

empresas caso CC. Compartir S.A.C.— Satipo, 2020

Planteamiento del objetivo especifico

Establecer la relacion entre estrategia y la satisfaccion del cliente en las micro y

pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de significancia del 5% (0.05)

interpretamos en base a los datos de la tabla de correlacion.

El coeficiente hallado r=0.525 el cual cuantifico la relacion entre la dimensién
estrategia y la variable Satisfaccion del cliente, se concluye que ambos tienen una

relacién sustancial.
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Figura 19: Correlacion entre la dimension estrategia y la variable
satisfaccion del cliente

El grafico de dispersion que ha sido elaborado en base de la dimensién estrategia y la
variable Satisfaccion del cliente, pudimos observar la tendencia de la relacién, en este

caso es sustancial.
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Tabla 23

Correlacion entre la dimension procesos y la variable satisfaccion del cliente

Qatief - PN |
oOAlUSTACCIOITUTT

Procesos )
cliente

Procesos Correlacion de Pearson 1 787"

Sig. (bilateral) ,000

N 49 49
Satisfaccion del Correlacién de Pearson 787" 1
cliente Sig. (bilateral) ,000

N : 49 . 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: En el cuadro de valor P= 0,000 siendo su grado de significancia,
pudiendo asi determinar su probabilidad de error que se representan en un 0% y afirma
que existe relacion entre la dimension Procesos Yy la variable Satisfaccion del cliente

en las micro y pequefias empresas caso CC. Compartir S.A.C.

Hipotesis Especifica:

Ha: Los procesos de gestion se relacionan significativamente con la satisfaccion del

cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

HO: Los procesos de gestion no se relacionan significativamente con la satisfaccion del

cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Respondiendo a la Hipotesis:

Observando que existe una baja probabilidad de error podemos afirmar que, si existe
una correlacion entre la dimensién Procesos y la variable satisfaccién del cliente, esto

nos lleva a rechazar HO y aceptar la Ha, podemos concluir, que si existe una relacion
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significativa entre los Procesos y Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias

empresas caso CC. Compartir S.A.C.— Satipo, 2020

Planteamiento del objetivo especifico

Establecer la relacion entre los procesos de gestion y la satisfaccion del cliente en las

micro y pequerias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de significancia del 5% (0.05)

interpretamos en base a los datos de la tabla de correlacion.

El coeficiente hallado r=0.787 el cual cuantifico la relacion entre la dimension
estrategia y la variable Satisfaccion del cliente, se concluye que ambos tienen una
relacion alta.

Media SatisfacciondelCliente

T T T
S 8 9 10 11 12 13 14 15 16 18 19

Procesos

Figura 20: Correlacion entre la dimension procesos y la variable
satisfaccion del cliente

El grafico de dispersion que ha sido elaborado en base de la dimensién procesos y la
variable Satisfaccion del cliente, pudimos observar la tendencia de la relacién, en este

caso es alta.
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Tabla 24

Correlacion entre la dimension servicios y la variable satisfaccion del cliente

Catict 1A Aal
AUSTAC iU uct

Servicios ]
cliente

Servicios Correlacion de Pearson 1 ,693"

Sig. (bilateral) ,000

N . 49 49
Satisfaccion del Correlacién de Pearson ,693" 1
cliente Sig. (bilateral) ,000

N ] 49 49

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion: En el cuadro de valor P= 0,000 siendo su grado de significancia,
pudiendo asi determinar su probabilidad de error que se representan en un 0% y afirma
que existe relacion entre la dimension servicios y la variable Satisfaccion del cliente

en las micro y pequefias empresas caso CC. Compartir S.A.C.

Hipotesis Especifica:

Ha: Los servicios de calidad se relacionan significativamente con la satisfaccion del

cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

HO: Los servicios de calidad no se relacionan significativamente con la satisfaccion del

cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Respondiendo a la Hipotesis:

Observando que existe una baja probabilidad de error podemos afirmar que, si existe
una correlacion entre la dimensién servicios y la variable satisfaccién del cliente, esto

nos lleva a rechazar HO y aceptar la Ha, podemos concluir, que si existe una relacion
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significativa entre los Procesos y Satisfaccion del Cliente en las micro y pequefias

empresas caso CC. Compartir S.A.C.— Satipo, 2020

Planteamiento del objetivo especifico

Establecer la relacion entre servicio de calidad y satisfaccion del cliente en las micro

y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C.

Para poder afirmar la existencia de la relacion a un grado de significancia del 5% (0.05)
interpretamos en base a los datos de la tabla de correlacién. El coeficiente hallado
r=0.693 el cual cuantifico la relacion entre la dimension servicios y la variable

Satisfaccion del cliente, se concluye que ambos tienen una relacion alta.
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Figura 21: Correlacién entre la dimensién servicios y la variable
satisfaccion del cliente

El grafico de dispersion que ha sido elaborado en base de la dimension servicios y la
variable Satisfaccion del cliente, pudimos observar la tendencia de la relacién, en este

caso es alta.
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5.2. Andlisis de resultados

La presente investigacion tiene como objetivo general: Establecer la relacién entre la
Gestion de Calidad y la satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, caso
empresa CC. Compartir S.A.C. Asi mismo, se planted los siguientes objetivos
especificos: 1.Establecer la relacion entre estrategia y la satisfaccion del cliente en las
micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C. 2.Establecer la
relacion entre los procesos de gestion y la satisfaccion del cliente en las micro y
pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir S.A.C. 3.Establecer la relacion entre
servicio de calidad y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, caso

empresa CC. Compartir S.A.C.

Teniendo el problema general: ¢(Cudl es la relacion entre la Gestion de Calidad y la
satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas, caso empresa CC. Compartir
S.A.C.?, y como resultado tenemos que si existe una relacion muy alta con el valor del
coeficiente r=0.819 cuantifico la relacion entre las variables gestion de calidad y
satisfaccion del cliente, concluyendo que ambas variables tienen una relacion muy alta,
por lo que se determind que la gestion de calidad tuvo una correlacion muy alta con la

satisfaccion del cliente en la empresa CC. Compartir S.A.C, Satipo — 2020.

Respecto al objetivo N°1: de la relacion entre la estrategia y la satisfaccion del cliente,
coincide con Castafio (2015), “Estrategias de gestion en el area de atencion al cliente
para la “Hosteria Natabuela” del Cantdn Antonio ante, provincia de Imbabura”,
donde concluye que la implementacion de nuevas estrategias para la atencion al cliente,
ayudara al incremento de la afluencia turistica, estos podran obtener informacion de

los servicios que ofrece, promociones que realiza, la infraestructura
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que posee. Reafirmado lo dicho por Mamani y Pillpe (2017) en su investigacion
titulada “Administracion de personas y gestion de calidad en las cooperativas de
ahorroy crédito de la ciudad de Ayacucho, 2017, la motivacion, estimulo e incentivos
generan confianza a la sensibilidad social, y asi mismo, la calidad de vida induce
respeto y buen trato a los clientes, todo esto depende de la seguridad y condiciones
laborales que tienen en el area de trabajo. Los conocimientos, habilidades y destrezas

de parte de los trabajadores, agiliza los procesos.

Respecto al objetivo N°2: la relacion entre los procesos y la satisfaccion del cliente,
coincide con Lopez (2017) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion
de la Calidad del Servicio y La Satisfaccion del Cliente del Banco de Crédito del Peru
— Agencia Tambogrande - Piura— 2017 ”, donde concluye que proceso administrativos
son rapidos y dando una pronta respuesta frente a un problema por lo cual se debe de
agilizar y ser flexibles en los procesos lo cual genera incomodidad para los clientes.
Mejorando todo lo mencionado se tendré satisfechos a los clientes, lo cual es muy

importante.

Respecto al objetivo N°3: la relacion entre los servicios y la satisfaccion del cliente,
coincide con Sanchez (2017), “Evaluacion de la Calidad de Servicio al Cliente en el
Restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa ” donde concluye que los clientes
se ven influenciados por diversos factores propios de cada cliente, tales como la cultura,

los habitos, las frecuencias de visita, etc.
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VI. Conclusiones

Aspectos complementarios

1. Laempresa CC. Compartir si tiene una buena gestion de calidad y muchos de
los clientes estan satisfechos con la atencion brindada, pero la empresa
también debe mejorar para llegar a ser una de las financieras mas reconocidas
y confiables con una mejor atencion al cliente.

2. Laempresa si maneja una buena estrategia para la satisfaccion del cliente y
el bueno manejo en la parte administrativa. Los clientes manifestaron que la
gestion de calidad de la empresa CC. Compartir si es la adecuada, que el
personal que los atiende si brinda un buen servicio de calidad, y se preocupan
en la satisfaccién del cliente y también brindarle una buena informacion
respecto al procedimiento al a creer un préstamo, eso hace que la imagen de
la Mype se fortalezca méas y que los clientes sean mas fieles a la empresa.

3. La empresa se encuentran en un lugar accesible, ofrecen mejores tratos y
buena informacién que su competencia, al personal se les estd debidamente
capacitado para la atencion y asi pueda brindar una informacion certera.

4. Los clientes dicen que la atencion del personal si es la mejor en relacion a
otros, si conocen otros lugares que ofrezcan los mismos servicios, pero la
empresa da porcentajes de interés minimos y suelen ofrecer constantes ofertas
en los montos de préstamos si eres un cliente pagador y puntual. La empresa
si cuenta con el personal calificado para ofrecer el servicio, se le satisface en
sus necesidades que tengan al pedir el crédito, acelerando el tramite si es de

urgencia y si han tenido alguna insatisfaccion se les ha resuelto rapidamente.
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Recomendaciones

1. Se le recomienda a la administradora de la empresa seguir manteniendo
la calidad de sus servicios para que asi sus clientes sigan acudiendo y sean fieles
a la empresa y seguir capacitando a su personal para una mejor atencion al

cliente.

2. Se recomienda que la empresa siga capacitando a su personal para una
buena atencién al cliente y que la administradora siga brindando un buen
servicio al cliente. Asi mismo, la trabajadora en ventanilla y de campo debe

realizar un proceso eficaz y rapido en los desembolsos.

3. Que sigan ofreciendo mejores servicios que su competencia para la

fidelidad de sus clientes.
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ANnexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

Actividades

ANO 2020

ANO 2021

Semestre |

Semestre | |

Semestre |

Semestre | |

Mes

Mes

Mes

Mes

[E=Y

2

3

4 11| 2

3

2

3

112

3

Elaboracion del proyecto

Revision del proyecto
por el jurado de
investigacion

Aprobacién del proyecto
por el jurado de
investigacion

Exposicion del proyecto
al jurado de
investigacion o Docente
Tutor

Mejora del marco teorico

Redaccién de la revision
de la literatura

Elaboracion del
consentimiento
informativo

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion del pre
informe de investigacion

12

Reaccion del informe
final

13

Aprobacién del informa
final por el Jurado de
investigacion

15

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % O Numero Total (S/.)
Suministros (*)

- Impresiones blanco y negro 0.20 200 40.00
Impresiones Color 0.50 50 25.00
Fotocopias 0.10 100 10.00
Empastado 5.00 5 25.00
Papel Bond A-4 (500 Hojas) 12.00 1 12.00

- Lapiceros 5 0.50 2.50

Servicios

Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 214.50
Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 1.00 25 25.00
Sub total 50.00
Total de presupuesto Desembolsable 239.50

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

Categoria Base % O Numero Total (S/.)
Servicio
Uso de internet (laboratorio) de aprendizaje 30.00 4 120.00
Digital - LAD)
Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
Soporte informatico (Modulo de investigacién 40.00 4 160.00
del ERP University — MOIC)
Publicacion de articulo e repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (6 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
TOTAL (S/) 891.50
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

@
<,
&

< O

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESTIONARIO DE VISITAA LA ORGANIZACION MUNIDAD

El presente cuestionario debe ser completado con las preguntas, teniendo en cuenta que serd bajo

autorizacion propia del participante, firmando el Anexo de consentimiento informado

VALORACION - 1=Malo 2=Regular 3=Bueno 4=Muy bueno

N° ITEMS VALORACION
D1: Estrategia 4 |3 |2 |1
1 ¢Cémo considera usted el método aplicado para el servicio en plataforma dentro de la
empresa?
2 | ¢Comoes la calidad de nuestros servicios en comparacion con las compaiiias de competencia?
D2: Procesos 4 13 |2 |1
3 ¢ Cémo considera usted los insumos utilizados (recursos fisicos y financieros), son necesarios
la satisfaccion de Ud. Como cliente?
4 | ;Como considera usted la toma de acciones ante cualquier problema del servicio brindado?
5 | ¢Coémo considera los recursos que emplea la empresa?
6 | ¢Cdémo percibe usted el procedimiento para realizar el servicio que requiere?
7 ¢Considera usted que la empresa administra sus recursos eficientemente para el cumplimiento
de las metas?
D3: Servicios 4 13 12 |1
¢ Coémo considera la rapidez en la atencién de nuestros colaboradores?
9 | ¢(Cbmo considera los servicios de calidad que brinda la empresa?
D4: Necesidades 4 13 |2 |1
10 ¢Cémo considera Ud. La informacién que el colaborador de Plataforma de la respecto a las
inquietudes que tiene usted como cliente?
11 | ¢Como percibe el servicio brindado por la empresa?
12 ¢Siente usted que la empresa le brinda la suficiente confianza para seguir requiriendo sus
servicios?
D5: Expectativas 4 13 12 |1
13 ¢Como calificaria el nivel atencién en campo por parte de los analistas que van a visitarle a
su casa?
14 ¢Ud. Cree que la atencion brindada es de calidad y satisface sus necesidades al pedir un
crédito?
15 | ¢(Coémo calificariael nivel de empatia de los trabajadores de la empresa CC. Compartir S.A.C.?
16 | (Cdémo considera Ud. la disponibilidad de los trabajadores en la atencion?
17 ¢Coémo considera Ud. la atencion del trabajador en el desembolso que requiere como cliente
recurrente?
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Anexo 4: Carta de Autorizacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”
Satipo, 18 de Setiembre del 2020
CARTA N° 0001- 2020 - SATIPO

SENORA:
MARLENI ROJAS PONCE
ADMINISTRADORA DE LA CC. COMPARTIR S.A.C.

PRESENTE
De mi mayor consideracién

Asunto:
Autorizacién para realizar un proyecto de

investigacion de Gestion de Calidad y la
Satisfaccion del cliente

Tengo el honor de dirigirme a usted, para
saludarlo cordialmente, a nombre de la universidad Catélica “Los Angeles de
Chimbote” filial Satipo, yo la estudiante Salcedo Romani Luisa Marina, con
codigo de matricula N® 3011172062 estudiante de la carrera de Administracion
VI ciclo, solicita la autorizacién para realizar actividades de investigacién en su
empresa, con el titulo de proyecto “GESTION DE CALIDAD Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
CASO EMPRESA CC. COMPARTIR S.A.C”, siendo un requisito realizar un
proyecto de investigacion, me despido de usted, sin antes reiterarle las

muestras de mi solicitud de aceptacion. \
Atentamente,
QQ&CW‘R .
Q " W F s
LUISA MARINA SALCEDO ROMANI MARLENI ROJAS PONCE
CODIGO 3011172062 ADMINISTRADORA CC.
COMPARTIR SAC.

_E¥omparTir

@ ‘ompartmos tus logros...”

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Satipo, 24 de Setiembre del 2020

CARTA N° 006 ~ CC. COMPARTIR S.A.C. - SIS

SENORA:
LUISA MARINA SALCEDO ROMANI
ENCARGADA DE PLATAFORMA DE LA CC. COMPARTIR SAC.

ASUNTO: RESPUESTA A LA CARTA N° 0001
—-2020 - SATIPO

Tengo el agrado de saludarla cordialmente y al
mismo tiempo responder a la carta en la cual pide autorizacion para que realice
su proyecto “Gestién de calidad y la satisfaccién del cliente en las micro y
pequeiias empresas’, dentro de la empresa Corporacion Compartir S.A.C -
Satipo. Autorizo a la realizacién del proyecto en mencién, siempre y cuando
sea de confidencialidad los datos que requiera. Sin més que decir me despido
de usted, sin antes reiterarle las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente,

= =

‘ A--‘?.}?'R/RY : '-
V8% f’-
(';4/\ R

MARUEN|I ROJAS PONCE
ADMINISTRADORA CC.
COMPARTIR SAC.
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Anexos 5: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente informacion es conduCida POr.........ccoociiiriieieienieiene s de
[aUNIVErsidad ... El objetivo de este
ESTUAIO £S5 vt Si usted accede a
participar en este estudio, se le pedira responder algunas preguntas de un cuestionado.
Esto tomaré aproximadamente..................... .minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La Informacion que se
recoja serad confidencial y no se usara para ningun otro propdsito fuera de los de esta
investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de
identificacion y por lo tanto, seran anénimas.

Si tienes alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas
durante la participacion del mismo le parece incomoda, tiene usted el derecho de
hacerlo saber al investigador.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion. He sido informado (a) de todo

lo necesario.

Nombre completo del participante
DNINC®. ... CLIENTE
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Tabla 25: Matriz de Operacionalizacion Variable 1: Gestion de Calidad - Variable 2: Satisfaccion del cliente

- Definicion Definicion . - .
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores
Hace referencia a la tarea basica de Colom (2011) refiere que el Procedimientos esta unido al término método,
Gonzlez y proponer los caminos y los Procedimientos por lo que procedimiento es cuando se sigue la ciencia para hallar la
Arciniegas (2016) pbr_oigdlmlfntostpatra a_1|can2tﬁ}f verdad y ensefarla, de la misma forma método es la forma de ejecutar
. objetivos. Las estrategias estan
. gfir:r)g: d Estrategia inncuIadas aun conjgunto de algunas cosas.
a Gestion de i i . . . . . . .
calidad es acciones que se ejecutan tras la Obietivos | Pe"Miten orientar la politica empresarial, mejorar las diferentes acciones y
considerado como la adopcion de las decisiones ! corregir los procesos de gestion. (Gonzales, 2017, p.16)
. gerenciales. (Gonzaéles, 2017, p.17)
manera o estrategia — X - -
en que una Una actividad se compone de una necesidad, un motivo, una finalidad y
organizacion La variable 1 En la admini » Actividad condiciones para obtener la finalidad. Entre sus componentes se ejercerian
desarrolla la gestion "c(;‘,EASL-II—II:)OAI\\IDPE r;n?egre:rlgﬁgﬁg::%nrg:elrjgnzzg%ﬁso transformaciones mutuas. (Vargas, s.f., p.01)
empresarial en todo fue medida pé)r conjunto de etapas necesarias e Planificacion | ES fiiar los objetivos, marcar las distintas estrategias, definir las politicas y
lo relacionado con la | © - . "5 interrelacionadas entre si. llevadas establecer los criterios de decision. (Gonzalez, 2017, p.09)
VARIABLE 1- calidad de sus cuestionario a cabo por parte de los . . - )
P : prqd_uctos (y Ue posee administradores o gestores, para Disefar la estructura organizativa de los distintos recursos con las diferentes
GESTION DE servicios), y los quep Procesos : i ’ Organizacion | tareas del equipo y ordenar el conjunto de relaciones entre las diferentes
CALIDAD diferentes realizar una actividad y alcanzar 9 y h . .
procesos para (tems. teniendo determinados objetivos. Las fases areas de funcionamiento. (Gonzalez, 2017, p.09)
producirlos. Consta ' ietratio o § - - -
de la estructura en cuenta los ?;' F;r?;?g;’c?g;“'lr:ztrra;'r‘]’i‘;s ::?g:]”ﬁ Direccion | CONsequir que las personas desarrollen las diferentes tareas para conseguir
organizacional, la |nd|caqloigas c?ireccic’)n Y ntrol g(GonzéIez’ los objetivos mercados. (Gonzélez, 2017, p.10)
documentacion del pa;?eit;%r:ma 2017, p.09) Verificar el cumplimiento de todo el proceso, en todos y cada uno de los
sistema, los procesos, ! ' Control niveles de la empresa, y detectar desviaciones negativas con el fin de
y los recursos corregirlas y evitar consecuencias. (Gonzalez, 2017, p.10)
necesarios para » - - -
alcanzar los objetivos Hace referencia a dejar de tener un rol pasivo para pasar a hacer algo o
de calidad Accién bien a la consecuencia de esa actividad. En contabilidad, una accion es un
cumpliendo con los “Es una prestacion, un esfuerzo o titulo contable que respalda el capital de una empresa” Pérez y Gardey
requisitos del cliente. Servicios una accién, para proporcionar (2009).

(p-22)

satisfaccion” (ESIC, 2014, p.02).

Satisfaccion

Contribuye a la expectativa del consumidor, dependera de ello la
satisfaccion o la insatisfaccion (ESIC, 2014).
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Variable 3?22;?3; 022?; é i%?\gl Dimensiones Indicadores
“Satisfacer las “Son las que el cliente supone que el proveedor
necesidades Implicitas conoce, los clientes tienen una percepcion del
explicitas o producto que se le ofrece y espera que tengas una
implicitas de las caracteristica” (Arlandis, 2015, p. 87).
partes
. interesadas, e
Gonzdlez y Necesidades inclusive
Arciniegas La variable 2 superar las
(2016) afirma. | "SATISFACCION expectativas de “Son formuladas por el cliente, estas necesidades
La satisfaccion | DEL CLIENTE", este” (Gonzales Explicitas responden a criterios objetivos y medibles”
de las fue medida por y Arciniegas, (Arlandis, 2015, p. 87).
VARIABLE 2: | necesidades y medio de un 2016, p.36).
SATISFACCION | expectativas del | cuestionario que
DEL CLIENTE cliente es el posee diferentes
objeto principal | items, teniendo en En un concepto moderno es el autocontrol, que
ylarazondeser |~ cuentalos consiste en el disefio de sistemas de calidad, en el
de un producto, | indicadores para su “Siel Calidad cual los factores principales son, los procesos y
llamase bien o | dptima ejecucion. rendimiento es las personas que operan dentro de la empresa
servicio (p.30). superior a las (Gonzalez y Arciniegas, 2016).
expectativas, la
Expectativas | percepcion del
cliente sobre la “Es un tipo particular de proceso cognitivo por la
calidad sera . que un individuo experimenta un estimulo
alta” (Kaufman, Percepcion exterior y obtiene por este estimulo informacion
2011, p. 60). sobre el mundo exterior” (Jansegers,2017, p.23).
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