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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de
calidad y la satisfaccion de los clientes en una empresa de fabricacion de bolsas
plasticas, San Luis 2023. La metodologia de la investigacion aplico un disefio no
experimental, de corte transversal, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y
de tipo aplicada; considerd una poblacién finita conformada por 45 clientes con
muestra censal; asi mismo, para la recoleccién de datos empled la técnica de la
encuesta, la cual fue validada por juicio de expertos, tomando como instrumento al
cuestionario demostrandose su confiabilidad del Alfa de Cronbach de nivel
excelente. Los resultados para la comprobacién de la hipotesis fueron de un nivel
sig.= 0,000 por el cual se comprobé la existencia de relacion de las variables de
estudio, asimismo, obtuvo un Rho Spearman de 0.896 indicando un nivel de
correlacion positivo fuerte. Finalmente se concluyd que, al realizar una buena
gestion de calidad, expresado a través de la capacidad de respuesta, seguridad y

empatia se logra una favorable satisfaccion del cliente.

Palabras Clave: Capacidad de respuesta, seguridad, empatia.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between quality
management and customer satisfaction in a plastic bag manufacturing company,
San Luis 2023. The research methodology applied a non-experimental, cross-
sectional, correlational-level design, of a quantitative approach and of an applied
type; considered a finite population made up of 45 clients with a census sample;
Likewise, for data collection, the survey technique was used, which was validated
by expert judgment, taking the questionnaire as an instrument, demonstrating its
reliability of Cronbach's Alpha of excellent level. The results for the verification of
the hypothesis were of a level sig. = 0.000 by which the existence of a relationship
of the study variables was verified, likewise, a Rho Spearman of 0.896 was
obtained, indicating a strong positive correlation level. Finally, it was concluded that,
by carrying out good quality management, expressed through responsiveness,
security and empathy, favorable customer satisfaction is achieved.

Keywords: Response capacity, security, empathy.



INTRODUCCION

La gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en este entorno globalizado
y competitivo denota una relevancia preponderante, por consiguiente, es
imperativo el buen tratamiento de estas variables e indispensable tener en la
compafiia profesionales que destaquen en estos temas. En un contexto que
abarca todos los continentes, con la implicancia de un confinamiento absoluto a
raiz de un virus letal que trajo consigo muchas pérdidas de toda indole, la velocidad
de la atencidbn se potencid notoriamente, asimismo, ejecutar innovadoras
estrategias con foco en los usuarios, resulté tener un alcance colosal en los
indicadores de satisfaccion, de modo que, las compafiias estan inmersas a estar
pendiente a lo deseen los consumidores, pues estos mismos acarrean
innumerables beneficios y tienen asociacion directa a la continuidad de sus
operaciones. A juicio de Traba (2020), las compafiias conviven en un entorno muy
volatil, el cual tiene como elemento primordial la constancia e inmediatez del
cambio, esto conlleva a analizar desde varias perspectivas el buen tratamiento de
calidad que se brinda al publico y como complacer a los mismos, tomando en
cuenta que las exigencias por parte de los consumidores giran rapidamente dado
al contexto en el cual todos estamos inmersos, por consiguiente, eso conlleva a
adaptarse y tener politicas agiles de servicio, incluso emplear herramientas
tecnoldgicas que pueden ser proactivas, de modo que, aplicando algoritmos que
alcancen percibir conductas, carencias y patrones que realmente los usuarios
tengan y mapeen su forma de comportarse cotidianamente. En la 6ptica de (Arana,
2021), en la regién latinoamericana juegan un rol significativo dado que influye
fuertemente en la perdurabilidad de las compafias, por ende, su cumplimiento
involucra la contribucién significativa de toda la compaiiia.

Por otro lado, el tratamiento de la calidad se ha perfilado de manera
estratégica y muy valiosa en el mercado nacional, las compafiias que conforman el
entorno peruano tuvieron que cambiar sus planes estratégicos a todo nivel, ello
involucra todos los componentes tangibles e intangibles que en conjunto son la
razon de ser de la misma, este aspecto tiene un constante crecimiento y es
imperativo adaptarse a estas nuevas tendencias que centran a los consumidores

como un pilar significativo para la supervivencia de la compafia, ademas, es



primordial dado que los consumidores exigen ante cualquier circunstancia el mejor
servicio. La evaluacion y experiencia otorgada al comprador establece una fuerte
conexion intrinseca y extrinseca hacia el mismo, ademas, refleja en qué posicion
esta la empresa de cara a estos indicadores, asimismo, tomando en consideracion
ello, depende exclusivamente de la compafia su consolidacién superando
significativa las expectativas de los consumidores. En palabras de Mora (2020), el
entorno en el que las compafiias llevan a cabo sus operaciones expresa una
enorme necesidad referente a la superacion de las expectativas y la incontable
busqueda de complacencia de los consumidores, es por ello que el concientizar y
promover la gestion de calidad en los trabajadores cobra un rol preponderante
actualmente , esto debido a la sensibilidad de los compradores cuando evaltan un
servicio y/o la compra de un bien, el tener una buena cultura y clima laboral con
enfoque en la atencion al usuario, trae consigo trabajadores motivados que logren
transmitir y fomentar calidez a los potenciales consumidores, estos a su vez
perciben una diferenciacion en el trato , lo cual es un aspecto positivo dado que es
el inicio para la generacion de la lealtad de los mismos, como consecuencia de ello
las organizaciones aumentan las probabilidades de incrementar mas compradores
debido a las recomendaciones y les brinda mayores indices de rentabilidad, por
tanto, afianza su liderazgo en el sector donde coexiste con la competencia y le
otorga una ventaja competitiva que aprovecha a su conveniencia, considerando
todo ello, es importante que las entidades y compafiias tengan una buena gestion
con el fin de que sea vista como una entidad prestigiosa y considerada en cuanto
atencion y satisfaccion a los consumidores, de tal modo que permita ser
recomendada por los mismos, muchas de las empresas carecen de iniciativa en
brindar una capacidad de respuesta eficaz y transparente, por ende estdn en
constante capacitacion a sus colaboradores para asi mejorar el punto en mencion.

En las organizaciones, el complacer y satisfacer a los usuarios es crucial, en
el medio nacional, los consumidores se vieron afectados a raiz del virus letal que
dentro tantas pérdidas ocasionadas, tuvo un abrupto cambio con respecto a la
forma de complacer a los mismos, por tanto, lo que se venia aplicando en las
organizaciones con buenos resultados, ya no lograba obtener los indices de
satisfaccion deseados, por consiguiente, este aspecto cobré6 mayor notoriedad e

importancia debido a los puntos expresados anteriormente, ademas, las compafias



lideres en el mercado conocen de su valor y saben que potenciando ello van a
aprovechar los multiples beneficios financieros que acarrea contar con elevados
indices de consumidores satisfechos. A criterio de Shanmugam (2022), sefiala que
uno de los puntos clave de la buena practica de este aspecto es la consolidacion
de la marca de la empresa y el prestigio que gana de cara a los usuarios, asimismo,
para permanecer con buenos indices en el mercado nacional es fundamental el
constante trabajo por conocer los deseos y preferencias de los usuarios, en un
ambiente tan cambiante es clave generar estrategias que puedan retener a muchos
consumidores y permita a la empresa actuar con antelacién ante sus competidores,
ademas, otorga un reduccion de costos de marketing debido a su gran numero de
usuarios complacidos, en tanto, los ingresos por ventas aumentan por la buena
cantidad de usuarios satisfechos, considerando tener una excelente empatia por
parte de los colaboradores, la empresa sera apreciada con mayor profesionalismo,
posterior a ello se vera recomendada por su prestigiosa amabilidad y satisfaccion
gue los colaboradores ofrecen a los consumidores, asi mismo generara grandes
proyecciones a largo plazo. A juicio de Pinedo (2022), expresa que la constante
evaluacion de los usuarios incide en las compafiias de forma sustancial y lo hace
de varias maneras, una de ellas es el enriquecimiento de data que ello aporta, esto
evidencio el reconocimiento de actitudes y comportamientos que frecuentemente
adoptan los consumidores , a raiz de ello las compafiias consideraron de mucho
valor la informacion, debido a que permiti6 el aumento de este indicador
exponencialmente, ademas, su analisis permanente acarrea muchos beneficios,
dentro de los cuales un aspecto muy significativo es brindar un posicionamiento
muy favorable a la empresa de cara al entorno donde interactda la misma, por
consiguiente, la aplicacion adecuada de esta variable ha traido como resultado la
fidelizacion del comprador, esto es lo que proporciona la evaluacion de los clientes
en relacion a la experiencia vivida con un servicio.

A nivel local, en una compafiia que se dedica a la fabricacion y
comercializacion de bolsas de plastico en Lima Este, la misma que viene operando
en el sector hace 5 afios y cuya ubicacion se halla en San Luis, se notaron una
serie de problemas de trato al cliente, ello trae como consecuencia la poca
captacion de clientes y la insatisfaccion de los mismos, dicho esto se menciond las

principales causas que generan esta problemaética: la escasez de personal idoneo,



dado que no cuenta con personal especializado que pueda cumplir a cabalidad la
atencion de los potenciales compradores, por otro lado, la poca inmediatez al
atender al comprador, ello denota en la saturacion de funciones y la falta de
organizacion, del mismo modo, la carencia de servicio personalizado, ello se
manifiesta al bajo conocimiento que se tiene del consumidor que se refleja en la
insatisfaccion del mismo, asimismo, la falta de empatia y ausencia de canales de
atencion, ello debido a la nula capacitacion del personal y la poca informacién que
se tiene en relacion a las herramientas tecnoldgicas, por consiguiente, se observé
gue la empresa debe examinar la fuerza de relacién entre ellas (Zaconetta, 2022).

El andlisis del estudio se abordd desde la problematica sefalada
anteriormente y como repercute en los usuarios, por consiguiente, se hallo el
siguiente problema: mal tratamiento de ambas variables y usuarios que estén
dispuestos a acudir a otra compafiia en busca de ser complacidos (Flores, 2022).

Dado lo anterior, el problema general fue:

¢, Cual es la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los
clientes en una empresa de fabricacién de bolsas plasticas, San Luis 20237

Asimismo, los problemas especificos fueron:

o ¢, Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas?

o ¢, Cual es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en
una empresa de fabricacion de bolsas plasticas?

o ¢, Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en

una empresa de fabricacion de bolsas plasticas?

Con el fin de que sirva de base para futuros estudios, esta investigacion
cuenta con sustento tedrico. Adicionalmente, con el fin de abordar el buen
desarrollo de la investigacion, se emplearon los conocimientos adquiridos durante
la formacién académica que sirvieron para abordar los problemas planteados por
la investigacion, se hicieron recomendaciones, que también ayudaron a las
personas a darse cuenta de cuan crucial es la gestion de estas variables en las
organizaciones.

La investigacion tuvo una base cientifica porque siguié un procedimiento

cientifico, que involucré los temas identificados, los objetivos del estudio y las



hipotesis establecidas. También se basé en herramientas de recopilacién de
informacion que fueron utilizados con el fin de generar mejorias a la compaiiia.

Tuvo justificacion practica por que involucrd lo siguiente: los hallazgos del
estudio se sustentaron en decisiones que fortalecen los servicios prestados a los
usuarios, en consecuencia, inciden directamente en la gestion de las variables.

Finalmente tuvo justificacion social, por el enfoque que se dio a la solucion
de una problematica social, Ademas de ayudar con la administracion de calidad,
también influy6 en el agrado del cliente. De esta manera, fue una herramienta para
que la empresa aproveche sus fortalezas y mitigue sus debilidades.

El objetivo general se establecio de la siguiente manera:

Determinar la relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los

clientes en una empresa de fabricacidn de bolsas plésticas, San Luis 2023.

De manera similar, se expresaron los objetivos especificos:

o Describir la relacidon de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023.

o Describir la relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente en una
empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023.

o Describir la relacion de la empatia y la satisfaccion del cliente en una

empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023.

La hipotesis general fue:

Existe relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en
una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023.

A continuacién, se planteo las siguientes las hipotesis especificas:

o Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023.

o Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en una
empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023.

o Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en una

empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023.



MARCO TEORICO

Continuando con el tema, en este capitulo se describié las siguientes
investigaciones previas que respaldan el desarrollo del trabajo de investigacion,
ademas se detalld informacion de las variables de la presente con su respectiva
relacion, dicho esto es muy importante destacar que todos los trabajos fueron de
origen internacional y nacional, de este modo el objetivo fue analizar y estudiar a
fondo los principios que intervienen en la administracién de calidad y el agrado del

cliente.

Martinez (2022), en su estudio llamado “Disefio de un sistema de gestion de
calidad en la empresa de Calzado Sinell, mediante el uso de la norma ISO
9001:2015”. Su objetivo era crear un método de calidad de direccidén que respaldaré
los trabajos continuos de las empresas, para mejorar sus ofertas de bienes y/o
servicios. EI método de investigacion tuvo orientacion con criterio cuantitativo. El
resultado final obtenia una relacion Rho de Spearman de 0,815 muestra que existe
relacion, ademas, un nivel de sig menor al 5% bilateralmente lo cual sefiala una
influencia entre las variables de estudio. En Ultima instancia, demostré una fuerte
relacion positiva entre las variables de investigacion.

Jorge (2018), cuya tesis titulada “Analisis de la calidad de los servicios en
linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de
Guayaquil”. Su proposito era analizar si existia relacién entre la calidad de los
servicios en linea y la satisfaccion de los clientes del Banco Internacional para
manifestar una iniciativa de mejora de los mismos. La metodologia que se aplico
tuvo un enfoque cuantitativo, tipo descriptivo correlacional. Los resultados
obtenidos del coeficiente de correlacion Pearson, manifestando que existe relacién
significativa de grado moderado (R= 0.604, p<5), que implica a ambas variables.
Como conclusién la variable de calidad de los servicios en linea influye en la
satisfaccion de los clientes.

Rivera (2019), “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
establecimientos de alimentos y bebidas del cantdn Alausi”. El propdsito era
indagar la coherencia entre el agrado de los consumidores y la excelencia de la
atencion. Utilizaron disefios cuantitativos, transversales, correlacionales y no

experimentales. El resultado del estadistico Rho de Spearman fue un 0,536, la



significacion reflejo 0,048. Esto muestra una correlacion muy fuerte. En conclusion,
se demostro presencia de coherencia que implica la caracteristica del servicio y el
agrado del cliente, demostrando un analisis estadistico Rho de Spearman utilizando
el patron SPSS.

Atiaga (2020), en su estudio llamado “Gestién de la calidad y la satisfaccion
al usuario en las agencias de Registro Civil”. Su propdsito era conocer el efecto del
control de excelencia en el agrado de los usuarios del despacho de Registro Civil.
Se utilizé una metodologia cuantitativa y correlacional. Los resultados obtenidos
por la Correlacion de Pearson son 0.855 y significancia de 0.000, mostré una
coherencia asertiva y significativa a través de variables. Concluye que la
administracion de Calidad es representativa y se expresa de forma sustancial en la
complacencia de los consumidores.

Alvarez (2021), cuya tesis titulada “Calidad de atencion y satisfaccion en
usuarios de Consulta Externa del Hospital General Martin Icaza 2021”. Su propdsito
era disefiar como el estandar de cuidado afectaba el agrado del cliente. Métodos
no experimentales, cuantitativos y correlacionales conformaron la metodologia.
0,654 fueron los resultados de una conformidad de Pearson y una significacion de
0,000 indic6 que existe una fuerte asociacion estadistica entre ambas variables. La
conclusion es que el agrado los usuarios concurren a ser atendidos directamente
depende del nivel de atencién brindada.

La elaboracién de la investigacion, tomé en cuenta los siguientes
antecedentes nacionales:

Cuadra (2019), “Marketing experiencial y satisfaccion del cliente de la
empresa Zhotick Boom”. Su objetivo era encontrar el vinculo particular el agrado
del cliente y el marketing experiencial. La forma de analizar conlleva un criterio
cuantitativo, tipo aplicado, con delineacidén no experimental, muestra representativa
y nivel correlacional. Debido a esto los resultados arrojan un Rho de Spearman
(0.861), con grado de importancia de 0.000 indicando que las variables de estudio
estan relacionadas. En su conclusion, sefialé que los dos tienen una coherencia
asertiva fuerte, el uso del marketing experiencial da como resultado un alto nivel de
agrado del cliente.

Quiroz (2020), En su estudio “Atencién y su relacion con la satisfaccion del

cliente en la empresa multiservicios La Caserita EIRL”. El propésito principal



determinar la coherencia en medio de la atencion y el agrado del usuario. Se utilizé
un criterio cuantitativo y correlacional, no experimental. Aplicar la estadistica de Rho
Spearman arroj6 0,746, importancia 0.000 lo que demostr6 encontrarse fuerte
conexién positiva a través del agrado del cliente y las variables atencion.
Concluyendo que el estudio afirma que se pudo establecer relaciones de las
variables entre si.

Roberto (2022), en su estudio "Calidad de atencion y satisfaccion del
consumidor en la empresa Acquazen”. Establecer el vinculo a través del agrado del
cliente y la excelencia del servicio era su objetivo principal. La metodologia del
estudio fue transversal, correlacional y no experimental. El resultado primordial
obtenidos segun la formula de coherencia Rho Spearman 0.716, importancia 0.000,
demuestran que hay una conexion asertiva en medio de dos variables.
Concluyendo existencia de una clara conexion.

Mamani (2022), en su estadio llamado “Calidad del servicio y satisfaccién al
cliente en el restaurante Abba Padre SJL”. Como objetivo primordial era conocer la
relacion entre compradores satisfechos y servicio de calidad en el bufé Abba Padre
SJL. Enfoque cuantitativo fue su metodologia, corte transversal, caracter
correlacional y forma no experimental. Con una férmula de coherencia de Pearson
de 0.565, ademas, un grado de 0,05, los resultados mostraron un servicio de
calidad alta, el agrado del usuario fue conveniente. Segun los hallazgos del estudio,
la satisfaccion de invitados con el servicio del bufé Abba Padre SJL en 2022 esta
correlacionada con la excelencia del servicio.

Montalico (2023), en su estudio llamado “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en una empresa comercializadora de productos agropecuarios, Tacna
2022”. Su objetivo principal era determinar qué tan cerca se correlacionaba una
empresa que vendia servicios de productos agricolas con qué tan satisfechos
estaban los clientes con ellos. De tipo no aplicada y cuantitativa, fue la metodologia,
nivel correlacional, disefio transversal y no experimental. Los siguientes resultados
hallados fueron, la formula de coherencia Rho de Spearman fueron 0.399 en medio
de dos variables, mostré6 que esta es baja, tiene una asociacion menor a lo
esperado y una significacion 0.000 lo cual sefiala que es menor a 5%, lo que indica

relacion a través del agrado del cliente y la excelencia del servicio. En dltima



instancia, demostré que el nivel de servicio es bajo y esta por debajo de lo que los

clientes esperarian razonablemente.

Continuando con la elaboracién del estudio se consideraron las siguientes

teorias para la primera variable gestion de calidad:

Conforme a la teoria de la calidad consolidada en la prevencién, citado por
el autor Crosby (1979), sefiala y resalta la influencia de hacer las cosas
correctamente desde el inicio, es ahi donde se logra prevenir la apariciéon de

defectos, entonces, Crosby precisa que la calidad es acatar los requisitos.

En correspondencia a la teoria de la calidad consolidada en los 14 puntos,
citado por el autor Deming (1986), promovio el uso de un pensamiento sistémico
para la gestion de la calidad y la mejora continua, abarcando, entre otras cosas,
un enfoque en el prestigio y calidad, la capacitacion de los colaboradores y la
determinacion de decisiones basada en datos.

Teniendo en consideracion a Traba (2020), menciona que una gestion de
calidad involucra el enriquecimiento de productos considerando la actividad
voluntaria de los empleados y las directrices, a fin de una gestion con enfoque a
los usuarios, ello involucra aspectos especificos como su nivel social, su
educacion, su expectativa o necesidad. De la misma manera se puede aplicar a
nivel empresarial segun los intereses de la misma, por ejemplo, se puede poner
en practica estas herramientas al area de produccion de una fabrica. Un punto muy
valioso en la administracion de calidad es su impacto en el agrado, por ende, es
vital para mantener al cliente satisfecho. Continuando con la perspectiva de
Linares et al. (2020), manifiesta que los resultados de una buena gestion de calidad
provienen del empefo y voluntad de los colaboradores en conjunto, la constante
medicion del servicio al cliente contribuye a la realizacion de una estrategia de

mejora continua con enfoque al usuario.

Continuando con el estudio, poner en practica la teoria de colas brinda a la
organizacion la constante evaluacion de sus procesos, a fin de mitigar la espera
de los usuarios. Para Nufiez et al. (2023), un modelo de gestién implica la creacion

de un procedimiento a favor que aborden la escasa definicién de principios de



orden precisos y admitan un manejo dispuesto y contundente consolidada en
exigencias reales, factores de inminencia clinica y social y otras consideraciones,
en lugar de solo tiempos de espera. En palabras de Bahia et al (2023), gestién de
calidad general implica la filosofia de reestructuracion en la organizacién
académica, como orientacion explicita en el crecimiento de operaciones de
numerosas entidades ante la universalizacion y las dificultades que enfrentan
dichas organizaciones. Por otra parte, segun Mercader et al. (2023), un
componente clave para el crecimiento eficiente de sus operaciones es la gestion
de la calidad, que abarca tanto la faceta técnica como la gerencial y asegura que

se satisfagan las necesidades y excursiones grupos integros de interés.

Prosiguiendo con el tema, segun Salazar et al. (2022), manifiesta que la
gestion forma parte de la reanimacion y el manejo del dolor, al igual que las listas
de verificacion que aumentan la tranquilidad en el trabajo y el inicio de acciones de
progreso para fortalecer sus puntos débiles. En palabras de Bombodn et al. (2022),
las organizaciones deben regular un modelo de gestidn, segun necesidades de
dicha entidad, Ademas ejercer los requerimientos para la implementacion de la
norma y los avances continuos con enfoque al cliente y el dominio del personal.
Por otra parte, Risco et al. (2022), describe lo siguiente: gestionar este punto
permite ratificar la calidad de procedimientos sumatorios internos de una entidad,
existen principios importantes a estimar como excelencia académica, eficiencia,
pertinencia social y equidad, ademas, su optima ejecucidon proporciona frutos
innumerables para la compafiia, ello se ve reflejado a través del incremento de los

ingresos por ventas dado al rendimiento alcanzado.

A criterio de Aguado et al. (2022), la gestion implica principios esenciales
tales como la direccion de objetivos, en tal sentido que, para seguir siendo
competitivos en el mercado cambiante e intenso de hoy, las entidades deben
proporcionar bienes y servicios de alta calidad, debido a esto, la calidad en una
buena gestidn es convertida y a la vez repercuta en un componente crucial de toda
empresa organizacional, comprometiendo a todas las partes involucradas en la
entrega de servicios o bienes, en entidades pequefias es notable la gran gestién y
el buen desarrollo de calidad, por el mismo hecho de tener un mercado minoritario,

dando crédito a los colaboradores de dicha empresa, resaltando sus cualidades y
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destrezas, asi mismo, la creatividad y la adaptacion es parte del propio desarrollo
de una buena gestion. Bajo la perspectiva de Bofion (2022), la correcta
administracion de la calidad contribuye de forma sustancial a la sustentabilidad de
las compafias, en consecuencia, aumenta notoriamente la perdurabilidad de la

misma.

Bajo la perspectiva de Portela et al. (2022), dirigir una buena gestién conlleva
mejoras pequefias que hacen la diferencia entre las distintas competencias en el
mercado, obteniendo resultados favorables como la satisfaccion del consumidor
incrementando la inmediatez y mitigando la burocracia, el proceso y control
sistematico facilita a cualquier entidad la mejora de ejecucion y direccion de
funciones, garantizando desempefios constantes y estabilidad para efectuar
buenas expectaciones de los consumidores. Del mismo modo, segun Ibarra et al.
(2022), una auditoria de gestion de calidad es utilizada herramienta para favorecer
la eleccién de dictamenes para que los estandares de produccién puedan
transformar productos que estén en relacion con modelos habituales de calidad.
Finalmente, segun Pérez et al. (2022), gestion y la calidad fomenta la innovacion,
nuevos procedimientos o productos, asi como la identificacion de negocios o
clientes sin explotar.

Continuando con la perspectiva de Portela et al. (2022), dirigir una buena
gestion conlleva mejoras pequefias que hacen la diferencia entre las distintas
competencias en el mercado, obteniendo resultados favorables como la
satisfaccion del consumidor, asimismo, incrementando la inmediatez al responder,
mitigando la burocracia, el proceso y control sistematico, por consiguiente, facilita
a cualquier entidad la mejora de ejecucion y direccién de funciones, garantizando
desemperfios constantes y estabilidad para efectuar buenas expectaciones de los
consumidores. Del mismo modo, segun Ibarra et al. (2022), una auditoria de gestion
de calidad es utilizada como herramienta para favorecer la eleccion de dictamenes
para que los estandares de produccion puedan transformar productos que estén en
relacion con modelos habituales de calidad. Finalmente, segun Pérez et al. (2022),
gestion y la calidad fomenta la innovacion, nuevos procedimientos o productos, asi
como la identificacion de negocios o clientes sin explotar.

En palabras de Sanchez et al. (2022), verdaderamente, la gestion de la

calidad es una tactica utilizada para avanzar, desde una perspectiva clave, la
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rivalidad corporativa que faculta una consideracion benéfica a la entidad como una
coleccion de sucesos conectados, cuyo objetivo final es, satisfacer a los clientes
entre otras cosas, desde ya, el articulo analiza algunos sustentos de medicién y
control de calidad, empleando su aplicacion en entidades de servicios, en tal
sentido que el objetivo es considerar todas las posibilidades para utilizar la gestiéon
de la calidad como un componente crucial para el crecimiento de las
organizaciones del sector, a menudo se pierde interés en poner en practica la
gestion en términos de calidad, es percibida como una nocion abstracta, dificil de
entender, que no se puede observar directamente, incluso a través de las
percepciones es dificil de conceptualizar y medir, ello repercute en las operaciones
y buen tratamiento de este indicador, por consiguiente, es muy recomendable su

constante analisis dado que implica buenas referencias en distintos lugares.

Por otra parte segun Menone et al. (2022), a la luz de los desafios
empresariales actuales, es crucial conceptualizar la gestién de la calidad; por lo
tanto, tener buena referencia sobre todo transparente, las perspectivas para una
buena gestidon en relacion con la calidad, se pueden identificar por sus principios
rectores, procedimientos y los métodos en los que se rigen, aunque uno de ellos,
en enfoques subalternos, solo se menciona brevemente en este tema, se aplican
las caracteristicas esenciales de los métodos participes que se utilizan
actualmente, un analisis mas complejo con el siguiente capitulo. Se tuvo en
consideracion cuando analizaron estas aproximaciones, las distintas
observaciones de los principios debe tomarse en consideracion en particular
porque estos componentes influyen en él, un marco integral para la gestion en
relacion con la calidad, responsabilizando la naturaleza, las distintas variedades

de préacticas, métodos secundarios y mas de apoyo.

En palabras de Nahuelquin et al. (2022), el control de calidad son conjuntos
de series de actividades e instrumentos para prevenir falencias o desviaciones que
puedan ocurrir en el suceso productivo, en los servicios o diferentes productos
derivados del suceso mencionado lineas arriba, recalcando que es crucial tener en
consideracion que las falencias son importantes en el procedimiento de gestién de
una organizacion porque desea evitarlos antes de que sucedan, en lugar de

marcarlos cuando sucedan, no tiene sentido corregir falencias constantemente si

12



no se anticipa a que sucedan, la gestion en relacion con la calidad combina una
serie de medidas y métodos para asegurar la calidad del proceso en la obtencion
de estos productos, mas aun si dichos productos son clave para la compafiia, cabe
aclarar que el concepto de gestion de la calidad involucra un aspecto bisagra, el
focalizar un buen disefio de gestién, ello conlleva tiempo y sobre todo esfuerzo,
por esta razén, debemos evaluar continuamente nuestro proceso de producciéon y
proveer un manejo de calidad lo suficientemente riguroso para no solo detectar

desviaciones, sino también anticiparlas.

Prosiguiendo con sus apreciaciones, segun Portela et al. (2022), un enfoque
metddico para avalar que los servicios, que los bienes acaten y aventajen las
expectativas del cliente se conoce como control o manejo de calidad, considerando
gue un estilo de manejo de la calidad eficiente concentra los esfuerzos de la
institucion en la compostura correlativa de los sucesos y la provision de bienes e
intereses de una excelente gestion de este aspecto que contribuyan a mitigar las
carencias de los consumidores de forma consistente, en tal sentido que, los
objetivos y politicas claros son solo algunos de los componentes cruciales de un
sistema de manejo de calidad, de tal modo, algunos lideres sénior planifican metas
y normas de calidad que dirigen la disposicion de la organizacién para mantener la
calidad, dichos objetivos proporcionan una guia para la compostura continua.

En palabras de Mercader et al. (2023), distintas empresas ejercen procesos
enfocados a los requerimientos que el consumidor requiere, una organizacion tiene
como tarea identificar, sobre todo efectuar una gestion y lo que es mas laborioso,
redisefiar una gestion dentro de sus acciones para estimar conscientemente todos
los requerimientos de los consumidores, las apreciaciones de los consumidores se
adjuntan para garantizar que dichos sucesos prosigan satisfaciendo los
requerimientos de los mismos. Por otra parte, segun Pérez et al. (2022), el buen
uso de data y sucesos para la toma de determinaciones, ayuda a que la
organizacién conlleve a utilizar data para un analisis de sucesos, un gran manejo
de calidad involucra identificar momentos de mejoria y decisiones eficaces, las
afirmaciones de las medidas de productividad, las apreciaciones de los
consumidores y las auditorias que generan observaciones claves, forman y

desarrollan una buena capacitacion trascendental.
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Para Portela et al. (2022), los colaboradores estan autorizados para
implementar e identificar avances en su labor, las auditorias y constantes
capacitaciones son cruciales para un buen desenvolvimiento del trabajador,
conduciendo a que los procesos y la proactividad del colaborador mejoren, en
tanto, un buen servicio conlleva de la mano una excelente gestion y control, sobre
todo un manejo transparente y sistematico para satisfacer el requerimiento del
cliente. A criterio de lbarra et al. (2022), expresa que una adecuada y Optimo
tratamiento de la calidad dispone contar con un énfasis y foco organizado, a la vez
sistematico para contribuir y superar las necesidades del consumidor mediante una
gestion concisa, sobre todo eficaz de los sucesos y los recursos, por lo tanto,
cuando se ejecuta con éxito, consigue ayudar a una entidad a lograr niveles
moderadamente por encima del interés del cliente, con una rigurosa eficiencia y

competitividad que distingue del resto.

Continuando con el estudio, se presenta la primera dimensién, capacidad de
respuesta, el cual sefala el interés y perseverancia de trabajar de manera
oportuna. En palabras de Valentin (2021), describe que, brindar un servicio dentro
del tiempo asignado, manejar las operaciones y reaccionar rapidamente a las
solicitudes se conoce como inmediatez al responder, por consiguiente, denota a la
rapidez y eficacia con la que la compaifiia reacciona ante los requerimientos de los
compradores, una buena actitud y sobre todo la disponibilidad del colaborador de
manera voluntaria deja mucho que decir en una entidad, por ello muchas entidades
carecen de disciplina y orden. En palabras de Rodriguez et al. (2022), desarrollar
una metodologia que diagnostique la capacidad de respuesta de manera amplia,
involucra y requiere una gestiéon de consulta multisectorial, modernidad tecnolégica
y la incorporacion de algunos indicadores, ello conlleva una mejor y oportuna
respuesta por parte del colaborador, generando resultados favorables para la

entidad.

Del mismo modo, segun Gamba et al. (2022), la accién que se toma en
respuesta al ambiente coincide con el intelecto que se ha aprendido y las destrezas
gue se han perfeccionado que permiten a la entidad abarcar con eficacia. En linea
con otros autores, segun Cardozo et al. (2023), tener una buena capacidad de

respuesta conlleva una constante preparacion del colaborador, para conseguir
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mejores resultados, cumplir con la perspectiva de los clientes deja mucho que
decir, tener un buen trato y buena actitud, sobre todo, llevara a la cima del éxito de
la empresa, teniendo gran ventaja entre las demas entidades competentes. En
palabras de Gazquez (2022), una respuesta rapida y contundente es el reflejo de
toda una preparacion constante, las acciones hablaran por si solas, siempre en
cuando el colaborador esté preparado para una respuesta rapida y concisa, una
falla comun en los colaboradores es tener una orientacién y reaccién lenta, eso

hace que el consumidor busque por su propio medio la atencién en otra parte.

Continuando con el tema, segun Nygrem et al (2022), comprender a los
clientes es saber ofrecer una experiencia Unica, recibiendo como repuesta la
fidelidad que el cliente puede causar en la empresa, todo depende de un buen trato
y una buena atencion personalizada, se requiere una capacitacion rigurosa para
gue los colaboradores obtengan recursos de autoayuda que puedan facilitar una
adecuada respuesta y oportuna hacia los consumidores. En palabras de Gamba
et al. (2022), derrochar gran capacidad de respuesta, implica la inmediatez que
cada colaborador de manera voluntaria genera en el transcurso de su
desenvolvimiento en la entidad, en tal sentido que percibe y genera resultados
favorables para una buena atencion, la disposicion para relacionarse con las
demas personas es crucial, las cualidades y animos que deslumbran es primordial
para generar expectativas en los clientes, considerando tener una buena
capacidad e inmediatez en responder de manera eficaz las entregas del producto
por parte del colaborador es valorado en cualquier empresa, con ello se logra que
la entidad tenga mayor prestigio y sea vista ante los ojos de los consumidores
como una buena referencia y posterior a ello ser recomendada mas adelante en el

trayecto del mundo de los negocios.

Prosiguiendo con el tema, se manifiesta la segunda dimensién, que conlleva
una accion notable en la seguridad. En palabras de Waller et al. (2022), la
evaluacion de la seguridad se manifiesta en acciones sociales, transmitiendo
confianza positiva con intenciones valiosas. En otras palabras, Valero (2020),
menciond lo siguiente en la dimensién seguridad, fueron implementados como
gestion sugiriendo que los componentes del sistema se modifiquen cuando tengan

teletrabajadores, se argumenta, en suma, que ajustando un poco su aplicacion se
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mejoraron las practicas estandar de las empresas considerando a los
teletrabajadores. Por lo mismo, segun Quiroga (2022), la seguridad significa el
valor de arriesgarse, en otras palabras, la capacidad o el anhelo de actuar,
arriésgate con alguien en quien puedas confiar, tener seguridad es referencia e
implica a tener confianza en si mismo, tener iniciativa y actuar en el momento
oportuno sin que nadie te indique, en otras palabras evitar la espera a una
indicacion del duefio conduciéndote a la funciéon que deberias realizar, ser una

persona segura resalta lo capaz que puede llegar hacer con sus acciones.

En linea con otros autores, segun Jaramillo et al. (2022), presentar un nivel
de seguridad elevada es equivalente a mostrar familiaridad en la comunicacion y
el trato que brinda el colaborador hacia los consumidores, la confianza repercute
en una seguridad interna del personal, obteniendo como resultado una accién
valiosa comprometedora, tener una confianza demuestra seguridad en otras
personas, para conseguir ello se debe cumplir con lo dicho, no solo anunciar sin
tener actuacion alguna, ser gradualmente vulnerable con el respeto que se merece
la otra persona, trabajar de forma magnifica sobre todo de manera voluntaria,
eficiente y conjunta asumiendo posibilidades de riesgo, considerando tener una
implicancia en la empatia, generar una confianza al consumidor es lo mas
primordial que se puede apreciar en una empresa, por lo mismo de que al realizar
dicho acto por parte del colaborador, generara mayor expectativas al cliente,
logrando asi una mejor familiaridad y que en reiteradas veces vuelva a comprar o
consumir los servicios de la entidad, por ende es indispensable estar en constantes

capacitaciones para que asi el colaborar mejore la confianza en si mismo.

Por dltimo, en relacion con la tercera dimensiébn empatia, segun el autor
Mercado (2022), describe que sostener un nivel alto entre simpatia y el interés al
consumidor permite un riguroso vinculo significativo entre los colaboradores y
usuarios. En palabras de Zuiig et al. (2023), la empatia se trata comprender el
estado fisico o emocional de otra persona buscando generar una familiaridad
comun en los consumidores. En linea con otros autores, segun Baro et al. (2023),
La expresion empatia ahora se usa con mas frecuencia en el contexto de la
psicologia y la neurociencia, lo que ha llevado al surgimiento de numerosas

hipétesis y categorizaciones para detallar y aclarar, considerando tener una buena
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empatia implica demostrar que como colaborador deber entender las necesidades
gue el consumidor demuestra al momento de apersonarse a la compaiiia, generar
ello permitira una mejor fluidez con el cliente, logrando asi ser que la compafiia
sea reconociay recomendada como una de las mejores en la zona, posterior a ello
lograr numerosos reconocimientos, elogios y felicitaciones por parte del duefio de

la entidad,

Continuando con la elaboracion del estudio se consideraron las siguientes

teorias para la segunda variable satisfaccion del cliente:

De acuerdo a la teoria de la expectativa de la satisfaccion del autor Vroom
(1964), expresa que esta se efectla a través de aspectos en comparacion, las
cuales son las siguientes: las expectativas de los usuarios y la valorizacion de la
probabilidad de llegar a alcanzarlas, por consiguiente, si el individuo percibe que
se cumplié o superdé lo que estaba esperando, entonces eleva notoriamente su

complacencia en determinado aspecto de su interés.

Conforme a la teoria de la disonancia cognitiva de Festinger (1957), sostiene
gue los consumidores estan en la busqueda de mitigar este aspecto debido a la
incomodidad con respecto a sus costumbres y lo que espera previamente,
asimismo, expresa que minimizar la disonancia cognitiva contribuye a la

complacencia de los consumidores.

El siguiente autor Ledesma (2017), menciona que el interés al publico dentro
de una entidad o negocio propio reuane aspectos fundamentales que acrecientan
la satisfaccion, por tanto, es necesario generar un vinculo mas alla de la atencion
tradicional y que el objetivo sea la fidelizacién del usuario. Teniendo en
consideracion a Bahia (2023), indica que la complejidad del entorno en el cual
interactian las compariias conlleva a repensar dia a dia de qué manera se
satisfacen a los usuarios, su importancia trae consigo mayores ingresos
corporativos y contribuye al retorno de la inversion. Bajo el criterio de Velasquez
(2021), explica que surge como respuesta a una carencia y que las compafiias
adoptan posturas en el cual es imperativo su cumplimiento, ademas aporta a la
competitividad en el sector, asimismo, contar con consumidores complacidos

impacta de forma positiva en los indices de reputacion y de popularidad, por tanto,
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genera la creacion de una marca que acarrean arraigo en las compariias de cara

al entorno donde interactia.

En las palabras de Daskin (2022), expresa que es un concepto que involucra
ir mas alla del cumplimiento de satisfacer las solicitudes de los compradores,
conlleva la aplicacién de un circulo conformado por: los colaboradores, las
operaciones que se dan en la compafiia y las expectativas de los compradores,
por consiguiente, estas aportan conocimiento con respecto a las expectativas y
como superarlas con antelacion. Desde la perspectiva de Khadim (2022), explica
qgue el elemento mas importante que afecta a la satisfaccion del usuario es la
seguridad y confianza, por tanto, cobra mucha significancia el servicio otorgado y
como esta toma un rol crucial para mantener complacidos a los compradores. La
postura de Shanmugam (2022), indica lo siguiente: los compradores satisfechos
traen consigo oportunidades de ampliar la captacion de nuevos usuarios, por
ejemplo: familiares, personas de su circulo social, etc. Por ende, ofrece ventajas

valiosas el mantener estos indices de estudio.

Tomando en cuenta a Bofidn (2022), refiere que la buena ejecucion de este
punto involucra un conjunto de emociones positivas en relaciéon a los servicios
percibidos versus lo que se espera, el exceso de ello da a entender la
complacencia en los compradores. Tal como manifiesta Quesquén (2022), la
capacitacion constante de los colaboradores en aspectos de atencién, estimula en
ellos buena actitud de cara a la interaccibn con los usuarios y trae como
consecuencia la lealtad de los mismos. Teniendo en cuenta a Abbud et al. (2021),
refiere que la experiencia personal tiene un lazo muy arraigado con cuan satisfecho
se esta con el servicio contratado, es asi que contar trabajadores que transmitan
empatia sera de suma importancia para mantener esos indices. De la misma forma
Jahmani (2020), refiere que emplear un servicio Unico a los usuarios incentiva a
mayor grado el valor percibido por parte de ellos y a su vez fomenta la captacion

de nuevos compradores.

A criterio de Malpartida et al. (2021), expresa que aumentar este factor a los
compradores influye de manera notoria la relacién que tiene con la compafiia,
ademds cimenta una fidelidad muy sélida en el tiempo. En la 6ptica de Quiroga

(2022), sefnala que los usuarios perciben mayor agrado cuando los trabajadores
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demuestran estar capacitados en todo lo relacionado a la atencién, por
consiguiente, trae como consecuencias indices positivos en referencia a
compradores satisfechos. A opinion del autor Martin (2022), manifiesta que
alcanzar la satisfaccion de los compradores conlleva brindar un valor agregado a
la atencion, esto se puede evidenciar no solo por los servicios ofrecidos a los
usuarios sino por la experiencia vivida en la interaccion entre el trabajador con los
compradores. De modo similar las siguientes autoras, Ferreira et al. (2022),
mencionan que la informacidén que se otorga a los consumidores en el manejo de
calidad de la misma, trae consigo mejoras en la comunicacién y contribuye al
incremento de los indices de este punto, por otro lado, tiene impacto considerable

en el aumento de frecuencia de compras.

A consideracion de los siguientes autores, Alves et al. (2022), indicaron que
lo significativo de satisfacer a los usuarios son las recomendaciones a potenciales
compradores, dicho esto, la oportuna atencién de los mismos incrementa las
posibilidades de aumentar los indicadores de este aspecto. A juicio de los autores
Granados et al. (2022), indican que una cautividad de los consumidores enlaza
sucesivamente de su vivencia en la atencion y como sus emociones positivas
juegan un rol valioso para la generacién de valor de los mismos. La posicién de
Becerra et al. (2022), refiere que analizar con énfasis aspectos como la empatia 'y
confiabilidad influyen en mayor proporcién a la generacion de satisfaccion de los
compradores, ello se logra contando con personal competitivo y conociendo a
detalle las necesidades de los usuarios, ademas, una 6ptima y constante ejecucién
atenlia los costes de marketing debido a que no es necesario invertir en ese

aspecto por los buenos resultados de rentabilidad conseguidos.

La opinion de Alvarez et al. (2022), indica que implementar canales de
atencion virtuales aporta de forma sustancial a la satisfaccion, dado que hoy en
dia los compradores buscan nuevas alternativas de contratar servicios y/o comprar
desde cualquier lugar, ello evidencia que las compafiias tienen que innovar en ese
aspecto y aprovechar los beneficios de estos canales para aumentar este indicador
gue es fundamental para las organizaciones. A criterio de Pinto et al. (2022),
expresa que un factor muy influyente en la generacion del usuario satisfecho, es

precisar que caracteristicas poseen los mismos, si la compafia identifica y
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contempla ello de los compradores, sabe cdmo otorgarles valor en la interaccion
del trabajador con el usuario. Bajo la Optica de Garmendia (2021), menciona que
la tecnologia ha cobrado un papel muy relevante en los usuarios, por ende, la
practicidad de este punto permite que el usuario se sienta complacido, asimismo,
tiene influencia en la retencion de los consumidores dado que genera un vinculo a
largo plazo con los mismos y atenua las pérdidas debido a contar con

consumidores complacidos.

En la apreciacion de Trevifio (2021), refiera que la justicia en los precios tiene
influencia directa y significativa en este aspecto, esto se manifiesta en la confianza
y conformidad que perciben los compradores. En palabras de Kamali et al. (2021),
describe que la constante interaccion de los compradores con el personal de
atencion al pablico tiene incidencia muy relevante en este factor, es decir, cuando
los trabajadores interactian con mayor frecuencia con los usuarios, estos
desarrollan habilidades que permite fortalecer su relacion con ellos y logra su
cautividad. En palabras de Silva et al. (2021), menciona que conseguir la lealtad
en los compradores involucra tener un excelente servicio al publico dado que
ambos se asocian de forma positiva y significativa, por tanto, tener buenos indices
gue lealtad afianza la marca en la compafiia y aporta a la rentabilidad de la misma,
ademas, preservar de forma cautiva a los consumidores concede a las compafiias
generar referencias positivas gracias a la experiencia vivida de los mismos, por

tanto, tienen impacto en la captacion de potenciales compradores.

A criterio de Alvarado (2022), la primera dimension es la satisfaccion general,
la cual esta relacionada con la expectativa del comprador versus la experiencia
vivida, el logro de ello implica que los colaboradores posean habilidades blandas
gue superen en todo momento lo que esperan los usuarios, de esta manera se
pudo determinar la obtencion de mejora en este aspecto y se tuvo compradores
complacidos. La perspectiva de Tapia (2019), sefiala como la personalizacion de
un atributo tiene la premisa de obtener mayor comodidad hacia el comprador con
el fin de cautivarlo, es decir, su aplicacion produce aumento de ganancias y obtiene
mejores rendimientos con inclinacién en intereses de la compafia. Bajo la
perspectiva de Garcia (2017), indica la aplicacion del marketing como punto de

inicio para satisfacer a los compradores. De modo que la siguiente autora,
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Veladsquez (2021), indica que la actitud que tienen los colaboradores de cara al
servicio al publico es muy valorada por los usuarios dado que el resultado de esa
interaccion otorga a la compafiia informacion que mide cuan complacido estén los

compradores con la actitud percibida.

El punto de vista de Padilla (2020), expresa lo siguiente: si los trabajadores
cuentan con condiciones laborales optimas, tienen un buen clima laboral y se
sienten motivados, ellos van a transmitir a los usuarios una experiencia positiva
gue superen las expectativas de los mismos. De la misma manera Ramirez et al.
(2020), refiere que el comportamiento de los colaboradores que estan en cercania
inmediata con los consumidores es crucial dado que logra establecer un vinculo
muy fuerte con su atencion o de lo contrario que el comprador nunca mas vuelva,
por consiguiente, las compafiias deben preparar al personal que cumple esta
funcién, puesto que depende de ello la complacencia de parte del publico
interesado. Bajo el juicio de Pérez et al. (2019), menciona que la formacion en
temas de trato al usuario estimula a los colaboradores debido a que se sienten con
confianza y seguridad, por tanto, se refleja en la complacencia percibida por los
compradores, ademas, manteniendo consumidores complacidos acarrea a la
compafiia a considerar nuevos caminos en términos de ideas y estrategias que

conducen a incrementar los grados de complacencia.

Tomando en cuenta a Quispe (2022), la segunda dimension es la fidelidad,
ello se da mediante una interaccion Unica entre el comprador y el trabajador que
involucran emociones que denotan en un vinculo genuino. El autor Martinez
(2019), menciona que el analisis del comportamiento de las personas, el estudio
las prioridades y las preferencias brinda a la empresa la fidelidad de los
compradores. De la misma manera Chacén (2018), explica que esta hace a la
compafiia competitiva en un entorno cambiante y establece una marca a nivel
regional, considerando todo ello, lograr una fidelidad por parte del consumidor, es
sefial de que las cosas en estan realizando de manera correcta y que por ello los
clientes vuelven y demuestran fidelidad por mas que otras empresas similares
brinden el mismo servicio. La apreciacion de Monroy (2019), expresa que esta
dimensién tiene fuerte relacion con un conjunto de factores que el usuario

considera importante, por ejemplo: la experiencia percibida, que su opinion se ha
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tomada en cuenta, la agilidad con percibe el servicio, por ende, priorizar estos

puntos otorga a la compafiia mucho incremento de este indice.

Segun la autora Kido et al. (2018), menciona que para el incremento este
punto es necesario ampliar los canales de atencion y poner mayor énfasis en la
amabilidad otorgada a los compradores, ello aumenta la retencion y la
recomendacion de los servicios. La Optica de Chicaiza et al. (2018), manifiesta que
la seleccion de personal idéneo conlleva un punto muy valioso si se quiere obtener
resultados favorables en esta dimension, por consiguiente, se debe contar con
trabajadores capaces que brinden una éptima atencion, asi mismo, tener una
buenos modales destacara la educacion que un trabajador percibe en el transcurso
de su experiencia, generando asi maximizar la cartera de clientes y posteriormente
ser recomendado en el mercado, considerando ello, obtener fidelidad es sefial de
gue la entidad estd realizando conforme todas las cosas que el consumidor
requiere, por otro lado es importante una buena atencion y gestion para que asi el
consumidor se sienta como en casa Yy pueda recurrir constantemente a la entidad
a comprar u obtener numerosos productos que dispone la entidad, sobre todo las

veces que el consumidor lo requiera.

A manifestacion de Bravo (2022), la dimension servicio aborda aspectos
valiosos, podemos nombrar a la escucha activa, resolucion de conflictos entre
otras. Teniendo en cuenta a Trujillo (2019), explica que la capacitacion de estas
habilidades en cada colaborador permite poner en practica lo aprendido y obtuvo
un impacto positivo en los usuarios, el avance de un disefio de un sistema de
adiestramiento para todos los trabajadores causa en la compafia un aumento de
este indicador notablemente, asimismo, brinda la oportunidad de la captacion de
nuevos compradores. El autor Cervantes et al. (2020), expresa que la ejecucion
de la misma fomenta el liderazgo en el mercado y estimula las ventas. De acuerdo
con Racet et al. (2017), expresa que el incremento de esta dimensién tiene mucho
gue ver con el cumplimiento de las expectativas del comprador, por consiguiente,
identificando las necesidades reales de los usuarios trajo consigo estrategias que
incrementaron este aspecto, asimismo, contar con un clima laboral bueno, genera
en los trabajadores un sentido de pertenencia, la cual repercute en conceder una

Optima atencién hacia los consumidores.

22



Teniendo en cuenta a Padilla et al. (2016), manifiesta que el enfoque en la
inmediatez en la gestion de atencién al comprador conlleva beneficios significantes
en el servicio dado que demuestra una sintonia entre ambas partes y vuelve solida
su relacién. En la perspectiva de Monroy (2019), menciona que, adaptando la
necesidad de los compradores al servicio brindado al usuario, tiene como resultado
un mejoramiento en los indices que esta dimension, por tanto, su gestion adecuada
permite logros significativos a la compafiia. A juicio del autor Vera (2018) explica
gue el reconocimiento de parte de la compafiia hacia los trabajadores apertura la
existencia de una cultura organizacional saludable, por tanto, se ve reflejado en la
motivacion de los mismos cuando realizan sus funciones de atencion vy trae
consigo un 6ptimo servicio otorgado, considerando que un buen servicio implica
tener confianza y sobre todo personalidad al momento de atender a los
consumidores que recurrentemente llegan a la entidad, demostrando asi una
mayor familiaridad, sobre todo que el consumidor demuestre satisfaccion, con
mucho foco en que se considere gustoso con el buen trato y servicio que percibe

por parte de los colaboradores, ello generard mayor impacto en la atencion.

En palabras de Daza et al. (2017), sefiala que las compafias deben invertir
en programas de ensefianza a los trabajadores, esto con el fin de obtener un valor
diferenciador de cara a la interaccion con los usuarios, ademas, fortalece
competitivamente a las empresas. A criterio de Estrada et al. (2019), explica que la
inmediatez en el servicio es fundamental para darle valor positivo a ese aspecto y
tiene mucha incidencia en la captacién de mayores provechos para la entidad.
Tomando en cuenta a Ramirez (2020), explica que esta dimension es clave para la
supervivencia de una organizaciéon, por las siguientes dos razones: otorga una
ventaja comparativa y por qué el juicio de los usuarios va a determinar su
funcionamiento. En la opinidon de Zavaleta et al. (2021), manifiesta es necesario que
las compafiias cuenten con una politica de servicio al usuario que impulse las
capacidades de los trabajadores y les permita desempefarse de forma 6ptima,
ademas, atenua las quejas y reclamos por parte de los consumidores debido a la
grata experiencia percibida por los mismos y concede una ventaja distintiva en

relacion a la competencia dado a los usuarios complacidos.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

En este punto del trabajo menciona que tipo de estudio se considero para la misma,
por consiguiente, el trabajo fue de tipo aplicada por lo que empleé la teoria a una
problematica actual y se present6 soluciones al respecto, estuvo sujeta a obtener
conocimiento estructurado mediante la exploracién y tuvo como finalidad la

generacion del bienestar a la comunidad.

La nota académica del siguiente autor, Alvarez (2020), menciond lo
siguiente: el estudio de tipo aplicada se basa en el conocimiento tedrico y tiene por
proposito aplicar posibles alternativas de solucion a diferentes problemas
encontrados.

3.1.2 Disefio de investigacién

El disefio de la investigacion fue no experimental considerando que las variables
en cuestion se observaron sin modificaciones en toda la elaboracién de la misma,
ademas, fue de corte transversal dado que recabd data en un momento preciso
del 2023 y fue correlacional por la busqueda de relacion que presentan las

variables.

El disefio no experimental segun el autor Alvarez (2020), indica lo siguiente:
el tratamiento de las variables no fue sometida en ningdn momento a manipulacién
y fue transversal porque se realiza una sola vez y aporté informacién muy relevante

para el desarrollo de la investigacion.
Figura 1. Representacion del disefio

X1

X2
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En concreto:
M: Muestra
X1: Gestion de Calidad.
X2: Satisfaccion del cliente.
r: Relacion entre cada variable.

3.2 Variables y operacionalizacién

Para el actual trabajo las variables fueron cualitativas con enfoque cuantitativo,
segun Mamani (2022), asegura que las variables cualitativas no se pueden
evidenciar en términos numéricos. Para Cordoba et al. (2023) , expresaron lo
siguiente: operacionalizar variables cualitativas involucra el desglose de la misma
en sus dimensiones con la finalidad de medirlas numéricamente, por ende, para el
actual trabajo se tuvo que descomponer las dimensiones y contar con sus
indicadores correspondientes, para luego convertirlas en unidades medibles.

Finalmente, se pueden apreciar las matrices de operacionalizacién en el Anexo 01.
3.2.1 Gestién de calidad
Definicion conceptual

La autora Quispe (2022), expreso lo siguiente: la buena gestion de calidad
tiene impacto directo en la sostenibilidad de las organizaciones, para lograr ello es
fundamental el entendimiento al cliente en referencia a sus necesidades y
expectativas. Poniendo en practica ello las empresas pueden brindar una

excelente atencion, que sea agil, amigable, empatica y complaciente.

Definicion operacional

Se abordo considerando las dimensiones en mencidon: empatia, seguridad y
capacidad de respuesta, luego fueron analizadas con un cuestionario, la misma que
se empled para percibir datos mediante la técnica de la encuesta.

3.2.2 Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual

La siguiente autora, Quispe (2022), menciond que es un factor determinante

para la sostenibilidad de las empresas, esto se da por la imperiosa necesidad de
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comprender a los usuarios, por consiguiente, obteniendo esa data se pueden
plasmar iniciativas que logren superar las expectativas de los mismos y se cuente

con clientes satisfechos.

Definicion operacional

Para esta variable se analiz6 las siguientes dimensiones que vamos a
indicar: satisfaccion general, fidelidad y servicio, luego fueron analizadas con un
cuestionario, la misma que fue empleada para percibir data a través de la técnica
de la encuesta.
3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion
El desarrollo del actual trabajo consigné como la poblacion a los clientes de la

compafia en estudio, la cual estuvo conformada por 45 personas.

El autor Pastor (2019), destacé que es la agrupacion de elementos que
comparten especificas cualidades y pueden pertenecer a la elaboraciéon de una
investigacion.

e Criterios de inclusién:

Para el desarrollo del presente trabajo se incluyeron a los clientes con mayor
frecuencia de compra y su participacion fue de manera voluntaria.

e Criterios de exclusion:

Se prescindieron para el analisis de la investigacion a las personas que

laboran en dicha compaifiia y los compradores que no son recurrentes.

3.3.2 Muestra

Con el fin de saber a qué se le llama muestra, segun Mucha et al. (2021), expresa
lo siguiente: se considera como lo mas representativo de una poblacion, la cual se
toma o se separa con ciertos métodos y estas son encuestadas mediante un
instrumento para ser sometidas a estudio, analisis 0 experimentacion. En palabras
de Sucasaire (2022), menciona que la muestra censal se da al tener acceso a toda
la poblacion para la recoleccién de datos y andlisis respectivo. Para la presente
investigacién, se aplicoé la muestra censal compuesta por 45 clientes dado que el

tamano de la poblacion fue pequefio.
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3.3.3 Unidad de anélisis
La explicacion de este punto consider6é como la unidad de andlisis al cliente de una

compafiia dedicada a la fabricacion de bolsas plasticas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnica
La técnica operada para la recoleccion de data fue la encuesta, ello pudo extraer

datos especificos que ayudaron significativamente al desarrollo de la misma.

La encuesta aporta significativamente a una investigacion, por ende, su
practicidad hace que el estudio sea de caracter cientifico y sea de utilidad para su
analisis correspondiente (Mendoza, 2020).

3.4.2 Instrumento
Para el analisis respectivo se empled el cuestionario con el fin de recabar data muy

valiosa y tuvo un total de 36 preguntas.

La aplicacion del instrumento se efectla con el objetivo de conseguir data
relevante de los compradores, estas se dan ordenadamente para obtener
informacion deseada y es clave porque evidencia aspectos de interés para el
estudio (Rojas, 2022).

Tabla 1
Técnicas e instrumentos
Variables Técnicas Instrumento
Gestion de calidad Encuesta Cuestionario
Satisfaccion del cliente Encuesta Cuestionario

3.4.3 Validacion del instrumento

El desarrollo del trabajo y su validacion fue realizado por 3 expertos, los cuales
estan calificados para evaluar el instrumento utilizado, por tanto, con su venia y
con fundamentos consistentes determinaron su aceptacion en el trabajo de

investigacion.
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El autor Diaz (2020), menciond que la validacion del cuestionario brinda una
firme base con respecto a los resultados encontrados y proporciona seguridad al
medir los items utilizados.

Tabla 2
Informacion de expertos asignados para la validacion del instrumento

Informacion de expertos validadores

Experto 1 Dr. La Cruz Arango, Oscar David
Experto 2 Dra. Guillen Cabrera, Debora Denisse
Experto 3 Dr. Bardales Cardenas, Miguel

En este punto, la validez del estudio se realizé por el criterio de expertos, el
cual estuvo constituido por 3 profesionales con grado de Doctor que analizaron las
interrogantes planteadas y expresaron a su juicio, tener alto nivel de claridad,
coherenciay relevancia para evaluar las variables en estudio. Por ultimo, se pueden
evidenciar los formatos de validacion con las rubricas respectivas en el anexo 2.
3.4.4 Confiabilidad del instrumento

El autor Vilchez (2021), menciond que es el nivel de precisién del instrumento y
gue la data obtenida es muy consistente, por consiguiente, su precision involucra
gue la ejecucion de reiteradas ocasiones sobre una persona u objeto refleja los

mismos resultados.

El siguiente autor, Rodriguez (2020), consider6 que la confiabilidad involucra
la precision de un atributo o rasgo. Para ello primero se realizé una prueba piloto.
Consecuentemente los resultados que se obtienen de la evaluacion de la
confiabilidad del instrumento son comparados para determinar su magnitud

respectiva, el cual se puede apreciar en el anexo 5.

Tabla 3
Confiabilidad de la Gestion de calidad y Satisfaccion del cliente
Alfa de Cronbach N de elementos
0,960 36
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Para ambas variables, el cuestionario estuvo conformado por 36 items, el
cual resulté un nivel de confiabilidad de 0.960, es decir, que el instrumento de la

investigacion es de nivel excelente para ser utilizado.

Tabla 4
Confiabilidad de la variable Gestién de calidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,917 22

Para la variable gestion de calidad, el cuestionario estuvo conformado por
22 items y al ser procesados dio lugar un resultado para el alfa de Cronbach 0.917,

de acuerdo al célculo, el instrumento es de nivel excelente para ser utilizado.

Tabla 5
Confiabilidad de la variable Satisfaccion del cliente
Alfa de Cronbach N de elementos
0,946 14

Para la variable satisfaccion del cliente, el cuestionario estuvo conformado
por 14 items y al ser procesados dio lugar un resultado para el alfa de Cronbach

0.946, en tal sentido que, el instrumento es de nivel excelente para ser utilizado.

3.5 Procedimientos

Para la aplicacion de este punto, constd con la venia respectiva del gerente de la
empresa en cuestion, con la finalidad de garantizar la colaboracién voluntaria de
los usuarios en el estudio presente. Ademds, el instrumento se realiz6 en

formularios de Google los cuales fueron enviados mediante un link.

3.6 Método de analisis de datos
La prueba elaborada incluyé tanto el método de analisis inferencial como el

descriptivo.

Segun el autor Cotan (2020), sostiene que el procedimiento descriptivo
abarca el estudio de gran cantidad de informaciéon y los resume en valores

numericos, graficos y tablas.
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De tal modo el procedimiento inferencial segun Solérzano (2020), menciona
gue es la generalizacion de la poblacion en relacion a los resultados dados segun
la muestra, aporta al analisis y permite interpretar la data obtenida.

3.7. Aspectos éticos

En referencia al actual trabajo, toma en cuenta los lineamientos correspondientes
a las normas APA con el objetivo de realizar una correcta redaccion para la
elaboracion de la misma, se respet6 el codigo de ética establecido y se mantuvo
en el anonimato de los participantes por su seguridad, cabe precisar que el
cuestionario se aplicé con la venia de los clientes de la empresa de fabricacién de

bolsas plasticas.
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V.

RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 6
Resultado descriptivo de la variable gestion de calidad

, : L Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
A veces 25 55,6 55,6 55,6
casi siempre 20 44,4 44,4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Figura 2. Representacion grafica de la gestion de calidad
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Conforme se evidencia la tabla 6 y posteriormente la figura 2, considerando
un total de 45 encuestados, el 55,6% menciond a veces y el 44,4% manifestd casi
siempre. Por lo tanto, se evidencia que, la mejora y prioridad en la gestion de
calidad, esta logrando mejores resultados en la atencion al cliente, por ultimo, se
visualiza un mayor porcentaje de usuarios que percibe la atencién de forma
indistinta.
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Tabla 7
Resultado descriptivo de la variable satisfaccion del cliente

: : . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
casi nunca 2 4.4 4.4 4.4
a veces 21 46.7 46.7 51,1
casi siempre 22 48,9 48,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

Figura 3. Representacion grafica de la satisfaccion del cliente
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casi nunca a veces casi siempre

Conforme se evidencia la tabla 7 y posteriormente la figura 3, considerando
un total de 45 encuestados, el 48,9% manifesto casi siempre y el 46,7% menciono
a veces y el 4,4% respondié casi nunca. Por consiguiente, se visualiza un mayor
énfasis en la satisfaccion del cliente, también se aprecia un porcentaje considerable
de usuarios que perciben la satisfaccion de forma indiferente, ademas, se indica
gue existe una satisfaccion del cliente respetable, no obstante, se evidencian bajas

deficiencias de la variable en mencion.
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Tabla 8
Resultado descriptivo de la dimension capacidad de respuesta

: : . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
a veces 14 31,1 31,1 31,1
casi siempre 31 68,9 68,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

Figura 4. Representacion grafica de la capacidad de respuesta
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Conforme se evidencia la tabla 8 y posteriormente la figura 4, considerando
un total de 45 encuestados, el 68,9% manifesto casi siempre y el 31,1% menciono
a veces, Por esta razén, se observo que los clientes perciben una capacidad de
respuesta aceptable, sin embargo, casi un tercio de los clientes se manifestaron de

manera indiferente en la primera dimension.
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Tabla 9
Resultado descriptivo de la dimension seguridad

: : . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
a veces 35 77,8 77,8 77,8
casi siempre 10 22,2 22,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Figura 5. Representacion gréfica de la seguridad
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Conforme se evidencia la tabla 9 y posteriormente la figura 5, considerando
un total de 45 encuestados, el 77,8% menciond a veces y el 22,2% manifestd casi
siempre. En consecuencia, se observo que los clientes notan un grado bajo de
seguridad, ademads, estos resultados evidencian que los usuarios perciben la

atencion de manera indiferente en seguridad y confianza.
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Tabla 10
Resultado descriptivo de la dimension empatia

: : . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
A veces 14 31,1 31,1 31,1
casi siempre 31 68,9 68,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

Figura 6. Representacion grafica de la Empatia
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Conforme se evidencia la tabla 10 y posteriormente la figura 6, considerando
un total de 45 encuestados, el 68,9% manifest6 casi siempre y el 31,1% menciond
a veces, De modo que, se expresa que existe un nivel aceptable de empatia por
parte de los colaboradores hacia los usuarios, aunque, se evidencia un porcentaje

de clientes que consideran la atencion de forma indiferente.
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4.2. Estadistica inferencial
4.2.1. Prueba de normalidad

Para la prueba de normalidad es esencial entender si los datos obtenidos poseen
una conducta de distribucién normal o no. De esta manera, se identifico el tipo de

estadistica que se us6 para corroborar la hipétesis del estudio.

Para el autor Bauce (2022), afirma que la prueba de normalidad lleva a cabo
comparaciones empiricas de la data, mencionando que comportamientos adopta la
data para precisar si es normal o no. Rechaza la hip6tesis nula de normalidad de la

poblacion si la diferencia observada es suficientemente grande.

Hipotesis de normalidad:

e Ho: La distribuciéon estadistica de la muestra es normal.

e Hi: La distribucion estadistica de la muestra no es normal.
Decision:

e Sielvalor de Sig. es = a 0.05 se acepta la hipétesis nula.

e Siel valor de Sig. es < a 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 11
Prueba de normalidad de gestion de calidad y satisfaccion del cliente

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad ,367 45 ,000 ,632 45 ,000
Satisfaccion del cliente ,317 45 ,000 , 726 45 000

Interpretacion:

Por lo tanto, teniendo en cuenta los datos que se evidencia en la tabla 11,
se efectud la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por consiguiente, se consiguio
como resultado un valor de significancia de 0.00 sefialando que es menor a 5%,
dando a entender que no existe una distribucién normal en los datos, en relacion a

ello se dio inicio a realizar la prueba no paramétrica de Rho Spearman.
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4.2.2 Prueba de hipotesis

Al comienzo del estudio se definieron diversas hipétesis con el fin de
corroborar si existe relacion entre las variables planteadas, para efectuar la prueba
de hipotesis se recurre a la tabla de nivel de confiabilidad, en tal sentido que permita

aclarar y contrastar los resultados que se consiguieron. (Ver anexo 5)
Prueba de hipotesis general:

e Ho: No existe relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
en una empresa de fabricacion de bolsas pléasticas.
e Hi: Existe relacion entre la gestidn de calidad y la satisfaccion del cliente en

una empresa de fabricacion de bolsas plasticas.
Criterio de decision:

e Si el valor de significancia es 2 0.05 aceptamos Ho.

e Si el valor de significancia es < 0.05 rechazamos Ho.

Tabla 12
Prueba de hipétesis general

Gestion de Satisfaccion

calidad del cliente
Rho de Gegtlon de Coef|0|ente. , 1,000 0,896™
Spearman calidad de correlacion
Sig. (bilateral) - 0,000
N 45 45
Satlsf_acmon Coeﬁuente. , 0,896" 1,000
del cliente de correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,000 -
N 45 45

Conforme la tabla 12, se evidencia un nivel de significancia bilateral de 0,00 inferior
al 5%, en tal sentido que, se rechazo la hipotesis nula y se acepto la alterna, por
consiguiente, existe relacién entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
en la empresa de fabricacién de bolsas plasticas. Ademas, un Rho de Spearman
de 0,896 demuestra que existe un grado de correlacion positiva alta entre las

variables gestion de calidad y la satisfaccion del cliente.
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Prueba de hipotesis especifica:
Prueba de hipotesis especifica entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion del cliente
e Ho: No existe relacion de la capacidad de respuesta y la satisfacciéon del
cliente en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas.
e Ha: Existe relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas.

Tabla 13
Prueba de hipétesis de la capacidad de respuesta y la variable 2
Capacidad Satisfaccién
de respuesta del cliente
Rho de Capacidad de  Coeficiente
Spearman respuesta de 1,000 0,502"
correlacion
Sig.
(bilateral) 0,000
N 45 45
Satisfaccion Coeficiente
del cliente de 0,502™ 1,000
correlacion
Sig.
(bilateral) 0,000
N 45 45

Conforme la tabla 13, se evidencia un nivel de significancia bilateral de 0,00 inferior
al 5%, en tal sentido que, se rechazé la hipotesis nula y se acepté la alterna, por
consiguiente, existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la empresa de fabricacion de bolsas plasticas. Ademas, un Rho de
Spearman de 0,502 demuestra que existe un grado de correlacion positiva

moderada entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.
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Prueba de hipoétesis entre seguridad y satisfaccion al cliente:

e Ho: No existe relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente en una
empresa de fabricacion de bolsas plasticas.
e Hi: Existe relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente en una

empresa de fabricacion de bolsas plasticas.

Tabla 14
Prueba de hipétesis de la seguridad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Seguridad .
cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 0,535
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 45 45
Satisfaccion del Coeficiente de 0,535 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 45 45

Conforme la tabla 14, se evidencia un nivel de significancia bilateral de 0,00 inferior
al 5%, en tal sentido que, se rechazo la hipétesis nula y se acepté la alterna, por
consiguiente, existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
empresa de fabricacion de bolsas plasticas. Ademas, un Rho de Spearman de
0,535 demuestra que existe un grado de correlacién positiva moderada entre la
dimension seguridad y la satisfaccion del cliente.
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Prueba de hipotesis entre empatia y satisfaccion al cliente:

e Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en una
empresa de fabricacion de bolsas plasticas.
e Hi: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en una

empresa de fabricacion de bolsas plasticas.

Tabla 15
Prueba de hipétesis de la empatia y la satisfaccion del cliente
St Satischcién
del cliente
Rho de Empatia Coef|C|e.n,te de 1,000 0,502
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 45 45
Satisfaccion Coeficiente de
del cliente correlacion 1,000
0,502"
Sig. (bilateral) ,000 .
N 45 45

Conforme la tabla 15, se evidencia un nivel de significancia bilateral de 0,000
inferior al 5%, en tal sentido que, se rechaz6 la hipétesis nula y se acepto la alterna,
por consiguiente, existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
empresa de fabricacion de bolsas plasticas. Ademas, un Rho de Spearman de
0,502 demuestra que existe un grado de correlacién positiva moderada entre la

dimensién empatia y la satisfaccion del cliente.
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V.

DISCUSION

Para el analisis de la discusién se obtuvieron los resultados de la variable 1y
variable 2, por consiguiente, en este punto se compararon con las investigaciones

expresadas en el marco tedrico, conforme se indica a continuacion:

Seguidamente se detalla el objetivo general que consistié en determinar la
relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa de
fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023. Como se evidencia en la tabla 12,
manifiesta los siguientes resultados: se expresa un grado de sig. de 0.000,
indicando que existe una relacion directa entre las variables, ademas, un
coeficiente Rho de Spearman de 0.896, que, conforme al rango de la misma,
encuentra una correlacion positiva alta; se procedié a comparar la siguiente data
con lo encontrado por la siguiente autora, Montalico (2023), en su estudio
denominado “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora de productos agropecuarios, Tacna 2022, el cual describe un
grado de significancia de 0.000, reflejando que existe relacion entre las variables
de estudio y una estadistica Rho de Spearman de 0.399, ello indica una correlacién
positiva baja entre ambas variables. Tomando en cuenta los evidentes resultados,
se afirma coincidentemente la existencia de relacion que involucra a la primera
variable gestion de calidad y la segunda variable satisfaccion del cliente de ambos
estudios, no obstante, se difiere en el grado de correlacién de las mismas, dado
gue el presente estudio obtuvo una correlacién positiva alta, sin embargo, en
comparacion con el antecedente tuvo una correlacion positiva baja, ademas, se
puntualiza en la Tabla 6, que el 55.6% de usuarios menciona que hay puntos de
mejora en la primera variable, es por ello la importancia en su enfoque dado que
aumenta favorablemente estos indicadores en la compafiia. Bajo la 6ptica de
Linares et al. (2020), manifiesta que los resultados de una buena gestion de calidad
provienen del empefo y voluntad de los colaboradores en conjunto, la constante
medicion del servicio al cliente contribuye a la realizacion de una estrategia de

mejora continua con enfoque al usuario.

A continuacion, se puntualizé el primer objetivo especifico, describir la
relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccidén del cliente en una empresa

de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023. Se visualiza en la tabla 13, los
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siguientes resultados: un nivel de significancia de 0.000, reflejando que existe
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, asimismo, un
coeficiente Rho de Spearman de 0.502, que conforme al rango de la misma,
encuentra una correlacién positiva moderada que implica a la dimensién capacidad
de respuesta con la segunda variable; informacion que fue comparada con lo
hallado por Cuadra (2019), en su investigacion titulada “Marketing experiencial y
satisfaccion del cliente de la empresa Zhotick Boom”, la cual demuestra un grado
de significancia de 0,000, manifestando que existe relacién entre las variables de
estudio y un Rho de Spearman de 0.861, ello describe la existencia de una
correlacion positiva alta que implica a la variable marketing experimental con la
variable satisfaccion del cliente. Estos resultados conducen a lo siguiente: se
afirma coincidentemente que existe relacién que involucra a la primera dimensién
capacidad de respuesta y la segunda variable satisfaccion del cliente en ambas
investigaciones, sin embargo, se discrepa en el grado de correlacion de las
mismas, dado que la presente investigacion conté con una correlacion positiva
moderada y el estudio en comparacién tuvo una correlacion positiva alta,
asimismo, se evidencia en la tabla 8, que el 68.9% de los encuestados considera
gue la capacidad de respuesta es aceptable y que aun existen consumidores que
perciben la atencion de forma indiferente. A criterio de Valentin (2021), describe
gue, brindar un servicio dentro del tiempo asignado, manejar las operaciones y
reaccionar rapidamente a las solicitudes se conoce como la inmediatez y
capacidad operativa de respuesta, refiere a la rapidez y eficacia con la que la

compafia reacciona ante los requerimientos de los compradores.

Acerca del segundo objetivo especifico, describir la relacién de la seguridad
y la satisfaccion del cliente en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San
Luis 2023. Los resultados representados en la Tabla 14, visualiza un grado de
significancia de 0.000, expresando que existe relacibn entre la dimension
seguridad y la variable satisfaccién del cliente, ademas, un Rho de Spearman de
0.535, que describe una correlacion positiva moderada con respecto a la
dimensidn de seguridad y la variable satisfaccion del cliente; la data entro a una
comparaciéon con lo encontrado por la siguiente autora, Quiroz (2020), en su
estudio titulado “Atencion y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa

multiservicios La Caserita EIRL”, que evidencié una significancia de 0,000,
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manifestando que existe relacion entre las variables de estudio, ademas, una
estadistica Rho de Spearman de 0.746,con lo cual expresa una correlacion positiva
alta que implica a la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente. Los
resultados permiten expresar lo siguiente: se afirma coincidentemente que existe
relacion que implica a la dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente
en ambos estudios, no obstante, se difiere con la fuerza de correlacion de ambas,
debido a que el estudio actual obtuvo una correlacion positiva moderada y el
antecedente en comparaciéon alcanz6 una correlacion positiva alta, asimismo, se
observa de forma descriptiva en la tabla 9, que el 22.2 % de los compradores
evidencian que la dimensién de seguridad tiene un grado bajo, en tanto, se
demostro que existe un mayor grado de compradores que perciben la atencion de
forma indiferente. Ademas, en palabras de Waller et al. (2022),describe que la
evaluacion de la seguridad se manifiesta en acciones sociales, transmitiendo

confianza positiva con intenciones valiosas.

En referencia al tercer objetivo especifico, describir la relacion de la empatia
y la satisfaccion del cliente en una empresa de fabricacién de bolsas plasticas, San
Luis 2023. Se muestran los resultados en la Tabla 15, que manifiesta un nivel de
significancia de 0.000, reflejando que existe un relacion entre la dimensién empatia
y la satisfaccién del cliente, ademas, un coeficiente Rho de Spearman de 0.502,
gue expresa una correlacion positiva moderada entre la tercera dimension empatia
y la satisfaccion del cliente; se procedido a comparar los siguientes datos con lo
encontrado por el siguiente autor, Rivera (2019), cuyo estudio se titula “Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente en establecimientos de alimentos y bebidas del
canton Alausi”, el cual refleja un grado de significancia de 0.048, expresando que
existe relacion entre las variables de estudio, ademas, un Rho de Spearman de
0.536, que indica una correlacion positiva moderada. Tomando en cuenta estos
resultados, se afirma coincidentemente la existencia de relacion que involucra a la
tercera dimensidén empatia y la segunda variable satisfaccion del cliente en ambas
investigaciones, asimismo, se coincide en el grado de correlacion de las mismas,
dado que ambos estudios en comparacion obtuvieron una correlacion positiva
moderada, ademas, como se evidencia en la Tabla 10, se observa que el 68.9%
de los usuarios consideran percibir un nivel de empatia aceptable, no obstante, un

31.1% muestra que existen usuarios que consideran la atencidbn de manera
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indiferente. Teniendo en cuenta el criterio de Zufig et al. (2023), expresa que la
empatia se trata comprender el estado fisico o emocional de otra persona

buscando generar una familiaridad comun en los consumidores.
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VI.

CONCLUSIONES

Tomando en consideracion los objetivos propuestos y resultados adquiridos en el

transcurso de la investigacion, se procede a plantear las siguientes conclusiones:

Primera: se logré determinar la relacion entre la gestién de calidad y la satisfaccion
de los clientes en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023
con un nivel se significancia de 0,00 y una correlacidon positiva alta con un
coeficiente de Rho Spearman de 0,896. Por lo tanto, se concluye que, al realizar
una buena gestion de calidad, que comprende la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia, por parte de cada uno de los colaboradores, permite
mejorar la satisfaccion del cliente, con el fin de que se obtiene mayor rentabilidad

por las ventas realizadas y logrando captar mas cantidad de clientes.

Segunda: se logro describir la relacion de la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San
Luis 2023 con un nivel se significancia de 0,00 y una correlacion positiva moderada
con un coeficiente de Rho Spearman de 0,502. Por ende, se concluye que, la
aplicacion y el manejo adecuado de la capacidad de respuesta, siendo una de las
dimensiones de la gestion de calidad, por parte de cada uno de los colaboradores,
permite mejorar la satisfaccion del cliente y de esta manera repercute

positivamente en la reputacion y figura de la compafiia.

Tercera: se logro describir la relacion de la seguridad y la satisfaccion del cliente
en una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023 con un nivel se
significancia de 0,00 y una correlacion positiva moderada con un coeficiente de
Rho Spearman de 0,535. Por ende, se concluye que, la aplicacién y el manejo
adecuado de la seguridad, siendo una de las dimensiones de la gestion de calidad,
por parte de cada uno de los colaboradores, permite mejorar la satisfacciéon del
cliente y de esta manera se reduce los inconvenientes y reclamos en cuestién por

parte de los clientes y mitiga los costes de marketing.

Cuarta: se logro describir la relacion de la empatia y la satisfaccion del cliente en
una empresa de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023 con un nivel se
significancia de 0,00 y una correlacion positiva moderada con un coeficiente de
Rho Spearman de 0,502. Por ende, se concluye que, la aplicaciéon y el manejo
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adecuado de la empatia, siendo una de las dimensiones de la gestion de calidad,
por parte de cada uno de los colaboradores, permite mejorar la satisfaccion del
cliente y de esta manera se aumenta los indices de lealtad e impacta en la

captacion de nuevos clientes.
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VII.

RECOMENDACIONES

En base a los resultados expresados en la presente investigacion, se presentan las
siguientes recomendaciones:

Primera: Se recomienda a la gerencia de la empresa promover un buen clima
laboral y concientizar al personal de atencion al cliente en aspectos de empatia,
capacidad de respuesta y seguridad, con la finalidad de mejorar la satisfaccion del
cliente, ello debido a que se observo un porcentaje de (44.4%), de clientes que
perciben esta variable de manera positiva, ademas, un (55.6%), de clientes se
manifiestan de forma indiferente.

Segunda: Se recomienda a la empresa de fabricacién de bolsas plasticas, fomentar
la motivacion de los colaboradores mediante un programa de incentivos que
incremente la competencia entre ellos y puedan sean reconocidos mensualmente
por su valioso aporte mejorando la capacidad de respuesta en la atencion al cliente,
contando con colaboradores motivados se aumentara el (68.9%), de clientes que
consideran positiva la capacidad de respuesta, se mejorara el (31.1%), de clientes
gue perciben de manera indistinta esta dimension y en consecuencia aumentara la
satisfaccion del cliente.

Tercera: Se recomienda a la gerencia de la empresa, la implementacion de un
programa de capacitacion a los colaboradores de manera trimestral, abordando
como tema principal la seguridad en la atencion al cliente, dictado por un experto
en la materia que demuestre dinamismo y vocacion de ensefianza, ademas, que se
brinde una retroalimentacion mensual para afianzar los conocimientos impartidos
en las mismas y resolviendo todas las inquietudes por parte de los colaboradores,
ello con el fin de cambiar positivamente este (77.8%), de clientes que perciben de
manera indistinta la dimension seguridad e incrementando el (22.2%), de clientes
gue consideran de manera positiva la misma.

Cuarta: Se recomienda a la empresa de fabricacibn de bolsas plasticas, la
elaboracién de una politica de atencion que priorice la escucha activa, el respeto y
la comprension de las necesidades de los clientes, la misma que aplicando ello
aumentara el (68.9%), de clientes que perciben positivamente esta dimensién y
acortard la brecha de (31.1%) de clientes que perciben de manera indistinta la

misma.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de operacionalizacion de la primera variable

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA PRIMERA VARIABLE

VARIABLE DEFINICIGN CONCEPTUAL  DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION
' 1-2
Tiempo de espera
Tiempo de respuesta de reclamos 34
Capacidad de Respuesta 56
la autora, Quispe (2022) Horario conveniente )
expresd lo siguiente: la buena
gestion de calidad tiene impacto 7-8
directo en la sostenibiidad de Se abordé considerando las Trabajadores ge respondan Ordinal
las organizaciones, para lograr dimensiones  en  mencign: L
elo es fundamental el empatia, sequridad y capacidad Trabajadores que fransmitan confianza 310 Wedicion lkert
" ! entendmiento al clente ende respuesta, luego fueron Sequridad i -1
Gestion de calidad referencia a sus necesidades y analizadas con un cuestionario, ’ Clientes seguros con sus proveedores (1) N_“”CE
expectativas.  Poniendo  en la misma que se empled para Trabejadores bien formados 13-14 (2) Casinunca
pracica ello las empresas percibir datos mediante a (S}A.“'?CES
pueden brindar una excelente técnica de la encuesta. Atencion personalizada al cliente 15-16 (4) Casi siempre
atencwén; que ?ga agil, - (5) Siempre
am@able; empalica Y Preocupacion por los intereses del cliente
complaciente. .
Empatia 9.2
Trabajadores amables
21-2

Comprension de las necesidades de los clientes




Matriz de operacionalizacion de la segunda variable

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA SEGUNDA VARIABLE

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL  DEFINICION OPERACIONAL  DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICION
Cliente complacido 3-U
Ordinal
La siquente autora, Quispe Safisfaccion General
(2022), menciond que es ‘ - Cliente satisfecho 25-26 Wedicion ikert
Para esta variable se analizd las
factor determinante para la sitientes dimensones Qe o
sostenibiidad de las empresas, d N o Cliente insatisfecho 7-% (1) Nunca
" yamos @ indicar satisfaccion ‘
esto se da por la imperiosa L . . (2) Casinunca
. general, fidelidad v servicio, Intencin de volver a comprar 29-30
_— . necesidad de comprender a los . (3) A veces
Safisfaccion del cliente . " ™ luego fueron analizadas con un o -
usuzrios, por  consiguiente, . Fidelidad (4) Casi siempre
bierienda esa dat q cuestionario, [a misma que fue Cunimierto d 311 ,
obteniendo esa data se pueden empleata para percbi datos umplimiento de promesas () Siempre
plasmar iniciativas que logren L
) medante la técnica de la
superar |as expectaiivas de los ;
mismos y se cuente con encuesta. Mencion inmediata 3-H
clientes satisfechos. Senicio
Desempefio del personal durante |z atencién 3-3




ANEXO 2: Validacion del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Uisted ha sido seleccionado para evaluar el instremento “La gestidn de calidad y la satisfaccidn
de los clientes en una empresa de fabricacidn de bolsas plésticas, San Luis 2023°. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y gue bos resultados obtenidos & partir de éste sean
utilizados eficientaments; aportando al guehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez
Hombres y Apellidos del juez: Dr. LA CRUZ ARANGO OSCAR DAVID
Grado profesional: Maestria | } Dioctor [ X
Clinica | ¥ Social [
Area de formacidn académica:
Educativa | 1 Organizacional { X)
Arans dammﬁ Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallajo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos { }
eldres: | e gesancs | X )

k3 Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del ingtrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la ascala:
Nombre de ka Prusha: Cueslionario en escala ardinal
Aubor{es)c Amaya Amaya Gerson Eder y Flores Crisoslomo Marca Anlonic
Procedencia: D& los autores
Adrrinistracion: Virtual
15 minutos

Tiempo de aplicacidn:

Los clientes que asisten a la empresa de fabricacidn de bolsas
Amibito de aplicacidn: plasticas

Estd compuesta por dos variables:

La primera wariable contiene 3 dimensiones, de 11 indicadores y 22
Significacitn: Items en total. El objetivo es medir ka relacidn de variables.
La segunda varable contiene 3 dimensiones, de T indicadores y 14
Items en total. El objetivo es medir ka relacidn de variables.

4. Soporte tedrico

= ‘arlable 1: La Gestidn de calidad

La buena gestbdn de la calidad tiene impacto directo en la sostenibilidad de las empresas, para kograr ello es
fundamental el entendimiento de las necesidedes y expectativas gue tienen kos usuarios, de esta forma las
empresas oblienen una excelente atencidn al chente, que sea agil, amigable, empética y complaciente (Quispe

2023).
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= Varlable 2: Satisfaccion del diente

Es un factor muy significativo para la supervivencia de las companias, esto se da por la imperiosa necesidad de
comprender a los usuarios, feniendo esa informacidn se puede superar las expectativas de los mismos y se logran
clientes satisfechos (Quispe 2022).

Variable Dimensiones Definiclan

La capacidad de respuesta considerada tamben como la
conviccidn o disponibilidad para brindar un servicio en el
Capacidad de respuesta tiempo ssignado, procesando operaciones répidaments
y respondiendo répedaments a las demandsas (Valentin
202).

La dimensidn seguridad, implica sentirse seguro de si
mismo, para si poder transmiir una seguridad a los
Seguridad clientes de manera realista, segurided es tener
comvicoidn y ser una persona capaz ntermamente y con
total serenidad (Valero 2020).

Gestidn de calidad

La dimension de empatia es el nivel de relacidn que
E , existe entre la empatia y la satisfaccidn perchbida por los

patia clientes, la empatia permite un vinculo significativo entre
los colaboradores y wsuarios (Mercado, 2022)

La satisfaccidn general estd relacionsda con lo que
espera el ciente en comparackén con la experiencia que
Satisfaccitn general twrvo con dicho sendicio, ello indica gque, a mayor
satisfaccién por parte del clente. mayor calidad de
servicio reciblda (Alarado, 2022).

Ia fidedidad, ello se da mediante wn trato personalizado
Satisfaccion del clients E que involucra un dialogo ameno, sgradable v gue genere
. un nexo de confianza, de esta forma los wsuarios tienen
i una experiencia placentera y amical_ (Quispe, 2022).

La dimensin de senicio va de |a mano con |3 empatia,
la comunicacitn asertiva, escucha activa y resolucidn de
Servicio conflictos.  estas  habilidades en cada colaborador
permitieron poner en practics lo aprendido (Bravo, 2022).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, & usted le presento el cuestionario “La gestién de calidad v |a satisfaccidn de los clientes en
una empresa de fabricacidn de bolsas plésticas. San Luis 2023° elaborado por Amaya Amaya Gerson Eder y
Flores Crisostomo Marco Antonio en el afio 2023, De acwerdo con |os siguientss indicadores califique cada uno
de |os [lems segln comesponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. Mo curmple con el criterio El ltem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastanies modificaciones o una
madificacidn muy grande en el uso de las
2_ Bajo Mivel
El item se I palabras de acuerdo con su significado o por ka
comprends ordenacidn de estas.
faciimente, es decir,
su gintschica y " Se requiere una modificackdn muy especifica de
SEMmAnca son 3 Erada nivel algunos de los témninos del iterm.
adecuadas.
El itern &3 claro, tieme seméntica y sintaxs
A Alto rivel adecuada.
oo INVESTIGA Z
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cumple con el criterio)
COHERENCIA

1. Totalmenie en desacuerdo (no

El itarn mo tiene relacin bxquca con la dimension.

2. Desacuerdo
acuarda)

El itern tiene {baja

redacidn logica con

nived dea

El Item tisna una relacién tangancial lajana con
la dimensidn.

la dimension o
Indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nived)

El [term tiene una relackn moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

El ltem es esencial o 2 Bajo Nivel

midiendo.
4_ Totslmente de Acuerdo (ako
nivel)
El ltemn pusde ser elminado sin que se vea
1. No cumple con &l criterio afectada la medicién de |a dimenaidn.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero oro iem
puede estar incluyendo lo que mide ésta.

imiporiante, es decir

debe ser iIncheds. | 3. Moderado nival

El ltem es relativameante Impontante.

4_ Alto nivel

El item ez muy relevants y debs ser incluido.

Leer con detenimiento los fams y caificar en una escala de 1 8 4 su valoracidn, asl como solicifamos bninde

SUS OhEEVACIONEs que considere perfinante

1. Mo cumple con el cribeno

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel

Variable del instrumento: Gestion de caldad

# Primera dimensidn: Capacidad de respuesia

i Clarid|Coher| Relev
Indicadores ttemn (= 2 oneia | ancia Observaciones

| 4 4 4
Ticipoe de capera

2 4 3 4

3 4 4 d
Ticmpo de respuesta de reclamos

4 3 4 4

5 d 4 3
Horario conveniente

i d 4 4

7 4 3 4
Trubajadurc:. que rl.‘h|x:n|l.d.‘.=l|!|

B 4 4 q
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+ Segunda dimension: Seguridad

; Clarid|Coher| Relay i
Indicadores tem ad |encla|ancla Observaciones
9 a4 4 4
Trabajadores que transmitan confianza
10 a4 3 4
11 4 4 4
Clientes SCEURGE Con Sus |:l||.l'|.l.\;|.1|.l|l.'.-\.
12 3 4 4
13 4 4 4
Trabajadores bien formados
14 4 4 4
« Segunda dimension: Empatia
f Clarid|Coher| Rel N
Indicadores item |“of | oncia | ancls Observaciones
15 i i 4
Atencion personalizada al cliente
16 i 3 4
17 a4 4 4
Preocupacitn por los intereses del cliente
18 3 4 4
19 4 4 4
Trabajadores amables
20 4 4 4
. . 21 ] 3 d
Comprension de las necesidades de los
licntes _— 4 4 4
Variable del instrumento: Salisfaccion dal clents
*  Primera dimensidn: Salisfaccion general
Indicadores item c::u ﬂ: :::: Dbservaciones
1 4 4 4
ICliente complacido
2 4 3 d
i 4 4 4
ICliente satisfecho
+ 3 4 4
5 i i 4
f_‘li'.'ll.'l'.' J'I:I:\utjhfl.'chu
f i i 4

%% INVESTIGA
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e Segunda dimension: Fidelidad

Indicadores item [¢*2nd Rtey Observaciones

Intencién de volver a comprar

Cumplimientos de promesas

* Segunda dimension: Servicio

Clarid Relev
Indicadores item |~ fcm"": ke Observaciones

11 4 4 4

Atencion inmediata
12 4 3 4
13 4 4 4

Desempefio del personal durante ka atencidén
14 3 4 4

fomtlsa

" Dr.LA CRUZ ARANGO OSCAR DAVID
DNI N° 09499298

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Wilkanss y Webb (1994) asi como Powell (2003), neencionan que no existe un comsenso respecto al ndmero de expenos a emplear. Por

olra parte, & nimero de jueces que se debs emplear en un juico depende ded nivel de experticia y de la diversidad del
mi Asl, Gable y Wolf (1983). Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartiand el &l 2003)

sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al (MS)mmiﬁshnque 10 expertos brindardn una eslimacion

confable de la validez de contersdo de un instrumento (cantidad m dable para cor ones de nuevos

instrumentos). S«unﬂo’kdeme:peﬂnshmesladodembmlavaithxdemlhn&ep\zdemrwwadoal

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, ctados en Hyrkas o &t (2003).

Ver : hitps(hww revistaes pacios comiciled 201 7/cted2017.23 . pdf enfre otra bibografia.
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La gestion de calidad y la satisfaccidn
de los clientes en una empresa de fabricacidn de bolsas plésticas, San Luis 2023°. La evaluacidn del
instremento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que bos resultados obtenidos a partir de éste sean

)
)

utilizados eficientaments; aportando al guehacer peicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del jusz
Hombres y Apellidos del juez: Dra. GUILLEN CABRERA DEBORA DENISSE
Grado profesional: Mazestria | } Doctor [ X
Clinica } Social [ )
Area de formacién académica:
Educativa | I} Organizacional { X)
Areas dammlﬂ Docente da la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos { )
eldrea: [ e geganoe | X )
3 Propasito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por jucio de expertos.

3 Datos de la escala:

Nombre de ka Prueba: Cuastionario an ascala ardinal

Auton|es ) Amaya Amaya Gerson Eder y Flores Crisoslomo Marco Anlonio
Procedencia: De los autores
Administracion: Virtual
15 minulos

Tiempo de aplicacidn:

Los clientes que asisten a la empresa de fabricacidn de bolsas

Amibito de aplicacion: plasticas
Estd compuesta por dos varables:
La primera wariable contiene 3 dimensiones, de 11 indicadores y 22
Significacidn: ftems en total. El objetivo es medir ka relacidn de variables.
La segunda variable contiene 3 dimensiones, da ¥ indicadores v 14
ftems en total. El objetivo es medir ka relacidn de variables.
4. Soporte tedrico

= arlable 1: La Gestidn de calidad

La buena gesidn de |a calidad tiene impacto directo en |a sostenibilidad de las empresas, para lograr elio es
fundamental el entendimiento de las necesidades y expeciatives gue tienen bos usuarios, de esta forma las
empresas obbienen una excelente atencidn al clente. que sea Agil, amigable, empética y complaciente (Quispe

2022).

%% INVESTIGA 1
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= ‘Warlable 2: Satisfaccidn del diente

Es un factor muy significativo para la supervivencia de las companias, esto se da por la imperiosa necesidad de
comprender & los wsuarios, teniendo esa informacidn se puede superar las expectativas de los mismos y se logran
clientes satisfechos (Quispe 2022).

Varlable Dimensiones Definician

La capacidad de respuesta conaiderada tamb#én como la
conviccidn o disponibilidad para brindar un servicio en &
Capacidad de respuesta tiempo asignado, procesando operaciones répidamentes
y respondiendo rapsdaments a las demandss (Valentin
2021).

La dimensidn seguridad, implica sentirse seguro de =i
mismo, para si poder transmiir una segurided a los
Seguridad clientes de manera realista, segurided es  tener
comicoidn y ser una persona capaz internamente y con
total serenidad (Valero 2020)

Gestidn de calidad

La dimensiin de empatia es el nivel de relacidn que
E , existe entre la empsatia y la satisfaccidn percibida por los

mpatta clientes, la empatia permite un vinculo significativo entre
los colaboradores y wsuarios (Mercado, 2022).

La satisfaccidn general estd relacionada con o que
espera el diente en comparacsdn con k3 experiencia gue
Sansfaccién general o con dicho sendcio, ello indica gque, a mayor
satisfaccidn por parte del clente. mayor calidad de
servicio reciblda (Alarado, 2022)

la fidedidad, ello se da mediante un trate personalizado
Satisfaccién del clientz E que involucra un dialogo ameno, agradable v gue genere
un nexo de confianza, de esta forma los wsuarios tienen
una experiencia placentera y amical. (Quispe, H02).

La dimensidn de servicio va de |la mano con |a empsatia,
la comunicacian asertiva, escucha activa y resolucidn de
Servicio conflictos, estss  habilidades en cada colaborador
permitieron poner en practica lo aprendido (Bravo, 3022).

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted be presento el cuestionario *La gestién de calidad y la satisfaccidn de los clentes en
una empresa de fabricacidn de bolsas plisticas. San Luis 2023° elaborado por Amaya Amaya Gerson Eder y
Flores Crisostomo Marco Antonio en el afo 2023, De acwerdo con los siguientas indicadores califique cada uno
de los [lems segln comesponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. Mo cumple con e criterio El ltem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastanies modificaciones o una
maodificacidn muy grande en el uso de las
2. Bajo Mivel
El ltem se o palabras de acuerdo con su significado o por la
comprends ordenacin de estas.
faciimenie, es decir,
su gsintachica y h Se requiere una modificacién muy especifica de
Semantica aon 3 erado nivel algunos de los témninos del fem.
adecuadas.
5 El itern &3 claro, tiene seméntica y sintass
4 izl adecuada.
soe INV 2
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cumple con & criterio)
COHERENCIA

1. Totalmente en desacuerdo { i

El itarm mo tiene relacin agica con la dimenaidn.

2. Desacuerdo
acuerda)

El itern tiene (bajo

redacidn logica con

niwed

de

El Item tiena wna relacién tangancial lejana con
la dimanzidn.

la dimensidn o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nived)

El itemn tiene wna relacidn moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item &3 esencial o 2. Bajo Nivel

midiendo.
4_ Totsdmente de Acuerdo (ako
nivel)
El ltern pueds ser eliminadoe sin que se vea
1. No cumple con &l exterio afectada la medician de |a dimensidn.
RELEVANCIA

El Item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo o gue mide ésta.

imporante, e decir

debe sar inchsdo. | 3. Moderado nivel

El tem es relativamente importante.

d_ Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento las fams y caWficar en una escals de 1 & 4 sw valoracidn, asl como solicitamos brinde

SUS obSErvaciones qQue consigere pertingnte

1. Mo cumple con el criteno

2. Bajo Mivel

3 Modersdo nivel

4. Al nivel

Variable del instrumento: Gestion de caldad

#« Primera dimension: Capacidad de respuesia

Clarid|Coher| Relav

Indicadores tem (< il ancia Observaciones
| 4 4 q
Tiempo de espera
2 4 3 4
k 4 4 4
Tiempo de respuesta de reclamos
4 3 4 4
] 4 4 3
Horario conveniente
f 4 4 d
7 4 3 4
Trabajadores que respondan
B 4 4 q4

%% INVESTIGA
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« Segunda dimension: Seguridad

Indicadores item |C12fid|Coner) Reley Observaciones
9 4 4 4
Trabajadores que transmitan confianza
10 4 3 4
11 4 4 4
Clientes seguros con sus provesdores
12 3 4 4
13 i i 4
Trabajadores bien formados
14 a4 4 4
+ Sagunda dimension: Empatia
Indicadores item c';:'d 2::: E';"'c':: Dbservaciones
15 4 4 4
Atencibn personalizada al cliente
16 4 3 4
17 4 4 4
Preocupacion por los intereses del cliente
18 3 4 4
19 4 4 4
Tl uk‘d_iddl.l:h'h u.ltlu.]:ll'.'.‘h
20 i i 4
-
Comprension de las necesidades de los - 4 3 4
licntes - 4 4 4
Variable del instrumento: Salisfaccion del dente
®  Primera dimension: Satisfaccion general
Indicadores item C::h:l ﬂ: ::::: Observaciones
1 4 4 4
ICliente L'Lll'l!l|J|il.L'i.IJLl
2 4 3 4
i 4 4 4
ICliente satisfecho
+ 3 4 4
5 4 4 4
ICliente insatisfocho
f 4 4 4

%% INVESTIGA
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« Sagunda dimension: Fidelidad

Clarid|Coher| Relev
Observacionas
Indicadares item [~ ncia | anct
7 4 4 4
Intencibn de volver a comprar
B 4 3 4
9 4 4 4
[Cumplimientos de promcsas
10 3 L 4
« Segunda dimension: Sarvicio
Clarid|Coher| Relev Obs
arvaciones
Indicadores item [~ eta | anet
11 4 4 4
[Atencidn inmediata
12 4 3 4
13 4 4 4
IDesempefio del personal durante ka atencidn
14 3 4 4
Dra. GUILLEN CABRERA DEBORA DENISSE
DN N® difid | T334
I||"}. Pd.: &l presente farmalo debe lomar en cusnta:
| Williams y Webb (1954 ) sl como Powell (2003), mencionan que no existe mn comsm s fespecio ol mimero de experios o emplear. Por
_|"I alra parle, & nimero de jusces que se debs emplear en un juico depende ded nivel de experticia y de la diversidad del

conacimienio. Asl, mientras Gable y Wolf (198G Grant y Davis (1997), y Lynn (1986 (citados en McoGartiand el al 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Fyrchs el al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn ura estimacion
canfiable de ka valider de conterida de un instruments (cantidad minimamente recomendable para corstrucciones de nuevos
instrumentos). Si un B0 % de los experios han eslado de acuerdo con la validez de un [bem éste pueds ser incorporado al
imstrumento (Voulilainen & Liukkonsn, 19495, cltados en Hyrs o al (2003).

Ver - hitps:fhavww revistaes pacios comitiled 201 Ticbed017 .25, pdl srire olra biblografia.
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instremento “La gestidn de calidad y la satisfaccion
de los clientes en una empresa de fabricacidn de bolsas plésticas, San Luis 2023°. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que bos resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficienternents; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valliosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Dr. BARDALES CARDENAS MIGLUEL

Grado profesional: Mas=stria | } Doctor [ X
Clinica | } Social [ )
Area de formacion académica:
Educativa | i Organizacional ( X )
Areas dammlﬂ Docente dae la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 284 afos {
eldrea: | e gesSanoe | X

¥
!

2 Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala:

Mombre de ka Prusba: Cuestionario en escala ordinal

Autor(es): Amaya Amaya Gerson Eder y Flares Crisoslomeo Marco Anlonio
Procedencia: De los autores
Virtual

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Los clientes que asisten a la empresa de fabricacidn de bolsas
Amibito de aplicacion: plasticas

Estd compuesta por dos varnables:

La primera variable contiena 3 dimensiones, de 11 indicadores y 22
ftems en total. El objetiva es medir la relacién de variables.
La segunda varable contiene 3 dimensiones, de 7 indicadores y 14
ftems en total. El objetiva es medir la relacién de variables.

Significacidn:

4. Soparte tedrico

= Varlahle 1: La Gestidon de calidad

La buena gestidén de |a calidad tiene impacto directo en la sostenibilidad de las empresas, para lograr ello es
fundamental el entendimiento de las necesidedes y expeciatives gue tienen bos usuarios, de esta forma las
empresas obliensn una excelente atencidn al clenta, que s=a Agil, amigable, empética y complaciente (Quispe

2022).
oo INVESTIGA
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= Varlable 2: Satisfaccidn del cliente

Es un factor mury significative para la supervivencia de las compafilas, esto se da por |la imperniosa necesidad de
comprender & los usuarios, teniendo esa informacidn se puede superar las expectativas de los mismos y se logran

clientes satisfechos (Quispe 2022).
Variable Dimensiones Definicion
La capacidad de respuesia considerada tambéén como la
e dad de ra ta conviccion o dispondbiidad para brindar un servicio en el

Gestion de calidad

tiempo asignado, procesando operaciones rapidaments
y respondiendo répidament2 a las demandas (Valertin
2021).

La dimensidn seguridad, implica sentiree seguro de si
mismo, para si poder transmitr wna seguridad a los

Saguridad clientes de manera realista, segurided es fener
comiccidn y Ser una persona capaz niermamente y con
total serenidad (Valero 2020)
La dimensibn de empatis es el nivel de relacidn que
E , axiste entre la empatia y |a satisfaccidén percibida por los

clientas, la empatia permite un winculo significativo entre
los colaboradores y usuarios (Mercado, 2022)

Satisfaccién del clients

Satisfaccién general

La satisfaccidn general estd relacionads con lo que
espera el ciente en comparacién con la expeniencia que
trvo con dicho serwicio, ello indica que, a mayor
satisfaccidn por parte del clente, mayor calided de
seqvicko recibida (Alvarado, 2022).

Ia fidelidad, ello se da mediante un trato personalizado
que involucra wn dislogo ameno, agradable y que genera
un nexo de confianza, de esta forma los wsuarios tenen
una experiencia placentera y amical. (Quispe, 2022).

Sarvicio

La dimensién de sericio va de la mano con la empatia,
la comunicackin asertiva, escucha activa y resolucidn de
conflicios, estas  habilidades en cada colaborador
parmitieron poner en practica lo aprendido (Bravo, 2022).

5 Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted be presento el cuestionario "La gestidn de calidad y |a satisfaccidn de los clientes en
una empresa de fabricacidn de bolsas plastcas. San Luis 2023° elaborado por Amaya Amaya Gerson Eder y
Flores Crisostoma Marco Antonio en el afo 2023, De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno
de los [tema segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No curmple con el criterio El ltem no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
2. Bajo Nival mdificacidén muy grande en el uso de las
El item se ) palabras de acuerdo con su significade o por la
co ordenacidn de estas.
faciimente, es decir,
5u Sintachica y " Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 5 Brada nivel algunos de los témninos dal itam.
adecuadas.
& El itern &s claro, tiene seméntica y sintaxis
4 nivel adecuada.

ee-e INVESTIGA
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1. Totaimente en desacuerdo (no El ltern no iene relaciin ksgica con la dimenaidn.
cumple con el cmerio)
COHERENCIA

2 Desacuerds (bajo nivel de | Elltem tiene una relacién tangencial lejana con

El ftemn tiene acuerda) la dimansisn.

relacidn logica con

la dimensidn o

ind que estd 3. Acuerda | jerada nivel) El e tiene wna relacibn moderada con la

dimension que se esta medlendo.

midiendo.
4_ Totsdmente de Acuerdo (ako
nival}
El Mem pueds ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con &l criterio afectads |a medicin de la dimenaitn.
RELEVANCIA
3 Balo Mival El item tiene akguna relevancia, pero ofro tem
El item &5 esencialo | < 0 puede estar incluyendo lo gue mids dsta.
importante, es decir
debe ser inchede. | 3. Moderado nivel El Itemn ea relativamente importante.
4_ Alto nivel El Item &3 muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimienio los ifems y calficar en una escals de 1 8 4 su veloracidn, as/ como solicitamos brinde
SUE 0DSENVECIONEs QUE Consigerse pertinente

1. Mo cumple con el criteno

2. Bajo MNivel

3 Modersdo nivel

4. Al nivel

Variable del instrumento: Gestion de caidad
#« Primera dimension: Capacidad de respuesia

: Clarid|Coher| Relev
Indicadores ttem (=l nela| ancla Observaciones
| L] 4 ]
Theinpo de cspera
2 4 3 4
£ 4 4 4
Thieinpoe de respucsta de reclamos
4 3 4 4
] 4 4 3
Horario convenienie
] ] dq i
T 4 3 4
Trabajadores que respondan
B 4 4 4
3
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« Sagunda dimension: Seguridad

Reley

Indicadores item c';:" E:ﬂh: S Observaciones
9 d 4 4
Trabajadores que transmitan confianza
10 d 3 4
11 d 4 4
Clienics seguros con sus provesdones
12 3 4 4
13 i 4 i
Trabajadores bien formados
14 i i i
+« Segunda dimension: Empatia
Indicadores item t:l;;-lu iﬁ: m‘:: Observaciones
15 4 4 4
Atencion personalizada al cliente
16 4 3 4
17 d 4 4
Preocupacion por los intereses del cliente
18 3 4 4
19 d 4 4
Trabajadores amables
20 i 4 i
. . 2] 4 3 4
Comprensidn de las neccsidades de los
elicntes 4 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfaccion del ciente
*  Primera dimensidn: Satisfaccion general
; Clarid|Coher| Relev i
Indicadores tem ad |enclal ancia Observacionas
1 d 4 i
ICliente complacido
2 ] 3 4
i d 4 i
ICliente satisfecho
+ 3 4 4
5 4 4 4
ICliente insatis focho
f 4 4 4
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» Segunda dimansion: Fidalidad

Clarid|Coher| Relev
Indicadores item [~ e | ancla Observaciones
7 4 4 4
Intencidn de volver a comprar
B 4 3 4
9 4 4 4
Cumplimientos de promesas
10 3 4 4
+ Seagunda dimension: Sarvicio
Clarid|Coher| Relav
Indicadores item |~ i | ancla Observaciones

|Atencidn inmediata

IDesempefio del personal durante la atencidn

Dr. BARDALES CARDEMAS MIGLEL
DI M 0BA3TE36

Pd.: el presente ormato debe lomar en cuenka:

Williams y Webb (1994} asl como Poveell (2003), neencionan que ne existe wn oonsmse respecto ol mmero de experios o emplear. Par
olra parls, & nimero de jusces que se debe smplear &n un juido depende ded nivel de aqpedicia y de la diversidad del
conocmienio. Asl, mientras Gable y Wolf (1983 Grant y Davis (18497), y Lynn (1886) (citadios en McGartland et al 2003)
sugieren un ranga de 2 hasta 20 expertos, Hyrchs el al. (2003} manifiestan que 10 expertos brindardn ura estimacion
confable de ka valider de contenida de un instirumento (cantidsd minimaments recomandablis para comstniccianes de nuevos
imstrumentas). 5i un B0 % de los sxperios han estado de acuerdo con la valider de un fbem éste pueds ser ncorporado al
imstrumenta (Voulilainen & Liukkonen, 1995, dlados en Hyrkas ot al {2003).

Wer © hitps i renvistaes povcios comutiled 201 Ticbed® 01 7. 25, pdf smine otra bibiografia.
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ANEXO 3: Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO

INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de |3 investigacion: La Gestion de calidad v el Mivel de Satisfaccion en el sector de
fabricacion de plasticos, Lima 2022.

Investigador principal: Amaya Amaya, Gerson Eder
Asesor: DR. SALDARA BERNAL ROGER ARMANDO
Propdsito del estudio

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion: La Gestion de
calidad v 1 Nivel de Satisfaccidn en el sector de fabricacion de plasticos, Lima 2022, cuyo
proposito es Determinar 12 relacion entre La Gestidn de calidad v el Nivel de Satisfaccidn en el
sactor de fabricacion de pldsticos, Lima 2022, Esta investigacian es desarrollada por
estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Procedimiento

5i usted decide participar n la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Selepresentard un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre usted
comao edad, zona de domicilia, lugar de nacimiento y otros, No 85 Necesario que se
anote su nombre, pues cada encuesta tendra un codigo; luego se le presentaran
preguntas sohrevariables especificas de la investigacion.

2. Eltiempo que tomara responder la encuesta serd de aproximadameante 30 minutos, 5i
gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o lugar,
nosotros lo buscaremos.

Informacion general: se le brindaré a cada persona, la informacidn para cumplimiento delos
principios de &tica, se permitira cualguier interrupcion de parte del entrevistado para esclarecer
sus dudas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro no, y
su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin
ningln problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia gue N0 existe riesgo o dafno al participar en la investigacion.
Sin embarge, en el caso gue existan preguntas gue le puedan generar incomodidad. Usted tiene
la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibira ningdn beneficio econdmico ni de ninguna otra indole. El estudio
nowva a aportar 2 Ia salud individual de Ia persona, sin embargo, 1os resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de 13 salud plblica.

Confidencialidad {principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que |z informacidn que usted nos brinde es totalmente Confidencial



¥ N0 sera usada para ningln otro propdsito fuera de la investigacion. Los datospermaneceran bajo
custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados
convenientamente.

Informacion especifica: Una vez gue se haya terminado de brindar la informacién general,se
debe compartir |2 informacion especifica sobre |a investigacidn: los datos que se

requeriran, el hecho que se observara, o la accion gue se realizara en el cuerpo [medir,
examinar) o alguno de los elementos de &l (exdmenes de sangre, arina, células, tejidos u otro
material bioldgico), haciendo énfasis que los resultados sdlo serdn utilizados para la
investigacian, sin identificar a la persona. De desearlo, =& puede brindar algdn resultado de
interés clinico al participante valuntario.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobrelainvestigacion puede contactar con el Docente Asesor SALDANA BERNAL
ROGER ARMAMNDO, a3l correo electranico: RSALDANABDZ@ UCWVVIRTUAL EDU.PE o con el Comité
de Etica: ética-administracion@ucv_edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacian.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso gque ef
consentimiento sea presencial. ef encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionano virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas]



ANEXO 4: Instrumento de recoleccion de datos

PRIMERA VARIABLE: Gesti6on de Calidad

Dimensiones Indicadores Preguntas Tipo de
escala
01. ;Considera Usted que el personal tiene
. disposicion y voluntad para atenderlo a tiempo?
Tiempo de - .
espera 02. (,Cre_e usted quella empresa de ampllar el canal ORDINAL
presencial de san Luis para mejorar el tiempo de
espera? Escala de
Tiempo de 03. g,Con;idera que sus reglamos son qtendidos de valo_racién:
forma rapida y agil en relacion al servicio brindado? Likert
respuesta de - .
reclamos Q4. ¢.Cree usted que sus reclamos son atendidos a
Capacidad de tiempo? - - -
Res t 05. ¢ Considera usted que el horario que tiene la
puesta .
Horario empresa para atenderlo es el adecuado?
conveniente | 06. ¢ Usted cree que la empresa debe contar con un Nunca
horario virtual para mejorar la calidad de atencién?
07. ¢ Siente que existe comunicacion clara y efectiva Casi
entre usted y el personal designado que logre nunca
Trabajadores | responder toda consulta que tenga?
que respondan | 08. ¢ Considera usted que el trabajador muestra
: iz A veces
capacidades idoneas para resolver sus
requerimientos?
Trabajadores | 09. ¢ Usted siente que la atencién que se le brinda Casi
que transmitan | genera confianza y seguridad? Siempre
confianza 10. ¢ Considera que el trabajador muestra
habilidades que aumenten la seguridad y confianza? Siempre
Clientes 11. ¢ Usted siente seguridad y confianza con la
seguros con | atencion brindada por la empresa?
Seguridad sus 12. ¢ Cree usted que la empresa debe mejorar en la
proveedores | calidad de atencion para tener mejores resultados
de seguridad?
Trabajadores | 13. ¢ Considera que la empresa cuenta con personal
bien formados | capacitado para su atencién?
14. ¢ Usted siente que el trabajador reconoce sus
requerimientos?
Atencion 15. ¢ Cree usted que la atencién brindada cumple
personalizada | con sus expectativas?
al cliente 16. ¢ Considera usted que el trabajador muestra
iniciativa para mejorar su atencién?
Preocupacion | 17. ¢ Usted siente que el personal se enfoca
por los especialmente en resolver sus solicitudes e
intereses del | intereses?
cliente 18. ¢ Cree usted que el trabajador busca formas
novedosas de conocer sus intereses?
Empatia Trabajadores | 19. ¢ Considera que la empresa cuenta con
amables trabajadores que inspiren cordialidad en su

atencion?

20. ¢ Considera que los trabajadores demuestran
amabilidad en la atencion que recibe?

Comprensién
de las
necesidades
del cliente

21. Cree usted que los trabajadores comprenden su
punto de vista y ello les permite brindar una buena
atencién?

22. ¢ Considera usted que el personal se pone en su
lugar y entiende sus necesidades?




Instrumento de recoleccion de datos

SEGUNDA VARIABLE: Satisfaccion del cliente

Dimensiones | Indicadores Preguntas Tipo de escala
23. ¢ Usted considera que la atencion que
Cliente recibe supera todas sus expectativas? ORDINAL
; 24. ¢ Cree usted que la empresa se
complacido . ; -
diferencia en la atencién y complace sus Escala de
necesidades? valoracion:
25. ¢La atencién que le brind6 la empresa Likert
Satisfaccion Cliente cubrié sus necesidades y expectativas?
general : 26. ¢ Considera usted que la empresa
satisfecho . P
brinda una buena atencion frente a la 1. Nunca
competencia?
27. ¢ Considera que la empresa puede 2. Casi
Cliente atenderlo mejor? nunca
insatisfecho | 28. ¢ Anteriormente tuvo una mejor
atencion? 3. Aveces
Intencion de 29. ¢Volveria a contar con los servicios que
volver a brinda la empresa?
30. ¢ Recomendaria usted los servicios de
comprar S 4. Casi
Fidelidad la empresa a otras personas? . Casl
31. ¢ Usted cree que se cumplieron todos siempre
Cumplimiento | sus requerimientos en el plazo establecido?
de promesas | 32. ¢La empresa resuelve con eficacia y 5. Siempre
eficiencia sus quejas y/o reclamos?
33. ¢ Considera usted que sus solicitudes
. fueron atendidas de forma inmediata?
Atencion -
. . 34. ¢ Cree usted que los canales de
inmediata = - -
atencion de la empresa facilitan su rapida
- atencion?
Servicio -
Desempefio 35. ¢ El personal de la empresa fue amable
del ersponal y tuvo disposicién de ayudarlo en todo
P momento?
durante la 36. ¢ La atencidn brindada por el trabajador
atencion ¢ b )

tuvo influencia en su decisién de compra?




ANEXO 5: Calculo de confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

y/o tabla de las magnitudes.

Tabla 16
Nivel de confiabilidad del Alfa de Cronbach
Rangos Niveles

Alfa de Cronbach > 0.9 0.9 Excelente
Alfa de Cronbach > 0.8 0.8 Bueno
Alfa de Cronbach > 0.7 0.7 Aceptable
Alfa de Cronbach > 0.6 0.6 Cuestionable
Alfa de Cronbach > 0.5 0.5 Pobre

Alfa de Cronbach < 0.5 0.5 Inaceptable




ANEXO 6: Tabla de los niveles de correlacion

Tabla 17
Nivel de correlacion
Valor Significado
-1 Correlaciéon negativa perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a 0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,38 Correlaciéon negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4 a 0,0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacién positiva alta
0,9a0,99 Correlacién positiva muy alta

1 Correlacion positiva perfecta




ANEXO 7: Matriz de datos
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Desempeno del
atencion

rEd

Servicio(D3_V2)

£Ed

Atencion inmediata |personal durante la

ZEd

LEd

)
promesas

0Ed

6Zd

Intencion de volver | Cumplimiento de
a comprar

aZd

S
m.
g
-5
[
5

LEd

Cliente
insatisfecho

A

SZd

Satisfaccion General(D1_V2)

LA

£Zd

Cliente complacido | Cliente satisfecho




ANEXO 8: Resultado de similitud Turnitin

(GERSON EDER AMAYA AMAYA A58 4\ YRCRESCRSCSTONO RS T TES3- TANTH 2038

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

rll:ACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en una
empresa\de fabricacion de bolsas plasticas, San Luis 2023

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION

AUTORESt
ﬂmaya Amaya, Gerson Eder (orcid.org/0000-0002-4604-5971)
Flores Crisostomo, Marco Antoniol( rcid.org/0000-0002-4222-6273)

ASESOR: Jmmas %)
Mg. Cervantes Raman, Edgard Francisco (orcid.org/0000-0003-1317-6008)

Vesitosstes intoms. | Anaesostn [T Q ety



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "LA
GESTION DE CALIDAD Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN UNA EMPRESA
DE FABRICACION DE BOLSAS PLASTICAS, SAN LUIS 2023

", cuyos autores son AMAYA AMAYA GERSON EDER, FLORES CRISOSTOMO MARCO
ANTONIO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 19.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 28 de Junio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CERVANTES RAMON EDGARD FRANCISCO Firmado electrénicamente
DNI: 06614765 por: ECERVANTESR el
ORCID: 0000-0003-1317-6008 28-06-2023 13:19:24

Caodigo documento Trilce: TRI - 0557557

oo INVESTIGA
.m.' ucv




