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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la gestion de la calidad total y la fidelizacion del cliente de la
empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.

La poblacion y muestra ha estado conformado por 80 colaboradores, los datos
fueron obtenidos mediante la técnica de encuesta y como instrumento un
cuestionario tipo Likert; Dichos datos fueron procesados a través del programa
estadistico IBM SPSS Statiscs version 24 obteniendo como resultado que
existe relacion significativa de la Gestion de la calidad total y la fidelizacion del

cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.

Palabras clave: gestion de calidad total, fidelizacion, mejora continua

ABSTRACT

The present research work aimed to determine the relations relationship between
quality management and the customer of the Siol SAC, Los Olivos-2017 company

loyalty.

The Population and sample has been made up of 80 employees, data were
collected using the survey technique and as instrument a questionnaire Likert
guestionnaire; these data was processed through the statistical program SPSS
IBM Statiscs version 24 with the result that there is a significant relation of total
quality management and the loyalty of the customer of the company Siol SAC, Los
Olivos 2017.

Key words: management of total quality, loyalty andcontinuous improvement
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1.1Realidad Problematica
A nivel internacional, actualmente las grandes empresas estan en constante
competencia, es por ello que vienen implementando en su gestién diferentes
estrategias, siendo una de ellas la Gestion de Calidad Total, la cual consiste
en integrar la calidad en todos los procesos de la organizacion, por ello, todos
los colaboradores de la empresa se deben involucrar de manera individual y
conjunta, para asi tener como resultado un buen producto el cual satisfacera a
los clientes. Por consiguiente, ello nos permitira la fidelizacion de los clientes,
ya que al obtener un producto de calidad, su compra se volvera a repetir y nos
recomendaran con otros consumidores.
A nivel nacional pocas son las empresas que gestionan la calidad total, esto es
debido a la creciente informalidad, el cual genera incertidumbre a las empresas
formales. Es por eso que solo se enfocan en ganar dinero, dejando de lado a
sus colaboradores, esto muchas veces genera un mal clima laboral, conflictos,
una mala comunicacion, desmotivacion, mala produccion, entre otros; como
consecuencia de ello se ofrece producto de baja calidad y no se logra una
fidelizacion de clientes.
A nivel local Lima, concentra el 60.9% de la actividad manufacturera, es decir
que hay una alta competencia de bienes, por ello, es importante que la
empresas de este sector implementen como estrategia la gestion de calidad
total, buscar compromiso, participaciéon de sus empleados, mejora continua y
satisfacer al cliente a través de calidad en todo los procesos de la organizacion,
hasta lograr la fidelizacion del cliente.
La empresa SIOL SAC con mas de ocho afios en el mercado, se dedica a la
elaboracion de aceite comestible, dicha empresa no se encuentra actualmente
posicionada en el mercado, esto debido a la falta de publicidad, es por ello que
la mayoria de sus clientes no estan fidelizado, ya que existe un mal proceso
administrativo de manera que cada area trabaja de forma individual.
Es por ello que se realiza esta investigacion, para poder encontrar la realidad
problematica que existe en dicha empresa, por lo tanto hallaremos alternativas

de solucion a dicho problema en un tiempo determinado.
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Por consiguiente el tema de investigacion elegido esta referido a la
problematica en “Gestidon de la calidad total y su relacién con la fidelizacién del

cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017”

1.2 Trabajos Previos

Internacional

Porras (2013), en su tesis titulada “Implantacién del sistema de gestion de
calidad en las instituciones publicas de educacion preescolar, basica y media
del Municipio me Villavicencio (Colombia). Estudio de casos multiples”.- donde
opto el Doctorado en Educacion en la Universidad Nacional de Educacion a
Distancia de Espafia. La tesis tuvo como objetivo identificar las variables de
tipo administrativo, organizacional, cultural y de conocimientos sobre gestion
de calidad, que condicionan la implantacion de un sistema de gestién de la
calidad.

La metodologia de esta investigacion es empirica, la técnica de recoleccion de
datos fue la encuesta. En conclusion los estudiantes y los docentes se sienten
mas satisfechos que los padres.

Londofio (2014), en su tesis titulada “Impacto de los programas de fidelizacién
y la calidad de la relacién sobre la lealtad al establecimiento minorista”.- donde
opto el grado de Doctorado en Economia en la Universidad Rey Juan Carlos
en Madrid. La tesis tuvo como objetivo analizar como se relacionan los
conceptos de la calidad de la relacion y las percepciones acerca de los
programas de fidelizacion con la lealtad al establecimiento minorista. La
metodologia de esta investigacion es empirica, basada en la experimentacion
o la observacién (evidencias), el cual es llevado a cabo para poner a prueba
una hipétesis. En conclusién tanto la calidad de la relacion como los
programas de fidelizacion tienen un impacto significativo sobre la lealtad al

establecimiento minorista.

Pinela y Pluas (2013), en su tesis titulada “Fidelizacion de clientes a través de
estrategias de CRM con herramientas social media”.- donde opto por el titulo

de Ingeniero Comercial en la Universidad de Estatal del Milagro en Ecuador.
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La tesis tuvo como objetivo Analizar el déficit en la post interaccion entre el
cliente y la empresa, en los procesos de fidelizacion a través de una encuesta
a un segmento de los clientes, para disefiar estrategias que permitan captar y
mantener a los clientes de Ceramica INNOVA. El disefio de esta investigacion
es analitico — descriptivo ya que busca estudiar lo social, el tipo de muestra es
no probabilistica. En conclusion las estrategias, actividades y herramientas
tecnoldgicas, afines con el marketing relacional y el CRM, son de total
desconocimiento para los administradores de las empresas en el medio local,
este hecho implica una desventaja, ya que impide crear valor agregado para
las empresas que dirigen.

Nacionales

En el entorno nacional se encontré a grandes autores que aportaron sobre las
variables de estudio.

Pino (2008), que en su presente tesis se enfoco en “La relacion entre el sector
industrial y el tamafio de empresa con las practicas de la calidad total y el
desempefio organizacional”.- lo cual lo llevo a tener el grado de doctor en
administracion estratégica de empresas. Su tesis lo desarrollo en la
Universidad Catolica del Perd. La tesis tomo como objetivo la relacién entre el
uso de las préacticas de la calidad total y el desempefio organizacional. En la
presente investigacion cuantitativa, realizada en siete ciudades del Peru, se
analizaron las practicas de compromiso gerencial, enfoque en el cliente,
administracion de la calidad del proveedor, entrenamiento al trabajador,
otorgamiento de poder al trabajador, involucramiento del trabajador, uso y
analisis de la informacion, y disefio del producto; encontrdndose que tienen
una relacion significativa con el desempefio operacional. En conclusién las
practicas de la calidad total tienen una relacion significativa con el desempefio
operacional de las organizaciones privadas. Esto es valido tanto para
empresas productoras de servicios pequefias, medianas, y grandes; como

para las empresas productoras de bienes medianas y grandes.
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Castro y Siguefnas (2015), en su tesis “Modelo de Gestion de Calidad para
lograr la fidelizacién de los clientes de la empresa exportadora el SOL S.A.C
en el distrito de San José — provincia de Pacasmayo en el afio 2015”.- donde
obtuvo el titulo Profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad
Privada Antenor Orrego, ubicada en Trujillo. La tesis tomo como objetivo
proponer un modelo de gestion de la calidad para lograr la fidelizacion de los
clientes. La metodologia de esta investigacion fue un estudio de tipo aplicativo
pre-experimental y el disefio fue de campo. En conclusion se determind que a
través de la utilizacion de herramientas de calidad y con la propuesta de un
modelo de gestion de calidad se pueden crear métodos que mejoren el

desempefo en los puntos donde existan debilidades para el mejoramiento

continuo y sobre todo lograr la fidelizacién y retencion de clientes.

Puelles (2014), en su tesis “Fidelizacién de marca a través de redes sociales:
caso del fang page de Inka Kola y el publico adolescente y joven”.- donde opto
el Titulo de licenciado en publicidad en la Universidad Catdélica del Peru. La
tesis tiene como objetivo sugerir los aspectos estratégicos y tacticos mas
relevantes que una marca debe tomar en cuenta para poder fidelizar a sus
consumidores a través de redes sociales. La metodologia de esta
investigacion fue cualitativa, la investigacion es de caracter exploratoria y el
método utilizado en esta tesis fue la entrevista. En conclusion se puede afirmar
gue las redes sociales, tal es el caso de Facebook, son el medio mas efectivo
para brindar una adecuada experiencia de marca y generar un vinculo

altamente emocional con los clientes adolescentes y jévenes peruanos.

1.3Teorias relacionadas al tema

Para la siguiente investigacion se utilizé las siguientes teorias
1.3.1 Variable 1: GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

Segun Feingenbaum, (2015). Nos indica que:
Un sistema efectivo de esfuerzos de varios grupos en una organizacion
para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de

la calidad, con el fin de hacer posible la satisfaccién total del consumidor y
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al nivel mas econdmico. (p. 630). Segun el autor es el trabajo conjunto de
todos los colaboradores de una organizacion, en donde la calidad se debe
aplicar en todos procedimientos para la mejora continua de la organizacion,
generando beneficios, tanto para el cliente como también para la

organizacion (p. 630).

Segun Alcalde, (2010). Nos indica que:

‘La Gestion de la Calidad Total (TQM o CGT) es un concepto, una
filosofia, una estrategia, un modelo de gestion empresarial y esta enfocado
hacia el cliente, sin perder de vista a todos los elementos que rodean a la
organizacion” (p. 125). Segun el autor la gestion de la calidad total es una
estrategia que las empresas ven como un modelo a seguir, la cual esta
dirigido hacia los clientes, pero no se debe olvidar que para lograr esta
gestion se tiene que tomar en cuenta a los trabajadores de la organizacion
(p. 125).

Segun Cuatrecasas, (2010). Nos indica que:

La calidad se convierte en <<calidad total>>, que abarca no solo a
productos, sino a los recursos humanos, a los procesos, a los medios de
produccién, a los métodos, a la organizacion, etc., en definitiva, se
convierte en un concepto que engloba a toda la empresa y que involucra a
todos los estamentos y areas de la empresa, incluida la alta direccion, cuyo
papel de lider activo en la motivacion de las personas y concesiéon de los
objetivos sera fundamental [...] (p. 20). Segun el autor la gestion de calidad
total no solo es brindar un producto o servicio de calidad, sino que también
involucra a toda la empresa, es decir todos los trabajadores de las distintas
areas deben tener el mismo objetivo, esto debe ser guiado por directivos
con cargo mas alto de la empresa (p. 20).

Teorias de las dimensiones de la variable Gestidn de la calidad total

DIMENSION: Planificacién

Segun Armendariz, (2013). Nos indica que:
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Una planificacion debe ser una guia que conduzca a los integrantes de la
organizacion en el cumplimento del plan que conduzca a la empresa. La
planificacion comienza con la elaboracion de un plan en donde se expone
el qué, el como y el quién de la empresa [...] (p. 40). Segun el autor la
planificacion es lo que la empresa quiere lograr a futuro conduciéndolo al
éxito (p. 40).

Segun Arranz, (2013). Nos indica que:
“La planificacion es una funcion importante desempefiada por los directivos
de una empresa ya que ayuda a resolver las incidencias presentes o
futuras y con la que se tratan de establecer las pautas de accion para
conseguir los objetivos fijados” (p. 3). Segun el autor la panificacion debe
estar a cargo de personas que contribuyan a la mejora continua de la

empresa, a través del cumplimento de los objetivos trazados (p. 3).

DIMENSION: Método PDCA

Segun Cuatrecasas (2010). Nos indica que:
El ciclo de Deming o ciclo de mejora actia como guia para llevar a cabo la
mejora continua y lograr de una forma sistematica y estructurada la
resolucion de problemas. Esta constituido basicamente por cuatro
actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar, que forman un ciclo
gue se repite de forma continua. También se le conoce como ciclo PDCA,
siglas en ingles de Plan, Do, Check y Act (p. 65). Segun el autor el método
PDCA es un proceso que atraviesa por cuatro etapas, planificar, realizar,
comprobar y actuar. Este ciclo permitira la resoluciéon de problemas y la

mejora continua de la empresa (p. 65).

Segun Pérez y Munera (2007). Nos dice que:
Es un ciclo dinAmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la
organizacion y en el sistema de procesos como un todo. Esta intimamente
asociado con la planificacion, implementacién, control y mejora continua,

tanto en la realizacion del producto como en otro procesos del sistema de
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gestion de calidad [...] (p. 50). Segun los autores el método PDCA se
puede implementar en cualquier proceso de la organizacion, generando asi

la mejora continua (p. 50).

DIMENSION: Liderazgo efectivo

Segun Armstrong, Kotler, Merino, Pintado y Juan (2011). Nos dicen que:
El liderazgo efectivo comienza con la visibn del director general,
capitalizando las oportunidades del mercado o servicios, continua a través
de una estrategia que dara a la organizacion ventaja competitiva, y guia al
negocio o servicio exitoso. Esto abarcara todas las creencias y los valores
sostenido, las decisiones y los planes elaborados por quienquiera en
cualquier parte de la organizacion, y el enfoque de estos en la accion
efectiva, con valor agregado (p. 27). Segun los autores el liderazgo efectivo
debe ser ejecutada por el director general para el beneficio de la

organizacion (p. 27).

1.3.2 Variable 2: FIDELIZACION DEL CLIENTE
Segun Lépez, (2010). Nos indica que:

Entendemos por fidelizacion el mantenimiento de relaciones a largo plazo
con los clientes mas rentables de la empresa, obteniendo una alta
participacion en sus compras. La fidelizacion, tal como se entiende en el
marketing actual, implica el establecimiento de sélidos vinculos y el
mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes [...] (p. 143).
Segun el autor la fidelizacion implica mantener relaciones duraderas con
los clientes que mas benefician a la empresa, para asi generar repetitivas

compras por muchos afios (p. 143).
Segun Bastos, (2006). Nos indica que:

La fidelizacion del cliente es una tarea de vital importancia para la
supervivencia de la empresa. La mayor parte de la cartera de clientes se

crea en funcién de las previsiones que se deducen de estos habitos en los
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clientes. Permite a las empresas especializar sus productos, ya que saben
exactamente a quien dirigirse. A través de encuestas y otros estudios de
posventa, se obtiene informacion valida para la realizacion de mejoras de
atributos de estos productos [...] (p. 14). Segun el autor la fidelizacién del
cliente es importante porque permitira participacion en el mercado, por ello
se debe enfocar en el cliente. Ademas de eso permitira a la empresa crecer

y mejorar su gestion (p. 14).
Segun Alcaide, (2015). Nos indica que:

[...] La fidelizacion requiere ir mas alld de la funcionalidad del producto o
del servicio basico y mas alld de la calidad interna y externa de los
servicios que presta la empresa. Es necesario establecer vinculos
emocionales con los clientes; es decir, los llamados costes de cambios
emocionales [...] (p. 23). Segun el autor la fidelizacion no solo se basa en
la calidad de un producto, sino también involucra la forma en que obtienes
ese producto, es decir el servicio que brinda la empresa para asi poder

captar y mantener vinculos emocionales con los clientes (p. 23).

Teorias de las dimensiones de la variable Fidelizacion del cliente

DIMENSION: Satisfaccion al cliente

Segun Oliver (2002) manifiesta:
Satisfaccion, es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio de un rasgo
del producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero de
recompensa que se relaciona con el consumo” (p.94). Segun el autor la
satisfaccion es la respuesta al adquirir un producto o servicio, el cual implica
gue el cliente se sienta conforme y vuelva a adquirir el producto o servicio (p.
94)

Segun Saren (2007). Nos dice que:
La satisfaccion se relaciona de manera estrecha con la actuacion de
consumo y, en cierto sentido, procede de ella. Después de la compra de un
articulo, servicio o evento, el cliente evaluard de alguna manera su

desempeiio, a menos que carezca por completo de capacidad de critica.
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En el marketing tradicional, esto es lo que determina la presencia o
ausencia de satisfaccion del cliente [...] (p. 127). Segun el autor la
satisfaccion es cuando el cliente adquiere un bien o servicio, el cual
evaluara si cumple sus expectativas o0 no para su nueva adquisicion (p.
127).

DIMENSION: Estrategia CRM (Administracion de la relacién con los clientes)

Segun Schnarch (2011). Nos dice que:
El concepto CRM, se basa en el uso de las mas avanzadas herramientas
de la tecnologia de informacién, porque integra la planificacion estratégica,
las técnicas y herramientas de mercados méas avanzados, con el fin de
construir relaciones internas y externas que incrementan los margenes de
rentabilidad de cada Cliente y de esta manera, valorar la relaciébn que se
establece con ese cliente en el largo plazo [...] (p. 79). Segun el autor la
estrategia CRM es una herramienta tecnoldgica que permitird a crear
buenos vinculos con los clientes de una manera més personalizada, el cual

sera beneficioso para la empresa (p. 79).

DIMENSION: Penetracion de mercado

Segun Dominguez y Mufioz (2010). Nos dicen que:
“La estrategia de penetracion en el mercado consiste en el desarrollo del
negocio basico: incrementar la participacion de la empresa en los
mercados en los que opera con los productos actuales” (p. 15). Segun los
autores la penetracion es lograr que una organizacibn aumente su
participacion en el mercado ya sea a través de su producto o servicio que

ofrece y asi lograr ser competitivos en el mercado.
1.4 Formulacion del problema

Esta investigacion se realizara en el Distrito de Los Olivos y se analizara
“Gestion de la calidad total y fidelizacion del cliente de la empresa SIOL

SAC, Los Olivos - 20177, por lo tanto, pasamos a plantear las siguientes

preguntas:
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1.4.1 Problema General

¢, Cudl es la relacion entre gestidon de calidad total y la fidelizacién al cliente de
la empresa SIOL SAC, Los Olivos - 2017?

1.4.2 Problema Especifico

¢ Cuél es la relacion entre la planificacion y la fidelizacion del cliente de la
empresa SIOL SAC, los olivos — 20177

¢, Cual es la relacion entre el método del PDCA vy la fidelizacion del cliente
de la empresa SIOL SAC, los olivos — 20177

¢ Cuél es la relacion del liderazgo efectivo y la fidelizacion del cliente de la
empresa SIOL SAC, los olivos — 20177

1.4 Justificacién del estudio
Justificaciéon practica

La investigacion servira como material de consulta y apoyo a la Empresa
SIOL SAC. El estudio también podra ser usado por el publico usuario,
personas interesadas en el tema y entidades que busques soluciones en
las variables gestion de la calidad total y fidelizacion. La finalidad de esta
investigacion es implementar una solucion a la problematica de la variables
gestion de la calidad total y fidelizacion, sometido a la evaluacién de

autoridades, y publico en general.
Justificacion legal

En la parte legal, la Nueva Ley universitaria 23733 indica que para la
obtencion de la licenciatura o titulacion, el bachiller podra sustentar una
segunda tesis, presentar un trabajo de suficiencia profesional o llevar un
curso de actualizacion profesional. También debera demostrar el

conocimiento de un idioma extranjero o una lengua nativa.
Justificacibn metodologia
El tipo de investigacion utilizada en el presente estudio es descriptiva

correlacional, debido a que se describird minuciosamente las variables
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gestion de calidad total y fidelizacion, y su relacidén entre ellas. Presenta
un disefio no experimental, ya que no hay manipulacion de las variables de
la investigacion, asi mismo es transversal por que el instrumento se

aplicara por Unica vez.
1.6 Hipétesis
1.6.1 Hipé6tesis General

La Gestion de calidad total se relaciona significativamente con la

fidelizacion del cliente en la empresa SIOL SAC, Los Olivos — 2017
1.6.2 Hipé6tesis Especificos

La planificacion se relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la empresa SIOL SAC, Los Olivos — 2017

El método PDCA se relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la empresa SIOL SAC, Los Olivos — 2017

El liderazgo efectivo se relaciona significativamente con la fidelizacion del
cliente en la empresa SIOL SAC, Los Olivos — 2017

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General

Determinar la relacién entre la gestion de la calidad total y la fidelizacion del
cliente en la empresa SIOL SAC, Los Olivos — 2017

1.7.2 Objetivos Especificos

Determinar la relacién entre la planificacion y la fidelizacion del cliente de la
empresa SIOL SAC, los olivos — 2017

Determinar la relacion entre el método del PDCA vy la fidelizacion del cliente
de la empresa SIOL SAC, los olivos — 2017

Determinar la relacion del liderazgo efectivo y la fidelizacion del cliente de
la empresa SIOL SAC, los olivos — 2017
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Il METODO
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Il Disefio de investigacion
2.1.1 Tipo de investigacion

Valderrama (2013) sefiala que:
“La investigacion aplicada es ligada a la investigacion basica, ya que depende
de sus descubrimientos y aportes tedricos para llevar a cabo la solucion de
problemas, con la finalidad de generar bienestar a la sociedad” (p. 33). Segun
el autor el tipo de investigacion aplicada es porque se va a proponer algun

cambio, algun beneficio, con el fin de generar bienestar a la sociedad (p. 33).

2.1.2 Nivel de la investigacién
El nivel de la investigacion es de tipo descriptivo — correlacional
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) mencionan que:

“Los estudios descriptivos miden, evaluan o recolectan datos sobre diversos
aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar. El
estudio correlacional se encarga de identificar la relacion entre dos o0 méas

variables teniendo un valor explicativo”.

Segun el autor el nivel de investigacion descriptiva — correlacional es
cuando se va a describir de manera minuciosa las variables a investigar y

asi mismo su relacion entre ellas.
2.1.3 Disefio de investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental de corte transversal, es
decir no se realizara una manipulacién deliberada de variables. Ademas sera

transversal, ya que solo se realizara la recoleccidén de datos en un solo momento.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) menciona que la investigacién no
experimental — transversal “Es aquella que se realizaran sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fenOmenos en su

ambiente natural para después analizarlos” (p. 151).
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2.2 Variables, Operacionalizaciéon de variables

En el presente trabajo de investigacion se encuentran dos variables, la variable
V1y V2 las cuales con:

V1: Gestion de la calidad total

V2: Fidelizacion del cliente

Definicion de variables
2.2.1 Variable 1: Gestion de la Calidad total
La gestion de la calidad incluye a toda la organizaciéon para el logro de los

objetivos y la mejora continua.

Segun Cuatrecasas, (2010). Nos indica que:
La calidad se convierte en <<calidad total>>, que abarca no solo a
productos, sino a los recursos humanos, a los procesos, a los medios de
producciéon, a los métodos, a la organizacion, etc., en definitiva, se
convierte en un concepto que engloba a toda la empresa y que involucra a
todos los estamentos y areas de la empresa, incluida la alta direccion, cuyo
papel de lider activo en la motivacion de las personas y concesion de los

objetivos sera fundamental [...] (p. 20).

La gestion de la calidad se caracteriza por las siguientes dimensiones:
planificacion, método PDCA vy el liderazgo efectivo, las cuales se definen a

continuacion:
Dimensién 1: Planificacion

La planificacién es una funcién importante desempefiada por los directivos de
una empresa ya que ayuda a resolver las incidencias presentes o futuras y con la
gue se tratan de establecer las pautas de accidn para conseguir los objetivos
fijados. (Arranz, 2013, P.3).

Indicador N°1: Politicas

Indicador N°2: Recursos
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Indicador N°3: Objetivos fijos
Dimension 2: método PDCA

El ciclo de Deming o ciclo de mejora actia como guia para llevar a cabo la mejora
continua y lograr de una forma sistemética y estructurada la resolucion de
problemas. Esta constituido basicamente por cuatro actividades: planificar,
realizar, comprobar y actuar, que forman un ciclo que se repite de forma continua.
También se le conoce como ciclo PDCA, siglas en ingles de Plan, Do, Check y
Act. (Cuatrecasas, 2010, P. 65).

Indicador N°1: Planificar
Indicador N°2: Realizar
Indicador N°3: Comprobar
Indicador N°4: Actuar
Dimension 3: Liderazgo efectivo

Segun Armstrong, Kotler, Merino, Pintado y Juan (2011). Nos dicen que:

El liderazgo efectivo comienza con la vision del director general, capitalizando las
oportunidades del mercado o servicios, continua a través de una estrategia que
dara a la organizacién ventaja competitiva, y guia al negocio o servicio exitoso.
Esto abarcara todas las creencias y los valores sostenido, las decisiones y los
planes elaborados por quienquiera en cualquier parte de la organizacion, y el

enfoque de estos en la accion efectiva, con valor agregado. (p. 27).
Indicador N°1: Comunicacion efeciva

Indicador N°2: Toma de decisiones

Indicador N°3: Trabajo en equipo

Indicador N°4: Motivacién
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2.2.2 Variable 2: Fidelizacién del cliente

Se entiende por fidelizacién al cliente al manteamiento de vinculos con los

clientes, generando gran participacion en sus compras.
Segun Lopez, (2010). Nos indica que:

Entendemos por fidelizacion el mantenimiento de relaciones a largo plazo
con los clientes mas rentables de la empresa, obteniendo una alta
participacion en sus compras. La fidelizacion, tal como se entiende en el
marketing actual, implica el establecimiento de soélidos vinculos y el

mantenimiento de relaciones a largo plazo con los clientes [...] (p. 143).

Dimensién 1: Satisfaccion del cliente

Segun Oliver (2002) manifiesta:

Satisfaccion, es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio de un rasgo del
producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero de

recompensa que se relaciona con el consumo” (p.94).
Indicador N°1: Precio
Indicador N°2: Distribucién de productos

Indicador N°3: Factor tiempo

Dimension 2: Estrategia CRM

Segun Schnarch (2011). Nos dice que:

El concepto CRM, se basa en el uso de las mas avanzadas herramientas de la
tecnologia de informacion, porque integra la planificacion estratégica, las técnicas
y herramientas de mercados mas avanzados, con el fin de construir relaciones
internas y externas que incrementan los margenes de rentabilidad de cada Cliente
y de esta manera, valorar la relacién que se establece con ese cliente en el largo
plazo [...] (p. 79).

Indicador N°1: Base de datos del cliente
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Indicador N°2: Seguimiento de clientes

Indicador N°3: Clientes potenciales

Dimensiéon 3: Penetracion de mercado

Segun Dominguez y Mufioz (2010). Nos dicen que:
“La estrategia de penetracion en el mercado consiste en el desarrollo del negocio
bésico: incrementar la participacion de la empresa en los mercados en los que

opera con los productos actuales” (p. 15).
Indicador N°1: Desarrollo de nuevos mercados

Indicador N°2: Publicidad
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2.2.3 Matriz de Operacionalizaciéon de variables

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Items
Variables Dimension Indicadores FOEiEle W sl Instrum | Escala de
n Items N Madiridn
Politicas
1,2 2
Recursos 3,45 3
Planificacio
n Objetivos fijos 6 1
Planificar 7 1
Método
PDCA Realizar 8 1
Variable
G 1 . Comprobar 9 1 %
estion Actuar 10 1 =<
de la |
calidad
total Comunicacion 11 1
Liderazgo | Toma de decisiones | 12 1 8
efectivo =
Trabajo en equipo 13 1 o
Motivacién <
14 | 1 S| 2
. S| B —
Precio 15 1 8 @)
3]
Satisfaccio Distribucion de 16 1
n del
cliente Factor tiempo 17 1
Base de datos de 18 1
Estrategia Seguimiento de 19 1
_ . [CRM
~Variable 2 Clientes potenciales | 20 1
Fidelizacion del
cliente Desarrollo de 21 1
Penetracion Publicidad 2 | 1
del mercado

Fuente: elaboracion propia en base a la validez de los instrumentos.

2.3 Poblacion y muestra
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2.3.1 Poblacién:

La investigacion considera a 80 personas ligadas directamente al estudio y que
colaboraran con el presente trabajo de investigacion en la empresa Siol SAC. En
la presente investigacion no se llevara a cabo el analisis muestral ya que la

poblacién es estudio es pequefa.

Para Hernandez (2009) “una poblacion es un conjunto de elementos acotados en
un tiempo y en un espacio determinados, con alguna caracteristica comun

observable o medible” (p. 6).
2.3.2 Muestra

En la presente investigacion no se llevara a cabo el analisis muestral, ya que la
poblacion es estudio es pequefa por lo tanto lo que si se desarrollara es un censo
gue se basa en el recuento de todas las personas que conformaran una poblacion
estadistica, siendo valido dicha operacién ya que se trabajara con la poblacion

total y que en este caso son los 80 trabajadores de la empresa en mencion.

En los respecta el universo de estudio estar4 conformada por la muestra de la
poblacion es decir los 80 trabajadores de la empresa Siol SAC, por lo que esta

investigacion tiene caracter poblacional.

De acuerdo a este punto Arias (2006), establece que la muestra censal es aquella
donde todas las unidades de investigacion son consideras como muestras. En tal
sentido, se considera que la poblacion a estudiar se precise como censal por ser

simultaneamente universo, poblacion y muestra.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica: Encuesta

Segun carrasco (2005): “las técnicas constituyen el conjunto de reglas y pautas
gue guian las actividades que realizan los investigadores en cada una de las

etapas de la investigacion cientifica”. (p.274).

Para fines de la investigacion la técnica fue la encuesta, como explica:
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Carrasco (2005), “La encuesta es una técnica para la investigacion social por
excelencia debido a su utilidad, versatilidad, sencillez y objetividad de los datos

gue con ella se obtiene” (p. 314)
Instrumento: Cuestionario
En la investigacion se utilizara como instrumento el cuestionario.

Segun carrasco (2005), el cuestionario “es el instrumento de investigacion social
mas usado como se estudia gran namero de personas, ya que permite una
respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a cada una de
ellas”. (p. 318)

Validez

El instrumento que se utilizara para la investigacion ha sido sometido a juicio de
expertos, para lo cual recurrimos a la opinion de profesores de reconocida
trayectoria en la Escuela de Administracion de empresas de la Universidad César
Vallejo, como son:

Cuadro de validez de expertos

GRADO EXPERTO OPINION
Doctor Carlos Antonio Casma Zarate Si cumple
Doctor Pedro Costilla Castilla Si cumple
Doctor Edwin Arce Alvarez Si cumple

Finalmente los expertos dieron como respuesta final que si cumple.
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Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad para el instrumento que mide la relacion de la gestion de calidad
total y la fidelizacion del cliente se obtuvo con el coeficiente de confiabilidad del
Alfa de Cronbach, ingresando los datos recolectados al estadistico spss 24,

mediante una prueba piloto realizado a 40 trabajadores

Como criterio general, Ruiz (2002) tenemos los siguientes valores de confiabilidad
TABLA 2 Valores de confiabilidad

Rangos Magnitud

0.01a0.20 Confiabilidad nula
0.21a0.40 Confiabilidad baja
0.41a0.60 Confiable

0.61 a0.80 Muy confiable
0.81a1.00 Excelente confiabilidad

TABLA 3. CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE GESTION DE LA CALIDAD

TOTAL
Resumen de procesamiento de casos
N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 40 100,0 Alfa de
Excluido? 0 ,0 Cronbach N de elementos
Total 40 100,0 ,869 15

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Interpretacion: Segun la tabla 2 nos da como resultado que el instrumento que
mide la variable Gestion de la calidad total es de 0.869. Es decir que tiene una

excelente confiabilidad.
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TABLA 4. FIABILIDAD DE LA VARIABLE FIDELIZACION DEL CLIENTE

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos  Valido 40 100,0 Alfa de
Excluido? 0 ,0 Cronbach N de elementos
Total 40 100,0 815 8

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Interpretacion: Segun la tabla 2 nos da como resultado que el instrumento que
mide la variable Fidelizaciéon del cliente es de 0.815. Es decir que tiene una

excelente confiabilidad.

2.5Método de andlisis de datos

El método es hipotético-deductivo, porque su enfoque es cuantitativo y esta
debidamente apoyada mediante la estadistica, la cual los datos fueron tabulados
y codificados utilizando el programa SPSS-24. Luego presentados en tablas
estadisticas para el analisis respectivo. La prueba de correlacién de las variables
fue realizada con el estadistico de Cronbach.

2.6 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizo recolectando una serie de investigaciones
segun la variable solicitada; pero siempre respetando el derecho del autor, asi
mismo se respetara la veracidad de los resultados, la confiabilidad de los datos
suministrados, asi como respetar la autonomia y anonimato de los encuestados,
en la cual no se consignara informacion que permita conocer la identidad de los

participantes en la investigacion.
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Il RESULTADOS
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3.1 Andlisis descriptivos con SPSS

TABLAS
Dimensién 1 Planificacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido NUNCA 4 5,0 5,0 5,0
CASI NUNCA 75 93,75 93,8 98,8
A VECES 1 1,25 1,3 100,0
Total 802 100,0 100,0

Interpretacion: Segun los resultados mostrados en la Tabla 5, nos muestra que
el 93.8% que representa a 75 colaboradores del total respondieron que casi
nunca existe la planificacion en la empresa lo cual significa que los directivos de
la empresa no formulan planes futuros que beneficien a la empresa, asimismo el
5% que representa a 4 colaboradores opinan que nunca existe la planificacion y
solo el 1.3% que representa a 1 colaborador indica que a veces existe la
planificacién en la empresa. Esto implica que la empresa no tiene objetivos ni
politicas establecidas, es decir se esta realizando una mala gestiéon en la

empresa Siol SAC.

Tabla 6
Dimension 2 Método PDCA
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido CASI NUNCA 53 66,25 66,3 66,3
A VECES 27 33,75 33,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion: Segun los resultados mostrado en la tabla 6, nos muestra que el

66.3% que representa a 53 colaboradores del total respondieron que casi
nunca existe el método PDCA lo cual significa que no se utiliza este método
para mejorar la calidad y productividad en la empresa, sin embargo el 33.8%

que representa a 27 colaboradores opinan que a veces se utiliza esta
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herramienta. Esto implica que la empresa no utiliza esta herramienta en la

resolucién de problemas que se presenten el cual lleva a la mejora continua.

Tabla 7
Dimension 3 Liderazgo Efectivo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido
Valido CASI NUNCA 62 77,5 77,5 77,5
A VECES 18 225 22,5 100,0
Total 80 100,0 100,02

Interpretacion: Segun los resultados mostrados en la Tabla 7, nos muestra que
el 77.5% que representa a 62 colaboradores del total respondieron que casi
nunca existe el liderazgo efectivo en la empresa lo cual significa que las persona
que tienen a cargo a grupos de colaboradores no estan desempefiando bien su
funcién, sin embargo el 22.5% que representa a 18 colaboradores opinan que a
veces existe el liderazgo efectivo en la empresa. Esto implica que no hay una

buena comunicacion, toma de decisiones, trabajo en equipo ni motivacion.

Tabla 8

Dimensidn 4 Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido CASI NUNCA 30 37,5 37,5 37,5
A VECES 50 62,52 62,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion: Segun los resultados mostrados en la Tabla 8, nos muestra que
el 62.5% que representa a 50 colaboradores del total respondieron que a veces
se logra la satisfaccion del cliente lo cual significa que el producto elaborado por
la empresa aun no logra satisfacer a los clientes, sin embargo el 37.5% que
representa a 30 colaboradores opinan que casi nunca se logra la satisfaccion del
cliente. Esto implica que ciertos factores estan impidiendo que se logre
satisfacer el cliente, siendo alguno de ellos el no contar con transporte propios
para la distribucion de productos y otro es que no se esta cumpliendo con la

entrega de pedidos en el tiempo acordado con los clientes.
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Tabla 9

Dimension 5 Estrategia CRM

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido CASI NUNCA 20 25,0 25,0 25,0
A VECES 20 25,0 25,0 50,0
CASI SIEMPRE 402 50,0 50,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion: Segun los resultados mostrados en la Tabla 9, nos muestra que
el 50% que representa a 40 colaboradores del total respondieron que casi
siempre se deberia utilizar la estrategia CRM ya que ayudaria a mantener a los
clientes y tener mayor participacion en sus comprar, sin embargo el 25% que
representa a 20 colaboradores opinan que solo a veces seria necesario utilizar
esta estrategia, asi mismo el 25% que representa a 20 colaboradores opinan
que casi nunca. Esto implica que la empresa no utiliza esta estrategia para

poder prever, conocer y satisfacer las necesidades actuales y futuras de sus

clientes.
Tabla 10
Dimension 6 Penetracion de Mercado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
vélido
Valido CASI NUNCA 26 32,5 32,5 32,5
A VECES 54 67,52 67,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion: Segun los resultados mostrados en la Tabla 10, nos muestra que
el 67.5% que representa a 54 colaboradores del total respondieron que a veces
se logra la penetracion de mercado lo cual significa que la empresa no ve
necesario incrementar su participacion en el mercado con la venta de su
producto, sin embargo el 32.5% que representa a 26 colaboradores opinan que
casi nunca se logra la penetracion de mercado. Esto implica que la empresa no

realiza una publicidad adecuada a su producto.

3.2 Prueba de las Hipotesis
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Investigacion paramétrica
Caracteristicas:

a) Variables cuantitativas
b) Muestra normal

c) Varianza homogéneas

Si una de estas condiciones falla entonces se dice que la investigacion es NO
PARAMETRICA.

Verificacion de las caracteristicas mostradas

a) Variables cuantitativas: se escogié manejando variables cuantitativas tales
como los valores 1, 2, 3, 4 y 5 (numéricos).
b) Verificamos que la muestra sea normal.
Para ver esta condicién se realiz6 la prueba de normalidad.
Formulacion de hipotesis
Ho: La muestra es normal
H1: La muestra no es Normal
Sig I: 5% (0.05) ; Nivel de aceptacion: 95% ; Z = 1.96
Regla de decision:
1. Sig E< Sig | -» Rechaza Ho
2. Sig E> Sig | — Acepta Ho
3. N =50 entonces se utilizara al estadistico Shapiro
4

N> 50 entonces se utilizara al estadistico Kolmogorov

Tabla 11. Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DE LA CALIDAD TOTAL ,115 80 ,011 ,975 80 ,115
FIDELIZACION DEL CLIENTE ,254 1 80 | ,000 ,837 | 80 ,000
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Interpretacion: Observando la tabla 11, el nimero de datos de la muestra es 80 y
este es mayor que 50 (N > 50) por lo que se escoge al estadistico de Kolmogorov.
Asi mismo la significancia del estadistico mencionado es 0.011 y 0.000
respectivamente para las variables en estudio; la misma que segun nuestra regla
de significancia es menor que 0.05 (0,011; 0,000< 0,05; 95%; Z = 1.96), por lo que
se rechaza la Hipétesis nula Ho y en consecuencia se acepta la Hipotesis alterna

H1, es decir que se prueba que la distribucion de la muestra no es normal.

Se concluye que el estadistico a usar en la prueba de las hipotesis es un

estadistico No Paramétrico.
Decision del estadistico a usar:

1. Silainvestigacion es paramétrica se usara el estadistico de Pearson P.

2. Silainvestigacidon es no paramétrica se usara al estadistico de Spearman.

Como esta investigacion no se cumpli6 que la muestra debe ser NORMAL
entonces la investigacion es NO PARAMETRICA.

Por lo tanto Escogemos al estadistico no paramétrico de Spearman.

3.3 Contrastacion de hipétesis
Prueba de Hipétesis General:

HG: la gestidn de la calidad total se relaciona significativamente con la fidelizacion
del cliente en la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.

Ho: La gestién de la calidad total no se relaciona significativamente con la

fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017

H1: La gestibn de la calidad total si se relaciona significativamente con la

fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017
Significancia: 0,05
Regla de decision

a) Sig E < Sig | —» Rechaza Ho
b) Sig E > Sig | ->Acepta Ho
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Tabla 12. Prueba Estadistica De Correlacion De Spearman

Correlaciones

Gestion de Fidelizacion
la calidad del cliente
Total
Rho de Spearman GESTION DE LA Coeficiente de correlacion 1,000 ,755™
CALIDAD TOTAL Sig. (bilateral)® ,000
(agrupado) N 80 80
FIDELIZACION Coeficiente de correlacion ,755" 1,000
DEL CLIENTE Sig. (bilateral)® ,000
(agrupado) N 80 80

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

Tabla 13. Tabla de coeficiente de correlaciéon

ESCALA DE CORRELACIONES

-0.90 Correlacion Negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion Negativa considerable
-0.50 Correlacion Negativa Media

-0.25 Correlacion Negativa Débil

-0.10 Correlacion Negativa Muy Débil
0.00 No existe correlacion alguna entre variables
+0.10 Correlacion Positiva Muy Débil
+0.25 Correlacion Positiva Débil

+0.50 Correlacion Positiva Media

+0.75 Correlacion Positiva Considerable
+0.90 Correlacion Positiva Muy Fuerte
+1.00 Correlacion Positiva Perfecta

Fuente: Martinez (2002)

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 11 con respecto a la contrastacion de

resultados utilizando el estadistico Spearman con relacion a la hipotesis general

entre las dos variables de estudio (Gestion de la calidad total y fidelizacion del

cliente), nos arroja un coeficiente de correlacion Rho: 0.755. Y por lo tanto, de

acuerdo a la tabla 12, se puede decir que existio una correlacion positiva

considerable entre ambas variables.

Ademas se observa un nivel de significancia menor

a = 0.05, por lo cual se

rechazo la hipdtesis nula y se acepto la hipotesis alterna “La gestion de la calidad
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total si se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente de la empresa
Siol SAC, Los Olivos-2017".

Prueba de hipotesis especifica 1

Hel: La planificacion se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente
en la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017

HO: La planificacibn no se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente en la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017

H1: La planificacion si se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente
en la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017

Significancia: 0,05
Regla de decision

a) Sig E < Sig | —» Rechaza Ho
b) Sig E > Sig | »>Acepta Ho

Tabla 14: Prueba estadistica de correlacion de Spearman

Correlaciones

Planificacion Fidelizacién

del cliente
Rho de Spearman PLANIFICACION Coeficiente de correlacién 1,000 ,318"
(agrupado) Sig. (bilateral)® . ,004
N 80 80
FIDELIZACION Coeficiente de correlacion ,318™ 1,000

DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,004

(agrupado) N 80 80

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

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 13 se observa que el Rho de Spearman es
0,318. Y por lo tanto, de acuerdo a la tabla 12, se puede decir que existe una
correlacion positiva débil entre la dimension planificacion y la variable fidelizacion

del cliente.
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Ademas se observa un nivel de significancia de 0,004 que es menor a = 0.05, por
lo cual se rechazé la hipétesis nula y se acepté la hipétesis alterna “La
planificacion si se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en la
empresa Siol SAC, Los Olivos-2017”.

Prueba de hipotesis especifica 2

He2: EI método PDCA se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente de la empresa Siol SAC, los olivos-2017

Ho: El método PDCA no se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017

H1: El método PDCA si se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente de la empresa Siol SAC, los olivos-2017
Significancia: 0,05
Regla de decision

a) Sig E < Sig | —» Rechaza Ho
b) Sig E > Sig | »>Acepta Ho

Tabla 15. Prueba estadistica de correlacién de Spearman

Correlaciones

METODO | FIDELIZACION
PDCA DEL CLIENTE
Rho de METODO PDCA Coeficiente de correlacion 1,000 273"
Spearman Sig. (bilateral) . ,014
N 80 80
FIDELIZACION DEL Coeficiente de correlacion 273" 1,000
CLIENTE Sig. (bilateral) ,014
N 80 80

*.La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 14 se observa que el Rho de Spearman es

0,273. Y por lo tanto, de acuerdo a la tabla 12, se puede decir que existid una
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correlacion positiva débil entre la dimension PDCA y la variable fidelizacion del

cliente.

Ademas se observa un nivel de significancia de 0,014 que es menor a = 0.05, por
lo cual se rechazo la hipétesis nula y se acept6 la hipétesis alterna “El método
PDCA si se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente de la

empresa Siol SAC, los olivos-2017".

3.3.4 Hipotesis Especificos

He3: El liderazgo efectivo se relaciona significativamente con la fidelizacién del

cliente en la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017

Ho: El liderazgo efectivo no se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente en la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017

H1: El liderazgo efectivo si se relaciona significativamente con la fidelizacion del

cliente en la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017
Significancia: 0,05
Regla de decision

a) Sig E < Sig | —» Rechaza Ho
b) Sig E > Sig | >Acepta Ho

Tabla 16. Prueba estadistica de correlacion de Spearman

Correlaciones

LIDEREAZGO FIDELIZACION

EFECTIVO DEL CLIENTE
Rho de LIDERAZGO Coeficiente de correlacion 1,000 ,451™
Spearman EFECTIVO Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
FIDELIZACION Coeficiente de correlacion 451" 1,000

DEL CLIENTE  Sig. (bilateral) ,000

N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: De acuerdo a la tabla 15 se observa que el Rho de Spearman es
0,451. Y por lo tanto, de acuerdo a la tabla 12, se puede decir que existe una
correlacion positiva débil entre la dimension liderazgo efectivo y la variable

fidelizacion del cliente.

Ademas se observa un nivel de significancia de 0,000 que es menor a = 0.05, por
lo cual se rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipotesis alterna “El liderazgo
efectivo si se relaciona significativamente con la fidelizacion del cliente en la
empresa Siol SAC, Los Olivos-2017".
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CAPITULO IV
DISCUSION



4.1 Por objetivos

La presente investigacién tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre la Gestion de la calidad total y la fidelizaciébn del cliente de la
empresa Siol SAC, Los Olivos-2017, asi como los objetivos especificos,
determinar la relacion entre la planificacion y la fidelizacion del cliente de la
empresa Siol SAC, Los Olivos-2017, determinar la relacion entre el
método PDCA vy la fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los
Olivos-2017, y determinar la relacion entre el liderazgo efectivo y la
fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.

Dichos resultados guarda similitud con el trabajo de investigacion de Pino
(2008), en su investigacion titulada en “La relacion entre el sector industrial
y el tamafio de empresa con las practicas de la calidad total y el
desempefio organizacional’. Donde tuvo como objetivo proponer un
modelo de de gestibn de la calidad para lograr la fidelizacion de los
clientes de la empresa Exportadora El Sol S.A.C. sucursal del distrito San
José y donde concluyo que con la aplicacion del Modelo la empresa podra

mejorar sus procesos de calidad y sobre todo lograr fidelizar sus clientes.

4.2 Por Metodologia

La presente investigacion fue de tipo aplicada ya que busca la utilizacion
de los conocimientos que se adquieren con el fin de generar un bien a la
sociedad, el nivel de investigacién es descriptivo correlacional ya que
describe la relacion de las variables a investigar y es de disefio no
experimental de corte transversal, ya que recolecta informacion en un
determinado tiempo. La técnica de esta investigacion fue la encuesta, el
cual consistia en que los trabajadores de la empresa debian marcar la
alternativa que les pareciera correcta. Para ello se elabor6 un cuestionario
con las preguntas referentes a las variables de investigacion.

Dicha metodologia no se parece en nada con el trabajo de investigacion
de Puelles (2014), en su tesis “Fidelizacion de marca a traveés de redes
sociales: caso del fang page de Inka Kola y el publico adolescente y

joven”.- donde opto el Titulo de licenciado en publicidad en la Universidad
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Catdlica del Pert. El disefio de esta investigacion fue exploratoria el
consiste en indagar en temas poco conocidos. La técnica que se aplicé fue
entrevistas a profundidad a los especialistas involucrados en la
planificacion estratégica y ejecutores del fan-page de Inca Kola. Para ello
se elabor6 una guia de entrevista para cada uno de ellos, abordando temas

de acuerdo a la funcion que desarrollaron en la construccion del fan-page.

4.3 Por Resultados

Los resultados obtenidos en el siguiente estudio fueron que se determino
qgue existe relacion entre la gestién de la calidad total y la fidelizacion del
cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.

De acuerdo a los resultados obtenidos aplicando el instrumento de
investigacion a los colaboradores de la empresa Siol SAC, Los Olivos, el
62.5 % opinan que a veces se logra la satisfaccion del cliente, lo cual
significa que el producto elaborado por la empresa aun no logra satisfacer
a los cliente del todo, esto implica que ciertos factores estan impidiendo
gue se logre satisfacer a los clientes, tales como no contar con transporte

propio lo cual genera demora en la entrega de pedidos.

Dichos resultados guardan similitud con el trabajo de investigacion de
Castro y Siguefias (2015), en su tesis “Modelo de Gestion de Calidad para
lograr la fidelizacién de los clientes de la empresa exportadora el SOL
S.A.C en el distrito de San José — provincia de Pacasmayo en el afio 2015”
en el que tiene por resultado que el 38.46% afirman que solo algunas
veces han recibido una llamada por parte de la exportadora el SOL SAC
hacia los clientes para conocer si se alcanzaron sus expectativas. Los cual
muestra que la empresa el SOL SAC es descuidado con sus clientes a la
hora de conocer si se estd satisfaciendo las necesidades de los

consumidores.

Segun la teoria de Oliver (2012) la satisfaccion es la respuesta al adquirir
un producto o servicio, el cual implica que el cliente se sienta conforme y

vuelva adquirir el producto.
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4.4 Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos estadisticamente el nivel de
significancia obtenido fue de 0.00 en menor que el valor p (0.05) y por esta
regla de decision se rechaza la Ho y se acepta la H1, es por ellos que
podemos afirmar que existe una relacion significativa entre la Gestidon de
la calidad total y la fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los
Olivos-2017.

Dichos resultados guarda similitud con el trabajo de investigacion de Pino
(2008), que en su presente tesis se enfocd en “La relacion entre el sector
industrial y el tamafio de empresa con las practicas de la calidad total y el
desempeiio organizacional”.- o cual lo llevo a tener el grado de doctor en
administracion estratégica de empresas. Su tesis lo desarrollo en la
Universidad Catdlica del Per(. Se ha encontrado que las practicas de la
calidad total tienen una relacion directa y significativa con el desempefio

operacional.
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CAPITULO V
CONCLUSION



CONCLUSION

Contrastando los resultados de la investigacion de campo, los objetivos
planteados y la comprobacion de hipotesis, se llegaron a obtener las siguientes

conclusiones:

1. Se cumplioé con determinar la relacion entre la Gestion de la calidad total y
la fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017 porque
se comprueba la hipotesis general la Gestion de la calidad total se relaciona
significativamente con la fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los
Olivos-2017.

2. Para la segunda conclusion tomamos en cuentan determinar la relaciéon
entre la planificaciéon y la fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC,
Los Olivos-2017, lo que segun los estadisticos aplicados nos dan resultado
que existe una relacion significativa entre la planificacion y la fidelizacion
del cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.

3. Para tercera conclusion tomamos en cuenta determinar la relacion entre el
método PDCA vy la fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC, Los
Olivos-2017, segun los estadisticos aplicados nos dan resultado que no
existe una relacion significativa entre el método PDCA vy la fidelizacion del
cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.

4. Para la cuarta conclusion tomamos en cuenta determinar la relacion entre
el liderazgo efectivo y la fidelizacion del cliente de la empresa Siol SAC,
Los Olivos-2017, segun los estadisticos aplicados nos dan resultado que
existe una relacion significativa entre el liderazgo efectivo y la fidelizacion

del cliente de la empresa Siol SAC, Los Olivos-2017.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
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Recomendaciones
Se plantearon las siguientes recomendaciones:

1. Con respecto al Objetivo general, se recomienda aplicar un sistema de gestion
de calidad tal como ISO 9001:2008 el cual permitirhd determinar la necesidad y

expectativas que tienen los clientes para lograr la fidelizacion de los clientes.

2. realizar reuniones de trabajo una vez al mes con todos los colaboradores de la
empresa, en donde se les informe los resultados obtenidos hasta el momento con
el fin de identificar los errores que estd impidiendo el cumplimiento de los

objetivos trazados por la empresa.

3. Implementar un periédico mural donde se informe los puntos de distribucion de
los productos que se realizard en la semana, indicando la hora, fecha y el

personal de transporte que esté a cargo para asi ya no tener devoluciones.

4. Invertir en capacitaciones en donde los jefes de cada area asistan a cursos
que brindan diferentes universidades donde abordan temas sobre Liderazgo

Efectivo para asi mejorar el desempefio laboral y empresarial.
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Anexo 1

CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

ENCUESTA A: Colaboradores
A. INTRODUCCION:
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la

obtencién de informacion, acerca de la Gestion de la calidad total
B. INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad.
= Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las
preguntas marcando con una “X”

El significado de las letras es: 1=NUNCA, 2= CASI NUNCA 3= A VECES, 4=CASI SIEMPRE y 5=

SIEMPRE
N° PREGUNTAS 1/2|3|4
1 | ¢Su empresa cuenta con politicas establecidas?
2 | ¢Considera usted que las politicas de una empresa es importante para cumplir con los objetivos?
3 | ¢Los medios utilizados por la empresa son adecuados para ejecutar sus actividades?
4 | ¢Considera usted que la materia prima utilizada en su empresa es la mejor para la elaboracion de los
productos?
5 | ¢La empresa incrementa capital en maquinaria para mejorar su producciéon?
6 | ¢La empresa cuenta con objetivos trazados para posicionarse en el mercado?
7 ¢La empresa Siol SAC ha definido tus responsabilidades de forma clara?
8 | ¢Su centro de labores le brinda capacitaciones?
9 | ¢Laempresa se preocupa por controlar los procesos a la hora de producir aceite?
10 | ¢Se realiza un seguimiento adecuado a la produccién de aceite?
11 | ¢Existe una buena comunicacion con sus comparieros de trabajo?
12 | ¢Considera usted que su jefe estd tomando decisiones efectivas en su area?
13 | ¢Existe el trabajo en equipo en su empresa?
14 | ¢Se siente motivado en su centro laboral?
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CUESTIONARIO SOBRE FIDELIZACION DEL CLIENTE
ENCUESTA A: COLABORADORES
A. INTRODUCCION:
El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la

obtencién de informacion, acerca de la FIDELIZACION DEL CLIENTE
B. INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad.
= Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las
preguntas marcando con una “X”

El significado de las letras es: 1=NUNCA, 2= CASI NUNCA 3= A VECES, 4=CASI SIEMPRE y 5=
SIEMPRE

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

¢ Considera usted que los productos elaborados son accesibles para la
economia de los clientes?

¢ Su centro de trabajo cuenta con transporte propio para la distribucion de
sus productos?

¢ Se entrega los productos en el tiempo acordado a los clientes?

¢ Considera usted que se debe almacenar la base de datos de los clientes
a través de una plataforma tecnolégica para ser competitivos?

¢ Considera usted necesario realizar seguimiento a los clientes?

¢ Considera usted que se debe retener a los clientes potenciales para el
desarrollo y crecimiento de la empresa?

¢ Considera usted que el producto elaborado por la empresa cumple las
condiciones para su venta en el mercado internacional?

¢Se le brinda una publicidad adecuada a los productos elaborados por la
empresa?
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Gestion de la calidad total y fidelizacion del cliente de la empresa SIOL SAC, Los Olivos-2017

Apellidos y nombres del investigador; Acosta Gonzales, Karla Vanessa

Apellidos y nombres del experto: Conmya ZwJO (or\gy

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
OBSERVACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES [TEM /PREGUNTA ESCALA | SI CUMPLE [NO CUMPLE SUGERENCIAS
1. {Considera usted adecuadas fas politicas establecidas por la empresa? Ordinal 4/
2 {Considerausledquelaspolilicasdeunaem-;;e:aesimporlanlepara Ordinal /
POLITICA cumplircon los objetivos? /
3, {Considera usted que todos los trabajadores se deben identificar con fa i “
empresa? Ordinal /
4, ¢Los medios utilizados por la empresa son adecuados para ejecutar sus :
PLANFICACION aciidades? Ordinal /
‘ 5. ¢Considera usted que la materia prima utilizada en su empresa es la i /
ARG mejor para la elaboracion de los productos? Ordinal {
6, ¢Considera usted que los trabajadores de [a empresa debe contar con :
experiencia para desempefiarse en alguna actividad? Ordinal //
i 7. éConsidera usted que el cumplimiento de los objetivostrazados pyr | :
CAUDADTOTAL OBIETIVS . ¢Considera uste quee‘ fummmlento e los objetivos trazados ppr la Ordinal ,{
empresa ayudara a posicionarse en el mercado?
PLANIFICAR | 8. éConsideraustedﬂge_lai'empresatengaunmanualdefuntiones? Ordinal (/
9, ¢Considera usted que se debe capacitar y formar a los trabajadores para :
R la mejora continua de la empresa? Ordinal ‘/
METODO POCA N e TR O e o
0! SRR 10, ¢Considera usted que s debe evaluar los cambios de la empresa, de Ordinal J
manera que funclonen correctamente y den el resultado deseado?
ACTUAR 11 éConsideraustedquesedeb_esegulract.uandf)sobreotrosaspec’tosdela Ordinal /
empresa en los que se necesita conseguir mejores resultados?
COMUNICACION | 12, ¢Considera usted que mantener una buena comunicacidn influye en su Ordinal //
EFECTIVA desempefio laboral? Messais o d
kA0 TOMA DE 13 'iConsideraustedquesujefeestétomandodecisionesefectivasensu Ordinal / ;
FECTVO DECISIONES drea? J
m?gﬁfom 14, ¢Considera usted que el trabajo en equipo optimiza los resultados? Ordinal /
15, ¢Considera usted que la motivacion debe ser realizada de manera A A
£ M i constante por la alta direccion de (a empresa? Ordinal
Firma del experto / A | recha 0126 | /)
JA
(57

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo i proceden, en dependencia de la naturaleza de [a investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Gestion de la calidad total y fidelizacion del cliente de la empresa SIOL SAC, Los Olivos-2017
Apellidos y nombres del investigador: Acosta Gonzales, Karla Vanessa
Apellidos y nombres del experto:  Cosurn Zenolt (ol
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
I OBSERVACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA |SI CUMPLE | NO CUMPLE SUGERENCIAS
1, ¢Los productos elaborados son accesibles para la economia de los . /
PRECIO ditid Ordinal {
DISTRIBUCION DE | 2. éconsidera usted que es importante que [a empresa cuente con sus Ordinal
SATISFACCION PRODUCTO propios medio de transporte de carga? V
3. dConsidera usted que el factor tiempo es una pieza fundamental para no ;
HETORTEVRD | e Ordinal /
BASE DE DATOS DE | 4, ¢Considera usted qua se debe almacenar fa base de datos de los clentes Ordinal
CLIENTE através de una plataforma tecnoldgica para ser competitivos? d /
\
FIDELIZACION DE
CUENTE | ESTRATEGIACRM SEG‘;EV:;?JS P15 conser usted necesao e seguiieto s ntes? Ordinal //
CLIENTES 6, §Considera ustad que se debe retener a los clientes potenciales pard el Ordinal J
POTENCIALES desarrolloy crecimiento de fa empresa? . |
DES::}RE(\)I;L? b 7. dConsidera usted que el producto elaborado por 3 empresa cumple las Ordinal V
MERCADOS condiciones para su venta en el mercado internacional?
PENETRACION O = 2
MERCADO
8. dConsidera usted que es importante el uso de publicidad para atraer ; /
PUBLICIDAD e Ordinal ﬂ
firmadelexperte ) Fecha 20) 0¢ /7
. A / /
/«'-"7

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de a investigacion: Gestion de la calidad total y fidelizacion del clients de la empresa SIOL SAC, Los Olivos-2017

Apellidos y nombres del investigador: Acosta Gonzales, Karla Vanessa

Apelidos y nombres delexpertor T CAI W) ALek Aluerce

ASPECTO POR EVALUAR OPINIGN DEL EXPERTO
OBSERVACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA | $1 CUMPLE | NO CUMPLE SUGERENCIAS
L Considera usted adecuadas as poltcas establecidas por  empresa? | Ordinal |
. 2. ¢Considera usted que as politicas de una empresa es importante para i 74
| boumca curpli con los objetivos? Ording /
3. dConsicara sted que todos los teahajadores s¢ deben identificar con la A
bk Ordinal
4, {Los medios utiizados por 2 empresa san adecuados para ejecutar sus .
PLANIFCACION lhidnde? Ordinal |
S, (Considera usted que 2 materia prima utilizada en su emprasa &5 fa .
RS mejor para la elaboracidn de los productos? Ording
6. Considera usted quelos trabajadores d2 [ empresa debe contar con g
experiencia parg desempedarse en alguna actividad? Ordina
GESTION DE LA ; TR AT T
CAUDADTOTAL ORETIOS 7 {Considera uste el cumplimiento de los abjetives trazados por a Ordinal
£rmpresa ayudara a posiclonarse en el mercado?
PLANIFICAR | & ¢Considera usted que fa empresa tenga un manual de funciones? Ordinal
8 éConsidera usted que se debe capacitar y formar a los trabaadores pars | .
REAUEAE | lamejora continua de s empresa? Orcing
METODO POCA TR i Ty T T
CONPROBAR 10, {Considera usted que se debe evaluar los cambios de [z empress, dz Ordinal
(- que funclonen correctamente y den el resultado deseado?
ATURR 11, &Consideraustedquesedehgseguiract.uandpsobreolrosaspectosdela Ordinel
empresa en los que se necesita conseguir mejores resultados?
COMUNICACION | 12, ¢Considera usted que mantener una buena comunicacdn influye en su Ordina
EFECTIVA desempefo aboral? ]
TOMADE | 13, ¢Considera usted que su jefe st fcisiones efet ; !
ORRAZEO i écrejr;ﬁ ora usted que su jefa esta tomando decisiones efectivas en su Ordina
Sl TRABAJO EN
EOUPO 14, ¢Considera usted que e!trabajo en equlpo optimza 1o resultados? Ordinal
15, {Considera usted que la motivacion debe ser realizada de manera i
MO0 constante por [a aita direccidn de Iz empresa? Ordinal l /
Firma del experto FechaZﬂ/Qb/_@_OH

Nota: Las DlMENSlOfiES J INDICﬁDORES, solo si proceden, en dependencia de [a naturaleza de la investigacion y de fas variables.

60




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Gestion de la calidad total y fidefizacidn del cliente de la empresa SIOL SAC, Los Olivos-2017

Apellidos y nombres del investigador: Acosta Gonzales, Karla Vanessa

Apellidos y nombres del experto: 07 Zou) | Anel dva s

ASPECTO POR EVALUAR OPINIGN DEL EXPERTO
OBSERVACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES [TEM /PREGUNTA ESCALA | St CUMPLE | NO CUMPLE SUGERENCIAS
e L {Losproductoselaboradossonac:esiblesparaIaetonomladelos Ordinal
Clientes?
DISTRIOUCIONDE | 2. ¢éconsidera usted que es importante que la empresd cuente con sus Ordinal
SATISFACCION PRODLCTO proplos medio de transporte de carga?
3. {Considera usted que el factor tiempo es una pieza fundamental para no :
FACORTENROD | © s Ordlinal
BASE DE DATOS DE | 4. ¢ Consldera usted que se debe almacenarla base de datos de los clientes Ordinal
CLIENTE atraves de una plataforma tecnoldgica para ser competitivos?
FIDELZACION DE t
CLENTE ESTRATEGIA CRM SEG%{m’JS % | 5, {Considera usted necesario realizar seguimiento alos cientes? Ordinal
CLENTES | 6, Considera usted que se debe retener alos clientes potenciales para ¢l Ordinal
POTENCIALES desarrollo y crecimiznto de [a empresa?
DES%EELOLSO & 7. {Considera usted que el producto elaborado por la empresa cumple los Ordinal
ici i ional?
MERCADOS condiciones para su vents en el mercade intemacionsl?
PENETRACION DE
MERCADO ’
8, ¢Considera usted que es importante el uso de publicidad para atraer i
PUBLICIDAD i Ordinal ;
Firma del experto FechaZf) g/ 20/ A
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION D= DATOS

Titulo d la investigacion: Gestidn de la calidad total y fidelizacion del clisnte de la empresa SIOL SAC, Los Olivos-2017

Apellidos y nombres del investigador: Acosta Gonzales, Karla Vanessa

Apellidos y nomres del experto: D\ Depio (RSl CASR (LY

ASPECTO POR EVALUAR OPINIGN DEL EXPERTO
| | OBSERVACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA | SI CUMPIE | NO CUMPLE SUGERENCIAS
1, dConsidera usted adecuadas s polticas establecidas por b empress? | QOrdlinal /
2 ¢Considera usted que las politicas de una empresa es importante para Ordinal
POLITICA cumpli con los objetivos? !
3, {Considera usted que todos los trabajadores se deben identificar con la "
e Ordinal
4, {Los medios utifizados por [a empresa son adecuados para ejecutar sus o i
PLANFICACION adhidades? Ol ,/
5. ¢Considera usted que l2 materia prima utiizada en su empresa es a . g
RECPRSOS mefor para a elaboracidn de los productos? Ordine /
b, cCansidera usted que los trabajadores de fa empresa debe contar con Ordinal p
GESTION D LA 7 :;pen;nuapatraddeserr:penarsree‘nallgL;na;cthgldat.d?t — : (/
CAUDAD TOTAL , {Considera usted que el cumplimiento de los objetivos trazados por a ’ :
o empresa ayudara’a posicionarse en el mercado? Orcingl /
 PLANIFCAR | 8. Consderaustd que fa empresa tenga un manuel e unciones? Ordinal |
8. ¢Considera usted que se debe capacitar y formar a los trabajadores para . /
i la mejora continua de b ampresa? Ordina
METODO PDCA
COMPRORAR 10 ¢Consldera usted que se debe evaluar los cambios de s empresz, de Ordinal /
manera qua funcionen correclamentey den el resultado deseado?
3 11, ¢Consilera usted que se dee seguir actuando sobre otros aspectos de a ; /
ACTUAR i Ordinal
Empresa en o qua se necesita consegulr majores resultados? / |
COMUNICACION | 12, aConsidenustedquemantenerunaBuenacumunimtidninﬂuveensu A "
EFECTVA desenpefo bora? Ordnel |/
UBERAG0 orzgngs 13 éﬁ::slderaustedquesujeleestatomandodecislonesefeclwasensu Ordinal /
N o : - f
QU0 14, iConsldara usted que eltrabajo en equipo optimiza o5 resultados? Ordinal /
15, {Considera usted que I motivacidn debe ser realzada de manera : /
\ \ il constante por la alta direccidn de [ empresa? Ordinal
" ¢
Firma del expert Fecha0 / (ly/ _p ' o

Nota: Las DIVEENSIONES & INDICADORES, solo si proceden, en depéndencia e la naturaleza de la investigacidn y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Gestion de la calidad total y fidelizacion del cliente de I empresa SIOL SAC, Los Olivos-2017

Apellidos y nombres del investigador: Acosta Gonzales, Karla Vanessa

Apellidos y nombres del experto: D, DEDLO (pdiud CAWL LD

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
‘ OBSERVACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA  |SI CUMPLE | NO CUMPLE SUGERENCIAS
1. {los productos elaborados son accesibles para la economia de los X /
PRECIO i Ordinal |
DISTRIBUCION DE | 2. ¢considera usted que es importante que la empresa cuente con sus Ordinal /
SATISFACCION PRODUCTO propios medio de transportz de carga?
3, ¢Considera usted que el factor tiempo es una pieza fundamental para no 3 /
HOORTENRD | ™ e Ordinal
BASE DE DATOS DE | 4. ¢Considera usted que se debe almacenar 2 base de datos de los clintes Ordinal /
CLIENTE 4 travds de una plataforma tecnoldgica para ser competitivos? ruina
FIDELIZACION DE
CLENTE ESTRATEGIA CRM SEGlémI,:;\’ETSO DE 5. ¢Considera usted necesario realizar seguimiento & los clientas? Ordinal /
CLENTES | 6. ¢Considera usted que se debe retener  los clientes potenciales para el Ordinal
POTENCIALES desarrolloy crecimiento de l2 empresa? I /
4
| e U 7. iConsidera usted que ef producto elaborado por la empresa cumple fas ;
l NUEVOS Ordinel
VERCADOS congiciones para suventa en el mercado Internacional? ' .
PENETRACIONDE |
IMERCADO
PUBLCIDD 8, {Considera usted que esimportante el uso de publicidad para atraer Ordiral /
‘r\ \ uevos clientes? ;
|
Firma del experto | | Fecha )/ b/ _j_q

Nota: Las DIMENSIONES % INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de fa investigacion y de las variables.
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Anexo 3

Titulo: Gestion de la calidad total y fidelizacidn del cliente de la empresa SIOL SAC, Los Olivos 2017

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL:
¢,Cudl es la relacion entre gestion | Determinar la relacion entre la gestion  |La gestion de calidad total se relaciona DISENO DE LA
de calidad total y la fidelizacion al |de la calidad total y la fidelizacién del significativamente con la fidelizacién del INVESTIGACION:
cliente de la empresa SIOL SAC, [cliente en la empresa SIOL SAC, Los cliente en la empresa SIOL SAC, Los No experimental -
Los Olivos - 20177 Olivos — 2017 Olivos - 2017 Transversal
Vi TIPO DE
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Gestion de la INVESTIGACION:
¢, Cudl es la relacion entre la ESPECIFICAS: calidad total Aplicada )
planificacién y la fidelizacién del Determinar la relacion entre la La planificacion se relaciona P '
cliente de la empresa SIOL SAC, |planificacion y la fidelizacion del cliente | significativamente con la fidelizacion del NIVEL DE LA
los olivos — 20177 de la empresa SIOL SAC, Los Olivos - | cliente en la empresa SIOL SAC, Los INVESTIGACION:
2017 Olivos - 2017 ’
; Cudl es la relacién entre el Descriptiva -
< - . .
método del PDCA vy la fidelizaciéon |Determinar la relacién entre el método E.I m_e_tod_o PDCA se reIaC|_ona_ o correlacional
del cliente de la empresa SIOL PDCA vy la fidelizacién del cliente de la significativamente con a fidelizacion del .
: . cliente de la empresa SIOL SAC, Los POBLACION:
SAC, los olivos — 20177 empresa SIOL SAC, Los Olivos - 2017 ) .
Olivos - 2017 Los 80 trabajadores
que laboran en la
empresa
V2
3 ., i Fidelizacién | MUESTRA:
¢Cual es larelacion del liderazgo El liderazgo efectivo se relaciona| delcliente

efectivo y la fidelizacion del cliente
de la empresa SIOL SAC, los
olivos — 20177

Determinar la relacion entre el liderazgo
efectivo y la fidelizacion del cliente de la
empresa SIOL SAC, Los Olivos - 2017

significativamente con la fidelizacion del
cliente de la empresa SIOL SAC, Los
Olivos - 2017

Muestreo CENSAL O
INTENCIONAL

TIPO DE MUESTREO:

No probabilistico

Fuente: Elaboracién propia
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