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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar como influye la acreditacion en la
Satisfaccion del cliente en la Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad
en el distrito de San Isidro del afio 2019. La investigacion uso el método hipotético
deductivo, fue de tipo aplicada de disefio no experimental, corte transversal con una
poblacién conformada por 201 organismos evaluadores de conformidad - clientes de la
Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de Calidad, se realizé un muestreo aleatorio
simple y se encuesto a 56 elementos, el cuestionario estuvo constituido por 20 preguntas. Se
utiliz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov obteniendo un valor de
significancia de 0.00, mostrando que los datos no tienen una distribucion normal, se opt6
medir la influencia entre las variables mediante la prueba no paramétrica Tau-b de Kendall
para el analisis de los datos, teniendo resultados muy significativos de 0. 791 ; por lo tanto
la investigacion concluye dando a conocer que la acreditacion influye significativamente en
la satisfaccion del cliente en la Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de Calidad,

ya que existe una influencia positiva considerable entre las variables.

Palabras claves: Organismo evaluador de conformidad, acreditacion, satisfaccion, clientes.



ABSTRACT

The purpose of this research was to determine how accreditation influences Customer
Satisfaction in the Accreditation Department of the National Institute of Quality in the
district of San Isidro in 2019. The research using the deductive hypothetical method was of
an applied design type non-experimental, cross-section with a population made up of 201
conformity assessment bodies - clients of the Accreditation Department of the National
Quality Institute, a simple random sampling was carried out and 56 items were surveyed; the
questionnaire consisted of 20 questions. The Kolmogorov Smirnov normality test was used,
obtaining a value of significance of 0.00, showing that the data do not have a normal
distribution; it was decided to measure the influence between the variables by means of the
nonparametric test Tau-b of Kendall for the analysis of the data, having very significant
results of 0. 791; therefore, the research concludes by informing that accreditation
significantly influences customer satisfaction in the Accreditation Department of the
National Institute of Quality, since there is a considerable positive influence among the

variables.

Keywords: Conformity assessment body, accreditation, satisfaction, clients.



. INTRODUCCION

A nivel internacional la ENAC (2014) Explica que, en la union europea las principales
fuentes de ingreso vienen a ser la apertura de mercados en el exterior, en el cual existen
inconvenientes como las barreras técnicas que se exige a los productos que cumplan con una
serie de requisitos relacionados con la seguridad, proteccién del medio ambiente o calidad,
por otro lado, estan las imposiciones econdémicas aduaneras. EI 50 % del total de obstaculos
identificados por las empresas espafiolas se refieren a la ausencia de reconocimiento de
certificados u homologaciones obtenidas y derivados de la falta de armonizacion de los
productos. Los problemas son mayores cuando se trata de acceder a paises terceros y para
superar 0 minimizar estas barreras, los paises desarrollados cuentan con la acreditacion de
organismos de acreditacion. Estos organismos tienen como objetivo aportar al mercado,
autoridades, importadores, clientes, etcétera; la confianza suficiente en la informacion
contenida en los certificados e informes emitidos por los laboratorios, entidades de
inspeccion y certificacion y verificadores, que evaltan la conformidad de los productos y

servicios, facilitando a su comercializacion.

Las empresas entienden que conocer al consumidor en es muy conveniente para el
éxito de ellas, asi mismo representa un reto a cualquier compafiia. Por otro lado, debido a
los diferentes comportamientos de los consumidores, nos da a conocer que es imposible
desarrollar un Unico producto o estrategia que funcionen para todos. Es por ello elaboran
productos u ofrecen servicios constantemente y acuden a certificar sus productos en base
normas técnicas peruanas de calidad, siendo otorgadas por un organismo Evaluador de

Conformidad.

A nivel nacional Jimenez (2016) comenta que en el Peru las empresas que han
implementado un sistema de gestion de calidad, representan en terminos de porcentaje al 1
por ciento, es por ello que tenemos muchas labores por hacer para persuadir a las empresas
gue aun no cuentan con ello, que se adhieran a este mundo competitivo, se tiene un total de
1329 empresas con dichas certificaciones a pesar de existen 1 382 899 empresas activas y
formales, segun cifrasde laS U N A TRCT. En el Per(, en base a total de empresas formales
y a las empresas acreditadas segun al portal web del Instituto Nacional de Calidad, seccion
acreditacion, directorio de organismos, hasta 09 de mayo del 2019, siendo 201 organismos
acreditados en base a las normas técnicas peruanas podemos deducir que solo el 0.0145 %

de empresas peruanas se encuentras acreditadas.



Toda organizacion puede optar por implementar un estdndar de sistema de gestion y usar el
estandar para impulsar la mejora y administrar el riesgo. Es conveniente que la competencia
técnica de los organismos y empresas tanto publicas como privadas tengan el reconocimiento
del estado para ofrecer sus productos o servicios, de esta forma las personas que buscan un

servicio o producto de calidad opten por consumir con mayor confianza.

A nivel local para el INACAL (2016) menciona la importancia de la acreditacién en
las entidades publicas y privadas, que cuenten con el reconocimiento del estado de su
competencia técnica, para ofrecer sus servicios. Asi mismo las personas que buscan un
resultado de calidad tengan la confianza suficiente para optar por una empresa certificada
por el organismo de acreditacion, la direccion de acreditacion es la que evalta y acredita
bajo las normas internacionales. En la Direccion de acreditacion, verifica y controla las
actividades relacionadas con los procesos de acreditacion de los 6rganos de evaluacion de la
conformidad de primera, segunda o tercera parte obedeciendo las siguientes Normas técnicas
peruanas: Laboratorio de Ensayos NTP-ISO/IEC 17025, Laboratorio de Calibracién NTP-
ISO/IEC 17025, Laboratorio Clinico (NTP-ISO 15189), Organismo de Inspeccion NTP-
ISO/IEC 17020, Organismo de Certificacion de Sistemas de Gestion NTP-1SO/IEC 17021-
1, Organismo de Certificacion de Productos NTP-ISO/IEC 17065, Organismo de
Certificacion de Personas NTP-ISO/IEC 17024. Actualmente el INACAL, cuenta con 32
laboratorios de calibracion, 98 laboratorios de ensayo, 2 laboratorios clinicos, 9 organismos
de certificacion productos, 4 organismos de certificacion de sistemas y 56 organismos de
inspeccion. 09 de mayo del 2019. Los Organismos Evaluadores de la Conformidad pueden
solicitar la acreditacion para diversos alcances de productos, métodos de ensayo,
procedimientos de calibracion, procesos y servicios en distintos sectores econémicos,
siempre y cuando haya un documento normativo que lo respalde, asi como normas técnicas,

reglamentos, métodos o procedimientos reconocidos.

Los 6rganos acreditados manifiestan sus prejuicios con respecto a la calidad de
servicio al generarse retrasos en el proceso de acreditacion, en la falta de atencion en ciertas
situaciones donde el 6rgano evaluador de conformidad necesita realizar algunas consultas y
no son atendidos en el momento que requirid, en algunos casos ponen en duda la confianza
del equipo evaluador, ya que perciben que los evaluadores, tratan de sacar informacion de la
empresa evaluada, sin embargo no se han comprobado estas aseveraciones, por otro lado

algunos organismos evaluadores de conformidad utilizan el logo del érgano acreditador para
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obtener mayor reconocimiento en su publicidad, accion por el cual es no es aprobado por el
organismo acreditador, siendo sancionado de acuerdo al procedimiento correspondiente, es
por ello que en esta investigacion acudimos a medir la influencia de la acreditacion hacia la

satisfaccion de los organismos acreditados o clientes de la direccidn de acreditacion.

Los antecedentes internacionales encontrados en repositorios académicos internacionales

relacionados a esta investigacion se mencionan a continuacion.

Lépez (2018) en su trabajo de investigacion, tuvo como objetivo Determinar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s
de la ciudad de Guayaquil, su metodologia fue de enfoque mixto, tipo descriptivo, de nivel
no experimental — corte transversal, se utiliz6 como instrumento el modelo SERVQUAL
para encuestar a 365 individuos que fueron parte de su muestra. Concluyo con la existencia de

relacion entre las variables con una correlacion positiva de Pearson r=0,697.

Reyes (2014) en su tesis, tuvo como finalidad comprobar cémo la calidad del servicio
aumenta la satisfaccion del cliente en la asociacion SHARE, sede Huehuetenango. Su
investigacion fue de tipo experimental, llegando a la conclusion de que la aplicacion del
experimento, segun los resultados obtenidos después del experimento se verificd que hay
aumento en la satisfaccion del cliente con respecto a la primera variable. satisfaccion del
cliente fue calificada como muy satisfactoria especificamente en informacién con el 63%,
parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada como

satisfactoria con 71%, y capacitacion del personal con 59%.

Barreto (2017) su objetivo fue identificar la influencia de la satisfaccion con el servicio
recibido por parte de las aseguradoras en los intermediarios del sector de seguros generales
de Colombia sobre el volumen de produccion en primas. Su estudio fue descriptivo-
correlacional de nivel, con disefio asociativo y con un solo grupo con influencia. Los
intermediarios del sector de seguros fueron la poblacion por medio de un muestreo
polimetélico se selecciono, la compariia aseguradora solidaria, ademas a la poblacion de
intermediarios de la compafiia se extrajo una muestra aleatoria. Como herramienta se tuvo
la encuesta de satisfaccion de intermediarios, se encuesto a la muestra y como resultado se
tuvo una buena confiabilidad y validez de la encuesta. se realizaron estadisticas descriptivas
de satisfaccion por procesos, directores, areas, agencias y linea de atencién, ademas, datos

descriptivos y comparativos, a traves analisis de varianza, del volumen de primas de acuerdo



a las caracteristicas de los intermediarios. Por Gltimo, en la regresion lineal, se analizé la
influencia del nivel de satisfaccion en el volumen de produccién de primas de los

intermediarios.

Blanco (2009) tuvo como finalidad determinar la medicion de la satisfaccion del
cliente museo taurino, y formulacién de estrategias de servicio para la creacion de valor, su
trabajo fue cuantitativo - descriptivo, todas las perspectivas se evaluaron, tanto tangibles
hasta el grado de confianza que da al usuario, para esto se usé como herramienta la medicion
SERVQUAL, conforme a los resultados ofrecidos por esta herramienta, se plantearon
acciones y estrategias con la finalidad de mejorar la satisfaccion delos clientes del restaurante

y asi incrementar el nimero de clientes al igual que sus ingresos.

Los antecedentes nacionales encontrados de diferentes repositorios de universidades

peruanas, se presentan a continuacion investigaciones similares al estudio.

Bravo (2018) en su tesis, tuvo como objetivo determinar como influye la certificacion
de calidad con respecto a la segunda variable en la empresa AQUALIGHT S.A.C. Su
metodologia fue aplicada con un disefio no experimental de corte transversal de enfoque
hipotético deductivo. Encuesto a una muestra de 66 clientes utilizando el cuestionario
conformado por 30 preguntas. Los datos recabados de procesaron en el programa estadistico
SPSS. Se determind que la certificacion de calidad influye significativamente en la segunda
variable, se obtuvo una correlacion de Pearson de 0.754, entonces se puede decir que
efectivamente hay una correlacion considerable y positiva alta, pues esta herramienta
respalda el reconocimiento que tiene la certificaciéon de calidad en el cumplimiento de la

atencion oportuna con eficiencia con precios bajos, con productos confiables de calidad.

Arrascue y Segura (2016) en su tesis, tuvo como proposito determinar la influencia
que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica. Su metodologia
fue de disefio no experimental cuantitativa descriptiva correlacional, la poblacién y muestra
fue de 9 trabajadores y poblacion y muestra finita de 32 clientes, como instrumento la
encuesta con un cuestionario de 26 preguntas con opcion Unica y de calificacion que miden
los indicadores y las variables dependiente e independiente. Por Gltimo, se concluyo que las
variables tienen influencia significativa, con una correlacion positiva considerable de
rs=0,896.



Lostaunau (2018) en su tesis, su finalidad fue determinar la relacion entre la
satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencion percibida en el Servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacién del Hospital Regional de Ica, en el mes de marzo del 2018, su
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo con disefio no experimental - correlacional y corte
transversal, mediante el cuestionario, se encuesto a 93 usuarios externos del servicio
conforme a su muestra. Como resultado concluyo que existe relacion estadisticamente
significativa, moderada y directamente proporcional entre las variables con una correlacion
de rs= 0,579.

Rosas (2017) en su tesis, su objetivo especificol fue determinar la relacion que existe
entre el reconocimiento y la satisfaccion del personal del Fondo de Cooperacion para el
Desarrollo Social en el afio 2016, su metodologia fue de enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental de corte transversal, tipo basica, de nivel descriptivo — correlacional, utilizo el
cuestionario como instrumento y encuesto a 158 trabajadores que representa a su muestra.
Logro concluir que existe relacion entre las variables con un coeficiente de correlacion
moderada de rs= 0,623.

Ticona (2017) en su investigacion “La acreditacion en las instituciones publicas:
Analisis Documental, Pert, 2017” Cuyo objetivo general fue explicar mediante un analisis
documental la importancia del uso de la acreditacion como una herramienta clave para el
desarrollo de las actividades de supervision y/o fiscalizacion que desempefian los
organismos publicos y la voluntad politica actual. Su investigacion fue de tipo cualitativa
con un método de analisis documental. Se concluye en base al andlisis documental que la
acreditacion es usada como una herramienta clave para el desarrollo de las actividades de
supervision y/o fiscalizacion que desempefian los organismos publicos de las instituciones
del cual se han hecho ese analisis, todas ellas han formulado disposiciones legales en las
cuales establecen como requisito para el cumplimiento de sus actividades de regulacion y

fiscalizacion.

Las teorias encontradas relacionadas al tema manifiestan los siguiente.

La Acreditacion, segun Rivera (2015), manifiesta que la acreditacion como una
herramienta que se utiliza para los empresarios compitan entre si, puesto que las
organizaciones tienen como objetivo demostrar a la poblacion que ofrecen productos y

servicios conformes a las normas técnicas relacionados con la calidad y seguridad adecuada



para las personas y el medio ambiente. La credibilidad y confianza que genera la acreditacion
es demostrada por la competencia técnica basados en normas de caracter internacional y que

son ejercidas en los organismos evaluadores de conformidad (p.43).

Por otro lado, Drud (2019), plantea a la acreditacion en el ambito internacional como

la herramienta que se utiliza para controlar la calidad y el desarrollo de esta (péarr.1).

La acreditacion comprueba responsablemente la competencia técnica que recibe un
Organismo de Evaluacién de la Conformidad luego de mostrarse ante una auditoria
demostrando que cumplen con las normas y directrices que internacionalmente son
requeridas, estas evaluaciones aseguran que los productos, méetodos, servicios o sistemas
probados son confiables con respecto a su calidad y seguridad, que corresponden a un
estandar técnico minimo y cumplen con los estandares, directrices y leyes que corresponden
con los diversos requisitos. Por lo tanto, estas declaraciones objetivas también se describen

como evaluaciones de conformidad.

Por ultimo Camisén et al. (2006) definié que es el proceso responsable de realizar
comprobaciones independientes e imparciales de la competencia de las organizaciones de
evaluacion de conformidad realizando ciertas actividades, asegurando al comprador la
calidad de sus servicios, siendo los organismos de acreditacion estan facultados para entregar
un certificado de conformidad con respecto a la norma correspondiente, permitiendo el
reconocimiento internacional de la certificacion expedida por cualquiera de ellos (p.358).

Se definio a la variable independiente para dar a conocer las dimensiones tales como
la calidad de servicio y el reconocimiento internacional que debe ofrecer la acreditacion. La

que se aplico en la encuesta, cuestionario, vaciado a una matriz, y analisis.

La Calidad de servicio, Segun (Grapentine, 1998) lo relaciona con la conexion de
necesidades y expectativas de los compradores con los procesos de negocio. A principios de
la década de 1980, las preocupaciones sobre el regocijo del comprador y la calidad del
producto se convirtieron en nuevas corrientes en los asuntos de la industria y la academia. Y
aprincipios de la década de 1980, tres académicos abordaron su marea de calidad de servicio
y recorrieron la marea. Y queé paseo tuvieron. Su trabajo no solo generé numerosos articulos,

libros, presentaciones en conferencias y compromisos de consultoria, sino que también



afectd significativamente la cantidad de organizaciones que evaluaron la calidad del servicio
(p.1).

Los requisitos en un bien o un servicio con respecto a su calidad aumentan
continuamente como resultado de la liberalizacion del comercio mundial y las crecientes
demandas de los consumidores, las empresas y los legisladores. Ya sea para proteger a la
naturaleza, en la industria de alimentos o eléctrica, la atencién médica o la energia renovable,
para estas y muchas otras industrias, las pruebas objetivas, las calibraciones, las inspecciones

0 las certificaciones desempefian un papel muy importante.

Ademas, Grossberg (2011) menciona que el ideal del servicio y cdmo ha cambiado
Antes de la era de la produccién en masa, todo el servicio, de hecho, casi todo el trabajo, se
hacia a mano. La industrializacién facilité la prestacion de un buen servicio a un cliente
mediante el uso de dispositivos que ahorran trabajo en lugar del esfuerzo humano. Nada ha
afectado tanto el desempefio del servicio al cliente como la tecnologia, aunque nuestra
concepcion de lo que constituye un buen servicio todavia se deriva de la practica
preindustrial, que sirve como punto de referencia ocasional incluso en la era postindustrial
actual (p.19).

Es el suceso en el cual consiste en ocuparse de las exigencias del consumidor,
ofreciendo un servicio idéneo, de buena calidad y apoyandolo antes, durante y después de

cumplir con las exigencias del comprador.

Para Camison, et al. (2006), menciona que significa cosas distintas para personas
diferentes y que toda organizacion debe depender de las expectativas y necesidades de sus
clientes, su identificacién varia de acuerdo a las dimensiones que agregue en cada suceso
(p.149).

Se definio a la dimensidn calidad de servicio para dar a conocer los indicadores tales como

la expectativas y necesidades que respaldan a la dimension.

Las Expectativas, Para Marzo et al. (2002), es lo que se espera obtener acerca del
servicio que se requiere, sin embargo, si tenemos en cuenta la calidad técnica, ligada a cosas
intangibles que se encuentran en el momento de recibir el servicio, se puede decir que existen
expectativas tangibles e intangibles en el suceso de recibir un servicio (p.767). Asi mismo

Escoriza (1985), lo define como el adelanto de un evento futuro. Por otro lado, Vanina
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(2011), lo define como la probabilidad de éxito de una tarea futura o la probabilidad de
alcanzar la meta propuesta (p.23).

La existencia de un servicio de excelencia, se hace cuando se supera las expectativas
del cliente son muy satisfactorias, asi como podemos diferenciar las expectativas cognitivas
que estan vinculadas a el anticipo ser un servicio y las expectativas afectivas, estan
vinculadas experiencia emotiva y expresiva con el cliente, el cual induce a la satisfaccion o

insatisfaccion.

Las necesidades, para Baudrillard (1972), menciona que son aquellas que permiten un
vinculo con las personas estableciendo cierto nivel de relacion interpersonal la capacidad de
participacién social entre ellas. Asi mismo, Doyal y Gough (1991), menciona que aquellas
personas que tienen problemas y no cuenta con soluciones es lo que representa una

necesidad, el cual se relaciona con la solucion o respuestas de problemas concretos.

Las necesidades de un cliente una organizacion es la ausencia de algun objeto,

accion o tramite.

El reconocimiento internacional, Seglun Steele y Yumkella (2011), manifiesta que
mediante la trazabilidad de medicion y la acreditacion se logra el reconocimiento
internacional de los proveedores de servicios de la conformidad (p.181). Es un derecho con
consecuencias legales tanto nacionales como internacionales, es decir tema de Derecho
Internacional reconoce una accion de otro tema de Derecho Internacional, el reconocimiento

es concedido expresamente por el gobierno.

Para la ISO (2014), establece que hay varias formas en que se puede reconocer la
competencia e imparcialidad de los 6rganos que buscan la acreditacion (CAB), incluido el
reconocimiento gubernamental, la acreditacion y la evaluacion entre pares. El
reconocimiento se basa en los requisitos especificos establecidos en los siguientes
documentos: leyes o reglamentos pertinentes; esquemas de evaluacion de la conformidad;
las Normas Internacionales relevantes para el tipo de oOrgano que evalla y otorga
conformidad; y Documentos complementarios relacionados con el area técnica especifica a
ser cubierta (parr.2). Un buen organismo de certificacién y sus auditores abordaran la
auditoria desde una perspectiva positiva, tratando de encontrar evidencia de conformidad y

no estan en el negocio buscando "atrapar a la gente” o engafiar a la gente. En caso de que se
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encuentren no conformidades al no ejecutar los requerimientos de la norma, se pueden llegar
a acuerdos sobre como se abordara esto, que en algunos casos puede necesitar una nueva
visita y en otros puede ser aceptable corregir la no conformidad durante un periodo de tiempo

mas largo.

Camison, et al. (2006), manifiestan que algunas empresas lograron el reconocimiento
internacional a través de su excelencia y por adoptar las mejores practicas de gestion de la
calidad, rindiendo resultados positivos en cualquier organizacion, industria o pais. (p.XXIV).
Para las entidades que cumplen con los requerimientos y especificaciones de la norma del
cual se estan acreditando pues se evalla su acreditacion, se le otorga por un periodo de tres
afios. Durante ese tiempo, la organizacion debe someterse a auditorias de vigilancia anuales

para verificar si la organizacién mantiene y mejora su sistema de gestion.

Se definié a la dimension reconocimiento internacional para dar a conocer los

indicadores tales como la excelencia y gestion de la calidad que respaldan a la dimension.

La excelencia, segun Tigani (2006), establece que consiste en conocer, satisfacer y
sorprender a los consumidores, esto se realiza cuando las expectativas del comprador son
superadas satisfactoriamente (p.13). Asi mismo Peters, J. y Waterman, R. (1994), los autores
lo definen como organizaciones en continua innovacion (p.14). Este indicador resalta el

maximo resultado de satisfaccion hacia el consumidor.

La gestion de la calidad, para Camison, Cruz y Gonzalez (2006) lo define como un
cumulo de técnicas y una forma de guiar un sistema de gestion, lo que conlleva a administrar
la calidad objetivamente siendo una opcidn estratégica para la entidad (p.50). Asimismo,
Cremaschi (2014) la calidad esta compuesta por dos factores: un factor objetivo es viene a
ser la parte fisica del producto; la calidad subjetiva que es la satisfaccion percibida por el
cliente con respecto a sus expectativas y atributos que le otorgan al producto (p. 29). Por
ultimo, Imai (1998) sefiala que la calidad no solo se ve reflejada en los productos o servicios,

sino que también se encuentran en cada etapa de los procesos de la compaiiia (p. 10).

Establecen que este indicador es una buena herramienta para dirigir una compafiia, que
la calidad la encontramos en toda etapa de fabricacién del producto hasta el servicio de venta,

viéndose reflejado la satisfaccion en la percepcion del consumidor.
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La Satisfaccion del cliente, Segun Bernazzani (2019), lo define como el resultado que
un consumidor estd satisfecho con un producto, servicio o experiencia. Esta métrica
generalmente se calcula mediante la implementacion de una encuesta de satisfaccion del
cliente que pregunta en una escala de cinco o siete puntos como se siente un cliente acerca
de una interaccion de soporte, una compra o la experiencia general del cliente, con respuestas
entre altamente insatisfecho y altamente satisfecho. Este estado animico del cliente es un
reflejo de cdmo se siente un cliente al interactuar con su marca. Las organizaciones
diferencian si un consumidor esta satisfecho o no mediante las encuestas .Estas respuestas
pueden darle una idea de su nivel promedio de satisfaccion con respecto al cliente, ademas
de la lealtad del cliente , que predice la probabilidad de referencias de clientes (péarr.6-8). El
significado de esta variable se refiere a la experiencia que tiene un consumidor al adquirir
un producto lo que refleja nuestro gusto por las actividades organizacionales. Los altos
niveles de satisfaccion del cliente con experiencias placenteras son fuertes predictores de
retencion de clientes y lealtad del cliente.

Ademas, Chambers (2019), menciona que la satisfaccion mide como es que los clientes
se encuentran satisfechos inmediatamente luego de establecer contacto con la empresa como
es que se sintio el cliente en el momento del intercambio, evaluando si el cliente esta
satisfecho o que se haria para hacerlo feliz, se recomienda hacer un sondeo para entender lo

que se hizo bien o en que nos equivocamos (parr.21-23).

Cengiz (2010), agrega que la satisfaccion del cliente y los problemas de medicién
tienen roles vitales para las empresas al proporcionar y mantener una ventaja competitiva.
Se reconoce que los negocios que forman parte de la mezcla de mercadeo reconocen la
expectativa del consumidor, reciben la lealtad del consumidor y las ganancias a cambio. Al
medir la satisfaccion del cliente, las organizaciones no solo tienen el conocimiento del

cliente, también tienen el conocimiento de los competidores en el mercado (p.76).

Asi mismo, Smith (2018), revela que ciertamente, los expertos en la calidad buscan
mejorar la satisfaccion que genera una entidad hacia sus clientes. Sin embargo, los gerentes
deben ‘caminar la charla’ en busca de la satisfaccion del cliente. No se trata solo de lo que se
requiere para que la mejora ocurra. También se trata de la necesidad de estar insatisfecho
con el status Quo, de hacer que la organizacién busque continuamente el cambio y de

estimular la inquietud por la busqueda de la mejora (p.12). De acuerdo a los autores antes
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mencionados, nos dan a conocer que la satisfaccion es el estado emocional de un individuo

0 consumidor que obtiene después recibir un producto o servicio esperado.

Steele y Yunkella (2011) establece que para llegar a la satisfaccion es necesario
proceder a las consultas para entenderse reciprocamente y por lo que respecta tener la
competencia técnica suficiente y continuada de las entidades que realizan la evaluacion de
conformidad (p.204).

Se definio a la variable dependiente como herramienta principal para dar a conocer las
dimensiones tales como consultas y competencia técnica. La que se aplicara en la encuesta,

cuestionario, vaciado a una matriz, y analisis.

Las consultas, segun Dowling (2019), se refiere a las consultas como un servicio de
evaluacion y manejo, asi como también una fuente apropiada para recomendar el cuidado de
una condicién o problema especifico para determinar si aceptar la responsabilidad del
manejo continuo de clientes, los elementos basicos de consulta incluyen la solicitud de

consulta, el motivo de la solicitud, los servicios prestados, y el informe del consultor (p.29).

Para el Ministerio de Fomento (2005), menciona que el transcurso de consulta de la opinion
del cliente pueda ser eficaz, es necesario realizar un trabajo previo a la elaboracién de sus

preguntas y encontrar que atributos principales caracterizan al servicio completo (p.11).

La consulta a los clientes son tan importantes porque les proporciona a los
especialistas y a los empresarios informacidn que pueden utilizar para mejorar sus negocios,
productos y / o la experiencia general del cliente. Algunas razones principales por las cuales

la consulta a los clientes son importantes para su negocio.

Se definid a la dimensidn consultas para dar a conocer los indicadores tales como la

trabajo previo y atributos que respaldan a la dimensién.

El trabajo previo, segun Dewett (2019), manifiesta que es necesario para que te sientas
preparado para poder transmitir un mensaje, responder al publico y recuperarte de posibles
errores. Asi mismo, Delgado (2016), establece que es el proceso de investigacion y el acopio
de informacion documental que debe realizar una persona antes de una entrevista o

inspeccion de campo para poder llegar a los clientes con una mejor probabilidad de éxito.
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Los atributos, de acuerdo a la Real Academia Espafiola, son las cualidades o
propiedades de un ser. Para Uribe, Giraldo y Quintero (2016), relacionan a los atributos
como actores de investigacion que influyen en la creacion, el desarrollo, la transferencia y
la utilizacion de tecnologias estimulando la innovacién técnica (p.176). Son aquellas

cualidades que el consumidor aprecia en todo momento desde su punto de vista.

La competencia técnica, segun Scarnati (1994), con respecto a esta dimension este
autor la relaciona con la Honestidad, integridad, audacia, cuidado y comprension,
responsabilidad, servicio, mentalidad, lealtad, flexibilidad, capacidad auditiva y la
humanidad son los prerrequisitos basicos que son productivos y se desarrollan (p.76). Un
organo de acreditacion evalta a los organismos evaluadores de conformidad en cuanto a su
competencia técnica, autorizando a ofrecer servicios con valor oficial representando el
conocimiento profundo a nivel de los metodos, procesos y procedimientos de las actividades
realizadas en la organizacion o departamento; representan, tambien, la energia y despacho a
la rapida conclusiéon de las tareas, el pragmatismo y el dominio de si mismo para resolver

los problemas urgentes, confusos y complejos.

Asi mismo, Steele y Yunkella (2011) se refieren a la verificacion mediante la
acreditacion que las entidades de atienden a las orientaciones y recomendaciones pertinentes

de instituciones internacionales con actividades de normalizacion (p.204).

El equipo evaluador debe tener la competencia suficiente con respecto al alcance
especifico del cual se va a evaluar y ser imparciales para realizar una evaluacion confiable
de la competencia del 6rgano evaluador de conformidad para actuar dentro de su alcance de

acreditacion.

Se definié a la dimensién competencia técnica para dar a conocer los indicadores tales

como la orientaciones y recomendaciones que respaldan a la dimension.

Las orientaciones, segun Jimenez y Torrent (2008), menciona que la orientacion es la
entrega de valor prioritaria reconociendo la informacién y el conocimiento de una
organizacion considerando las necesidades del consumidor. Asi como también es la
comunicacion y cooperacion del cual la empresa se relaciona con el cliente orientandolo

hacia los productos innovadores (p.3).

Es la preocupacion de una organizacion por hallar y complacer las necesidades y
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preferencias de los consumidores, la empatia en la orientacion al consumidor permite
asesorar al consumidor de manera eficaz ya que implica conocer el producto que se ofrece

para promocionarlo ante la necesidad del consumidor.

Las recomendaciones, de acuerdo a la RAE, lo describe como el encargo o suplica que
de hace a alguien, poniendo algo de cuidado y diligencia. Segun Steele y Yumkella (2011),
explica que recomendaciones hacen referencia al informe y demas conclusiones de la

revision que demuestran la conformidad del objeto con ciertos requisitos ya especificados
(p.45).

Las recomendaciones surgen en medida de que las conclusiones ya estan definidas, de
alli se imparte las indicaciones que se deben realizar para solucionar las inconformidades

que se presentan en los resultados de una evaluacion.

Teorias cientificas relacionadas a la acreditacion

La NTP-ISO/IEC 17011 (2006) los érganos de acreditacion valoran la capacidad de los
organismos evaluadores de conformidad, favorecen el comercio y se fortalecen si son
evaluadores entre pares y cuando son miembros de acuerdos de reconocimiento mutuo entre
organismos de acreditacion, los organismos evaluadores de conformidad evallan la
conformidad de los productos o servicios y proveedores con respecto a especificaciones o
requisitos. Los compradores adquieren productos, incluidos servicios, conformes con
especificaciones o compran a proveedores que cumplen requisitos especificos. Las entidades
que estan facultadas reglamentariamente pueden disponer requisitos para los productos y

proveedores (p.vi).

F|gu ral: Diagrama de f|uj0 | Organismos de acreditacion |

Evaluar la competencia

Organismos de evaluacion
de la conformidad

Y

Productos
(incluidos
SEIVICios)

Proveedor
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Acreditacion se refiere al reconocimiento que se le otorga a una entidad o empresa y
que estd vinculado con un organismo de acreditacién obteniendo un reconocimiento

internacional.

La I1SO (2014) establece que la acreditacion es el término aplicado a la evaluacion por
terceros de los organismos que evaluan conformidad con las normas pertinentes. Los
organismos de acreditacion suelen ser apoyados por el gobierno local y mantienen una
posicion elevada con respecto a la evaluacion de conformidad, proporcionando mucha
confianza en la imparcialidad y competencia, esto asegura que los organismos que estan
acreditados, certifiquen un producto, proceso, servicio, sistema de gestion, persona u
organizacion cumpliendo con los requisitos especificados. Los propios gobiernos son a
menudo los operadores de los organismos nacionales de acreditacion de su economia.
Algunos gobiernos también ven la acreditacion como una actividad de interés pablico y han
propuesto que no deberia haber formas de competencia comercial entre los organismos de

acreditacion (p.1).

La acreditacion provee confianza suficiente a las autoridades reguladores y a los
consumidores, asi mismo ayuda al comercio entre naciones, es una forma para ayudar al
comercio de un pais pudiendo funcionar bien si todos los 6rganos de acreditacién y los
Organismos Evaluadores de la Conformidad actian de manera uniforme conforme a criterios
mundialmente aprobados y teniendo en cuenta el interés de todas las partes que estan

involucradas.

La Norma NTP-ISO 9001 (2001) menciona que la identificacion, implementacion,
gestion y mejora continua de la eficacia en los procesos son importantes para que un sistema

de gestion de calidad logre los objetivos organizacionales que se plantean.

Taylor (1954) La Administracion Cientifica es considerada la teoria clasica
de la Administracion, el cual se refiere al aplicar los métodos cientificos a los problemas
tipicos que se observan en la administracion con la finalidad de aumentar eficientemente la
productividad en las organizaciones, entre los métodos cientificos se menciona a la
observacion y la medicion , por otro lado la racionalizacion hace que estos metodos de la
ingenieria cuando se aplican en la administracion mediante el desarrollo de investigaciones

experimentales, prueban el rendimiento de las personas.
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Catrecasas (2010) menciona al ciclo Deming y el Ciclo PDCA como guia que actua
para la mejora continua logrando de forma sistematica solucionar problemas que residen en
la organizacion. Se compone mediante 4 tareas: PLANIFICAR (Plan), se establecen
objetivos y procesos necesarios para alcanzar un resultado de acuerdo a las exigencias del
consumidor y las politicas que establezca la entidad. REALIZAR (Do) se ejecuta lo
planeado, implementar o hacer efecto el proceso. COMPROBAR (Check), se hace
seguimiento y medicion de la realizacion de los procesos, los servicios con respecto a las
politicas, los objetivos y requisitos del servicio y presentar un informe de los resultados y
ACTUAR (Act), son aquellas actividades que se realizan para mejorar el proceso luego de
detectar inconformidades en el logro parcial de los objetivos, se proponen opciones de

solucion para lograr los resultados requeridos. Este ciclo se repite de manera continua
(pag.65).

Figura 2: Ciclo de Deming

Planificar

* Objetivos
* Métodos

Actuar Realizar

* Acciones correctivas * Acciones
*+ Adiestramiento

Comprobar

* Efectos
* Resultados

Teorias cientificas relacionadas a la Satisfaccion del cliente.

La ISO 9000 (2005) establece que son considerados procesos toda actividad que tiene
como finalidad elaborar productos utilizando recursos. Se identifican y gestionan muchos
procesos que interactlan entre si para que las entidades trabajen de forma eficaz, se conoce
como enfoque basado en proceso a la identificacion y gestién sistemética de los procesos

utilizados en la entidad.
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La Figura 3: Sistema de gestion de la calidad basado en procesos
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Esta figura revela que se debe hacer seguimiento con respecto a la percepcion de las
partes interesadas, mostrando hasta qué punto se ha cumplido con las expectativas y

necesidades de estos, reflejandose en la satisfaccion.

La NTP 9001:2015 manifiesta que los negocios efectivos se enfocan en crear y reforzar
experiencias placenteras para que puedan retener clientes existentes y agregar nuevos
clientes. Las encuestas de satisfaccion del cliente construidas adecuadamente proporcionan
los conocimientos que son la base para crear y reforzar las experiencias placenteras del

cliente (p, 8).

Caloca y leriche (2011) mencionan gue, la teoria del consumidor trata de aumentar la
utilidad en una situacién de limitado presupuesto en el que se enfrenta una empresa, donde
el consumidor de acuerdo a su preferencias, elije referente a un grupo de consumo, se definen
caracteristicas de eleccion basados en el homo econémicos con respecto a las preferencias
tales como lo racional, la mono tonicidad, lo deseable, la insaciabilidad local, la continuidad,

la convexidad, funcion de utilidad continua y convexidad estricta.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se plante6 como problema general lo
siguiente: ¢De qué manera la acreditacion influye en la Satisfaccion del Cliente de la
Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019? , asi mismo
se planted los siguientes problemas especificos: ¢De qué manera la calidad de servicio
influye en la Satisfaccion del Cliente de la Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional

de la Calidad, San Isidro, 2019? Y ¢De qué manera el reconocimiento internacional influye
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en la Satisfaccion del Cliente de la Direccién de Acreditacion del Instituto Nacional de la
Calidad, San Isidro, 2019?

Esta investigacion se realizd en base a 3 justificaciones, con respecto a la justificacion
tedrica de esta investigacion, se ofrece informacién veridica con base a teorias encontradas
en diferentes libros u otras fuentes y con fundamentos para dar uso en la acreditacion y la
satisfaccion del cliente. Es por ello que los organismos acreditadores lograran contar con
clientes (OEC) maés satisfechos apoyandose en la formalidad de sus procesos y destacando
la calidad de sus servicios y el reconocimiento que ofrece al ser acreditado un organismo de
acreditacion. También va dirigido a las empresas certificadoras de calidad con la finalidad
de conseguir sus objetivos: tales como mejora de sus servicios, clientes fidelizados y sobre

todo la rentabilidad esperada.

Por otro lado, se justifica metodoldgicamente debido a que el método utilizado a través de
la obtencion y aplicacion del instrumento nos muestra cuan influyente es la acreditacion en
la satisfaccion de los clientes, variables que fueron sustentadas mediante teorias, por
consiguiente, estas fueron demostrados por su validez y confiabilidad. De acuerdo a lo ya

mencionado, podran ser material para otras investigaciones.

Por ultimo, con respecto a su justificacion practica, es necesario saber la eficiencia de
la acreditacion con respecto a la influencia que tiene sobre los clientes cuando ya estan
sujetos a una acreditacion. Los Organismos evaluadores de la conformidad que estan
acreditados son los beneficiarios a la interpretacion de esta investigacion ya que los aportes
que sustenta; son considerablemente atractivos para el prestigio y posicionamiento de cada
organizacion. Esta investigacion, ayudara a resolver inconformidades o problemas en las
instituciones que acreditan y a las empresas certificadoras de calidad a replantear sus
procesos existentes y limitados, los cuales no generan la satisfaccion esperada a sus clientes,
sobre todo a aquellas empresas que buscan imponerse entre sus adversarios y conseguir

cierto reconocimiento entre las demas.

Para el analisis de este estudio se plante6 como hipo tesis general: La acreditacion
influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de la Direccion de Acreditacion del
Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019. Asi como también se plantearon las hipo
tesis especificas: La calidad de servicio influye significativamente en la Satisfaccion del

cliente de la Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019
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y el reconocimiento internacional influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de
la Direccién de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

Conforme a los fines de este estudio, se propone como objetivo general: Determinar
como influye la acreditacion en la Satisfaccion del cliente de la Direccion de Acreditacion
del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019. Del mismo modo se propusieron como
objetivos especificos: Determinar como influye la calidad de servicio en la Satisfaccion del
cliente de la  Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro,
2019 y determinar como influye el reconocimiento internacional en la Satisfaccion del

cliente de la Direccién de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.
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II. METODO

De acuerdo a Bernal (2010) En este estudio se afirman las hipd tesis y se deducen

conclusiones de acuerdo a los resultados obtenido en base al método hipotético deductivo
(p.60).

2.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

Esta investigacion es de tipo aplicada puesto que, segin Valderrama (2016), establece
que deben realizar este tipo de investigaciones los egresados de pregrado y postgrado para
entender la realidad econdémica, politica, social y cultural de su entorno planteando
soluciones realizables a los problemas que se han propuesto (p. 165). asi como también
Carrasco (2006) agrega que se investiga para actuar, modificar, transformar o producir

cambios de un lugar especifico (p.43).

Es de enfoque cuantitativo puesto que explica la influencia que existen entre las
variables mediante datos estadisticos del programa SPSS, de acuerdo a Hernandez et al.
(2014), la investigacion con enfoque cuantitativo determina variables e implantan hipo tesis,
se realiza un disefio para probar su validez, se miden las variables y se utiliza la estadistica

como método de analisis sacando conclusiones como consecuencia (p.4).

Este trabajo de investigacion es de nivel explicativa - causal, ya que segun Carrasco
(2017), menciona que el investigador tiene conocimiento sobre las causas que originan la
realidad del fenédmeno de estudio, por otro lado, investiga sobre la relacion de los hechos
explicando de forma objetiva y cientifica lo que no se conoce y ademas se cuenta con la
existencia de dos o mas variables (p. 42). De Corte Transversal, puesto que segin carrasco
(2017), manifiesta que se usa para elaborar estudios de investigacion de un acontecimiento,

en un solo tiempo (p.72).

Diagrama VI
Donde:
M r
M: Muestra

Variable independiente = La Acreditacion.
Variable dependiente = Satisfaccion del Cliente. VD
r= Influencia de la acreditacion en la satisfaccion del cliente
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De disefio no experimental, segin Carrasco (2017) menciona que son aquellos que no se
manipulan las variables independientes intencionalmente y no es experimental, se examinan

y estudian los acontecimientos y como se manifiesta la realidad después de lo ocurrido
(p.71).

2.2.  Operacionalizacion de las variables

Para Valderrama (2016), establece que las variables son caracteristicas de una institucion
que son observadas y al medirlas cambian cualitativamente y cuantitativamente una en

relacién a la otra (p.157).
Variable Independiente, “La Acreditacion”.

Segun Camison et al. (2006). defini6 que es el proceso responsable de realizar
comprobaciones independientes e imparciales de la competencia de las organizaciones de
evaluacion de conformidad realizando ciertas actividades, asegurando al comprador la
calidad de sus servicios, siendo los organismos de acreditacion estan facultados para entregar
un certificado de conformidad con respecto a la norma correspondiente, permitiendo el

reconocimiento internacional de la certificacion expedida por cualquiera de ellos (p.358).
Variable Dependiente, “Satisfaccion del Cliente”.

Para Steele y Yunkella (2011) establece que para llegar a la satisfaccion es necesario
proceder a las consultas para entenderse reciprocamente y por lo que respecta tener la
competencia técnica suficiente y continuada de las entidades que realizan la evaluacién de
conformidad (p.204).

Con las variables bien definidas se realizan la siguiente operacionalizacion.
Asi mismo, el operacionalizar las variables se lograron medir los conceptos, de igual

manera los indicadores son unidades de medicion.
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Tabla1l Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLES TEORIAS DIMENSIONES TEORIAS INDICADORES ITEM
La calidad de servicio significa cosas distintas

Camisodn et al. (2006). Es el proceso | Calidad de | para personas diferente y que toda organizacion Expectativas 1,2,3

responsable de realizar | Servicio debe depender de las expectativas y necesidades | Necesidades 4,5
Acreditacion comprobaciones independientes e de sus clientes, su identificacion varia de acuerdo

imparciales de la competencia de las a las dimensiones que agregue en cada suceso

organizaciones de evaluacion de (Camisén, et al,2006, p.149).

conformidad  realizando  ciertas

actividades, asegurando al comprador

la calidad de sus servicios, siendo los Camison et al. (2006) establece que algunas | Excelencia 6,7,8

organismos de acreditacion estan | Reconocimiento | €mpresas  lograron el reconocimiento | Gestion de  la | 910

facultados para entregar un certificado Internacional internacional a través Fie_su excelenql,a Y POr | calidad

de conformidad con respecto a la adoptar las mejores practicas de gestion de la

norma correspondiente, permitiendo calidad, rindiendo resultados positivos en

el reconocimiento internacional de la cualquier organizacién, industria o palis.

certificacion expedida por cualquiera (p.-XXIV).

de ellos (p.358).

Para el transcurso de consulta de la opinién del

Para Steele y Yunkella (2011) cliente sea eficaz, es necesario realizar un trabajo Trabajo Previo 11,12,13
Satisfaccion establece que para llegar a la | consultas previo a la elaboracion de sus preguntas y | Atributos 14,15
del Cliente satisfaccion es necesario proceder a encontrar que atributos principales caracterizan

las consultas para entenderse al servicio completo (MFOM,2005,p.11).

reciprocamente y por lo que respecta

tener Ia_competenuatecnlc_asuflmente Se refieren a la verificacion mediante la | QOrientaciones 16,17

y continuada de las entidades que Competencia acreditacion que las entidades de atienden a las | Recomendaciones 18,19,20

realizan la evaluacién de conformidad
(p.204).

Técnica

orientaciones y recomendaciones pertinentes de
instituciones internacionales con actividades de
normalizacion (Steele y Yunkella,2011, p.204)

Fuente: Elaboracién persona
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Este estudio se dio a cabo en el Instituto Nacional de Calidad — Direccion de
Acreditacion, lugar que fue escenario de estudio por parte del autor de esta investigacion.
Los elementos participantes son los encargados del sistema de gestion de la calidad de los
201 organismos evaluadores de la conformidad o clientes de la Direccion de acreditacion ,
fueron parte de la poblacién en esta investigacion debido a que tienen la competencia de
responder las preguntas que se elaboraron en la encuesta, poblacion que fue extraida del
portal web del Instituto Nacional de Calidad, en la seccion acreditacién, directorio de
organismos acreditados hasta 09 de mayo del 2019, por la Direccion de Acreditacidn, segun
Valderrama (2016), establece que es un conglomerado de elementos, seres 0 cosas, que
tienen semejanzas entre ellos y que pueden ser observados estadisticamente. Se envié la
encuesta conforme al anexo N°2 por correo electronico a todos los encargados del sistema

de gestidn de los 201 organismos evaluadores de conformidad.

Tabla2 Elementos que participan en la poblacion

AREA CANTIDAD
Laboratorios Laboratorios de ensayos 98
Laboratorios de calibracion 32
Laboratorios Clinicos 2
Organismos de  Organismos de Certificacion de Productos 9
Certificacion Organismos de Certificacion de Sistemas 4
Organismos de Certificacion de Personas 0
Organismos de  Organismos de Inspeccidn 56
Inspeccion
TOTAL ORGANISMOS ACREDITADOS 201

Fuente: Elaboracion personal

La muestra es por conveniencia, de acuerdo a Valdez (2010) el investigador escoge de
a los elementos de la poblacion intencionalmente (p.7). y mediante un muestreo
Probabilistico aleatorio simple puesto que, Carrasco (2016) manifiesta que en este tipo de
muestras todos los personajes de la poblacion pueden ser escogidos para ser incluido en la

muestra mediante la misma probabilidad (p.241). Se remitieron las encuestas debidamente
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Ilenada tan solo de 56 organismos evaluadores de conformidad o clientes de la Direccion de

Acreditacion.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Conforme a los objetivos de esta investigacion se tuvo como herramienta la encuesta,
como lo establece Carrasco (2016), es una excelente técnica socialmente usada para la
investigacion, por lo facil que es de utilizar, por lo sencillo y por la objetividad de los analisis
de datos que se consiguen a través de ella (p.314). Se recolectaron los datos mediante el
cuestionario puesto que se usd como instrumento, ademas se empleo la escala Likert para la
valoracion. Segun Valderrama (2016), manifiesta que sirve para medir las actitudes mediante

un grupo de preguntas en forma de afirmacion (p.408).

El instrumento fue validado al ser sometido a la opinion de 4 expertos con la finalidad
de confirmar su validez, los cuales lo firmaron sefia de aprobacion del instrumento y quienes
estuvieron conformes con los requisitos minimos para proceder a la encuestar a los
individuos de la muestra, los siguientes expertos son docentes en esta prestigiosa
Universidad. Para Hernandez et al. (2014), lo definen como la autenticidad el instrumento

que mide a las variables que se desean medir (p.200).

Tabla 3 Especialistas que validaron el instrumento

N.° VALIDADOR GRADO ESPECIALIDAD CALIFICACION
1  Dra. Rey Cérdova Nérida Doctora  Metoddloga APLICABLE
2  Rosales Dominguez Edith Magister Especialista APLICABLE
3 Casma Zarate Carlos Magister Especialista APLICABLE
4 Aliaga Correa David Fernando  Magister Especialista APLICABLE

Fuente: Elaboracién personal
Confiabilidad

Para Bernal (2010), es la medicion de eventos en diferentes ocasiones, si obteniendo

resultados similares de forma positiva entonces el instrumento es confiable (p.247).

Prueba piloto
Para Hernandez et al. (2014) establece que es una mindscula muestra para probar su

eficacia, inicialmente analiza la confiablidad y la autenticidad del instrumento (p.210).
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Se realizo una prueba piloto 10 cuestionarios del tipo Likert, existiendo 5 rangos de
calificacion y se buscara la confiabilidad de los cuestionarios mediante del método de alfa
de Cronbach. Con ello podremos medir la confiabilidad del instrumento. El cuestionario

contiene 20 preguntas los cuales se obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla4 Confiabilidad

RANGOS MAGNITUDES

0.01a 0.20 Confiabilidad nula
0.21a 0.40 Confiabilidad baja
0.41a 0.60 Confiable

0.61a 0.80 Muy confiable
0.81a1.00 Excelente confiabilidad

Fuente: Hernandez et al (2014, p.289)

Tabla5 Total de encuestas

Encuestas N° %

Casos  Valido 10 100,0
Excluido®* 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 6 Confiabilidad del Instrumento

Alfa de Cronbach N de encuestas
,803 10

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS
Los resultados estadisticos de fiabilidad de acuerdo Tabla 06, indican lo muy confiable

que es el instrumento y las preguntas que se formularon ya que se obtuvo una valoracién de
0,803.
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2.5 Procedimiento

Se sustentaron las bases teoricas en el marco conceptual, asi como también se plantearon las
técnicas antes mencionadas y se aplicaron conforme a los fines en esta investigacion. Se
empled 56 encuestas que se obtuvieron en la muestra las mismas que fueron sometidas al

analisis respectivo en el software IBM SPSS.

Los datos obtenidos se analizaron estadisticamente, empezando con la validacion de
la confiabilidad de los instrumentos de investigacion reflejados a través del resultado del
Alfa de Cronbach que se muestra de acuerdo a la Tabla 4, una fiabilidad de 0,803 considerada

muy confiable.

Los datos se establecieron conforme al analisis explicativo causal, el cual consiste en
explicar el comportamiento de cada variable mediante tablas de frecuencias por
dimensiones, las cuales son presentadas con sus figuras e interpretaciones correspondientes.
Asi mismo mediante la prueba de Kolmogérov-Smirnov con una significancia de 0.00, se
comprob6 que las variables no poseen una distribucién normal, es por ello que se calcul6 la

influencia de las variables a través la prueba no paramétrica de Tau de Kendall.
2.6 Métodos de analisis de datos

De acuerdo a Hernandez et al. (2006) se refiere al SPSS como un programa informatico
necesario para la estadistica de las ciencias empresariales y sociales el cual garantiza y
favorece el resultado de los datos que fueron sometidos a su anélisis (p.410). Mediante una
computadora Core i3 y software IBM SPSS, se analizaron los datos descriptivamente e

inferencial mente.

2.7 Aspectos éticos

En este estudio no se alteran los resultados es por ello que se confirma su autenticidad,
asi mismo, se respeta la privacidad, la propiedad intelectual y las convicciones politicas. Se
resguarda la identidad de los personajes que intervienen en la investigacion. Asi mismo, se

apoya en los valores de a continuacion: veracidad, compromiso y honestidad.
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I11. RESULTADOS

A partir de los resultados estadisticos obtenidos se elabord un andlisis descriptivo.

Tabla 7 Variable independiente, La acreditacion.

LA ACREDITACION Frecuencia % % valido % acumulado
MUY INSATISFECHO 1 1,8 1,8 1,8
INSATISFECHO 3 54 54 7,1
REGULAR 4 7,1 7.1 14,3

Validos
SATISFECHO 19 33,9 33,9 48,2
MUY SATISFECHO 29 51,8 51,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion: Segun la Tabla 7, con respecto al nivel de satisfaccion, el 1,8% de los
encuestados que representa a 1 cliente indico que estd MUY INSATISFECHO. Asi mismo,
el 54% de los encuestados que representa a 3 clientes indicaron que estan
INSATISFECHOS. Asi como también, el 7,1% de los encuestados que representa a 4
clientes indicaron que su satisfaccion es REGULAR. Por otro lado, el 33,9% de los
encuestados que representa a 19 clientes indicaron que estan SATISFECHOS. Finalmente,
el 51,8% de los encuestados que representa a 29 clientes indicaron que estan MUY

SATISFECHOS.

Tabla 8 Dimension: Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO Frecuencia % % valido % acumulado
MUY INSATISFECHO 1 1.8 1,8 1,8
INSATISFECHO 2 3,6 3,6 5,4

. REGULAR 5 8,9 8,9 14,3

Validos
SATISFECHO 21 37,5 37,5 51,8
MUY SATISFECHO 27 48,2 48,2 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion: Segun la Tabla 8, con respecto a la Calidad de Servicio, el 1,8% de los
encuestados que representa a 1 cliente indico que esta MUY INSATISFECHO. Asi mismo,
el 3,6% de los encuestados que representa a 2 clientes indicaron que estan
INSATISFECHOS. Asi como también, el 8,9% de los encuestados que representa a 5
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clientes indicaron que su satisfaccion es REGULAR. Por otro lado, el 37,5% de los
encuestados que representa a 21 clientes indicaron que estan SATISFECHOS. Finalmente,
el 48,2% de los encuestados que representa a 27 clientes indicaron que estan MUY
SATISFECHOS.

Tabla 9 Dimensién 2: Reconocimiento Internacional

RECONOCIMIENTO Frecuencia % % valido % acumulado
INTERNACIONAL
MUY INSATISFECHO 1 1,8 1,8 1,8
INSATISFECHO 3 5,4 54 7,1
. REGULAR 4 7,1 7,1 14,3
Validos
SATISFECHO 17 30,4 30,4 44,6
MUY SATISFECHO 31 55,4 55,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion: Segun la Tabla 9, con respecto al Reconocimiento Internacional, el 1,8%
de los encuestados que representa a 1 cliente indico que esta MUY INSATISFECHO. Asi
mismo, el 5,4% de los encuestados que representa a 3 clientes indicaron que estan
INSATISFECHOS. Asi como también, el 7,1% de los encuestados que representa a 4
clientes indicaron que su satisfaccion es REGULAR. Por otro lado, el 30,4% de los
encuestados que representa a 17 clientes indicaron que estan SATISFECHOS. Finalmente,
el 55,4% de los encuestados que representa a 31 clientes indicaron que estan MUY
SATISFECHOS.

Tabla 10 Variable dependiente, Satisfaccion del Cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE  Frecuencia % % valido % acumulado

Validos MUY INSATISFECHO 1 1,8 1,8 1,8
REGULAR 7 12,5 12,5 14,3
SATISFECHO 17 30,4 30,4 44,6
MUY SATISFECHO 31 55,4 55,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion: Segun la Tabla 10, con respecto a la Satisfaccién del Cliente, el 1,8% de
los encuestados que representa a 1 cliente indico que esta MUY INSATISFECHO. Asi
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mismo, el 12,5% de los encuestados que representa a 7 clientes indicaron que su satisfaccion
es REGULAR. Por otro lado, el 30,4% de los encuestados que representa a 17 clientes
indicaron que estan SATISFECHOS. Finalmente, el 55,4% de los encuestados que
representa a 31 clientes indicaron que estan MUY SATISFECHOS.

Tabla 11 Dimensién: Consultas

CONSULTAS Frecuencia % % valido % acumulado
MUY INSATISFECHO 1 1,8 1,8 1,8
INSATISFECHO 1 1,8 1,8 3,6

. REGULAR 6 10,7 10,7 14,3
Validos
SATISFECHO 20 35,7 35,7 50,0
MUY SATISFECHO 28 50,0 50,0 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion: Segln la Tabla 11, con respecto a las Consultas, el 1,8% de los encuestados
que representa a 1 cliente indic6 que esta MUY INSATISFECHO. Asi mismo, el 1,8% de
los encuestados que representa a 1 cliente indicé que esta INSATISFECHO. Asi como
también, el 10,7% de los encuestados que representa a 6 clientes indicaron que su
satisfaccién es REGULAR. Por otro lado, el 35,7% de los encuestados que representa a 20
clientes indicaron que estdn SATISFECHOS. Finalmente, el 50,0% de los encuestados que

representa  a 28 clientes indicaron que estan MUY  SATISFECHOS.

Tabla 12 Dimension: Competencia Técnica

COMPETENCIA TECNICA Frecuencia % % valido % acumulado
MUY INSATISFECHO 1 1,8 1,8 1,8
REGULAR 6 10,7 10,7 12,5

Vaélidos SATISFECHO 20 35,7 35,7 48,2
MUY SATISFECHO 29 51,8 51,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion: Segun la Tabla 12, con respecto a la Competencia Técnica, el 1,8% de los
encuestados que representa a 1 cliente indico que esta MUY INSATISFECHO. Asi mismo,
el 10,7% de los encuestados que representa a 6 clientes indicaron que su satisfaccion es
REGULAR. Por otro lado, el 35,7% de los encuestados que representa a 20 clientes
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indicaron que estan SATISFECHOS. Finalmente, el 51,8% de los encuestados que
representa a 29 clientes indicaron que estan MUY SATISFECHOS.

Andlisis estadistico inferencial

En la Prueba de normalidad de la hipo tesis, segun Morell (2014), explica que el software
estadistico SPSS, demuestra la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov se usa
cuando la muestra es mayor a 50 elementos (p. 21). Conforme al muestreo de esta
investigacion se aplicé esta prueba de normalidad y se obtuvo como resultado lo siguiente:

Significancia y decision
Sig. T = 0,05; Nivel de aceptacion: 95%
a) Si Sig. E < Sig. T, entonces se rechaza Ho, se acepta Ha

b) Si Sig. E > Sig. T, entonces se acepta Ho

Regla de Correspondencia:
Muestra = N

N<50: Smirnov

N>=50: Kolmogdrov

Tabla 13 Prueba de normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
LA ACREDITACION ,292 56 ,000
SATISFACCION DEL CLIENTE 324 56 ,000

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion

De acuerdo a la Tabla 13, la significancia de E. resulté de 0.000, por lo cual es inferior a sig.
T con 0.05, entonces, asi mismo se concluyé que el estudio no tiene una distribucién normal.
Es por ello que se usoé la prueba no paramétrica de Tau-b de Kendall, puesto que, Ramos
(2004) establece que el signo del coeficiente indica valor absoluto y la fuerza que tienen las
variables en su relacién, siendo una medida no paramétrica de la correlacidn para variables

ordinales o de rangos que tiene en consideracion los empates. (p.13).

Para la medicion de la influencia de las variables se tomd como base los siguientes niveles
de correlacion.
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Tabla 14 Niveles de correlacion

Coeficiente Correlacién

-1 Correlacién negativa perfecta
-0.9 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.5 Correlacién negativa media

-0.25 Correlacidn negativa débil

-0.1 Correlacion negativa muy débil

0 No existe correlacion alguna entre las variables.
0.1 Correlacidn positiva muy débil
0.25 Correlacion positiva débil

0.5 Correlacidn positiva media

0.75 Correlacidn positiva considerable
0.9 Correlacién positiva muy fuerte

1 Correlacidn positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2010, p. 238)

La hipé tesis general se planted, después se procesaron los datos y se extrajo la correlacién

del programa estadistico.

HG: La acreditacion influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de la Direccion
de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

HO: La acreditacién no influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de la
Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

Ha: La acreditacion si influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de la

Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

Tabla 15 Influencia de la Hipd tesis General

LA SATISFACCION DEL
Correlaciones ACREDITACION CLIENTE
Tau_b deLA ACREDITACION Coeficiente de correlacion 1.000 JJ91H*
Kendall Sig. (bilateral) . 000
N° 56 56
SATISFACCION Coeficiente de correlacion ,943%* 1,000
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) .000
N° 56 56

** Ta correlacion es sienificativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS
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Interpretacion de HG: La tabla 15 revela que existe una correlacion positiva considerable
con t=0,791, de acuerdo a los niveles de la tabla 14. Ademas, se contempla una sig. 0,000 el
cual es inferior a la sig. T 0,05. En consecuencia, aceptamos la hipo tesis alterna y
rechazamos la nula: Concluimos que la acreditacion si influye significativamente en la

Satisfaccion del cliente.

Se plantearon las hipd tesis especificas, después se procesaron los datos y se extrajo la

correlacion del programa estadistico.

Hipd tesis especifica 1

HEL: La calidad de servicio influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de la
Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

HO: La calidad de servicio no influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de la

Direccion de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

Ha: La calidad de servicio si influye significativamente en la Satisfaccion del cliente de la
Direccién de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

Tabla 16 Influencia de la Hipo tesis Especifica 1

CALIDAD DE SATISFACCION

Correlaciones SERVICIO DEL CLIENTE
Tau_b de Kendall CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 1,000 ,800%*
correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
Ne 56 56
SATISFACCION DELCoeficiente de 913** 1,000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000
Ne 56 56

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

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion de HEL: Latabla 16 revela que existe una correlacién positiva considerable
con t=0,800, de acuerdo a los niveles de la tabla 14. Ademas, se contempla una sig. 0,000 el
cual es inferior a la sig. T 0,05. En consecuencia, aceptamos la hipo tesis alterna y
rechazamos la nula: Concluimos que la calidad de servicio si influye significativamente en

la Satisfaccion del cliente.
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Hipo tesis especifica 2

HE2: El reconocimiento internacional influye significativamente en la Satisfaccion del

cliente de la Direccién de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

HO: EI reconocimiento internacional no influye significativamente en la Satisfaccion del

cliente de la Direccién de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

Ha: El reconocimiento internacional si influye significativamente en la de Satisfaccion del

cliente de la Direccién de Acreditacion del Instituto Nacional de la Calidad, San Isidro, 2019.

Tabla 17. Influencia de la Hip0 tesis Especifica 2

RECONOCIMIENTO SATISFACCION

Correlaciones INTERNACIONAL DEL CLIENTE
Tau b de Kendall RECONOCIMIENTO Coeficiente de 1,000 ,838%*
INTERNACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) i ,000
N 56 56
SATISFACCION DELCoeficiente  de OTLE* 1,000
CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

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

Fuente: Programa informatico estadistico IBM SPSS

Interpretacion de HE2: Latabla 17 revela que existe una correlacién positiva considerable
con t=0,838, de acuerdo a los niveles de la tabla 14. Ademas, se contempla una sig. 0,000 el
cual es inferior a la sig. T 0,05. En consecuencia, aceptamos la hipo tesis alterna y
rechazamos la nula: Concluimos que el reconocimiento internacional si influye

significativamente en la Satisfaccion del cliente.
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V. DISCUSION

Discusién por objetivos:

Objetivo General: En esta investigacion se propuso como objetivo general determinar como
influye la acreditacion en la Satisfaccion del cliente. Asi mismo se observé que ambas
variables tienen una correlacion positiva considerable. Este trabajo de investigacion se
asemeja con la variable certificacion de calidad, realizado por Bravo (2018), en su tesis, tuvo
como objetivo determinar como influye la certificacion de calidad en la satisfaccion del
cliente en la empresa AQUALIGHT S.A.C con una correlacion considerable y positiva alta.

Objetivo Especifico 1: En esta investigacion se propuso como objetivo especificol
determinar como influye la calidad de servicio en la Satisfaccion del cliente. Asi mismo se
observo que la dimension y la variable tienen una correlacion positiva considerable. Este
trabajo de investigacion tiene similitud con la variable calidad de servicio, realizado por
Arrascue y Segura (2016) en su tesis como objetivo determinar la influencia que existe entre
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de Fertilidad del Norte con una

correlacion positiva considerable.

Objetivo Especifico 2: En esta investigacion se propuso como objetivo especifico2
determinar como influye el reconocimiento internacional en la Satisfaccion del cliente. Asi
mismo se observé que la dimension y la variable tienen una correlacién positiva
considerable. Este trabajo de investigacion tiene similitud con la dimension el
reconocimiento, realizado por Rosas (2017) en su tesis como objetivo especificol,
determinar la relacion que existe entre el reconocimiento y la satisfaccion del personal del

Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social, con una correlacion positiva moderada.
Discusién por Metodologia

Esta investigacion fue realizada en base al método hipotético deductivo de enfoque
cuantitativo, con tipo aplicado, nivel explicativo causal y disefio de investigacion no

experimental de corte transversal.

La metodologia que se emple6 se asemeja a la de Bravo (2018) fue de tipo aplicada
con un disefio no experimental de corte transversal de enfoque hipotético deductivo. Asi

mismo a la metodologia de Arrascue y Segura (2016) fue de disefio no experimental, de
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enfoque cuantitativo, pero discierne con respecto al nivel descriptivo correlacional. Por otro
lado, a la metodologia Rosas (2017) tuvo un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental de corte transversal, pero discierne el tipo basico que empleo y el nivel

descriptivo — correlacional.

Discusion por Resultados

Esta tesis logra demostrar que la acreditacion influye significativamente en la satisfaccion
del cliente; debido a que se probd mediante un coeficiente positivo considerable de t=0.791,
también se demostro que la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion
del cliente, debido a que se prob6 mediante un coeficiente positivo considerable de t=0.800.
Por ultimo, se demostrd que el reconocimiento internacional influye significativamente en
la satisfaccion del cliente; debido a que se probd mediante un coeficiente positivo
considerable de t=0.838.

Este estudio tiene resultados semejantes a la tesis de Bravo (2018) se determind, que
la certificacion de calidad influye en la satisfaccion del cliente, conforme a los resultados
difiere en cuanto al uso de la prueba paramétrica de Pearson con un coeficiente de 0.754, se
puede decir que efectivamente hay una correlacion considerable y positiva alta. Es similar
también con el estudio de Arrascue y Segura (2016) determino que la calidad de servicio
influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente en la clinica de Fertilidad del
Norte, también uso una prueba no paramétrica con una correlacién positiva considerable de
rs=0,896. Y por ultimo tiene resultados coherentes con la tesis de Rosas (2017) puesto que
logro concluir que existe relacion directa entre el reconocimiento y la satisfaccion laboral
del personal del Fondo de Cooperacion para el Desarrollo Social, también uso una prueba
no paramétrica con un coeficiente de correlacion moderada de rs= 0,623, es decir que a
medida que se mejore el reconocimiento mejorara también la satisfaccién laboral del

personal.
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V. CONCLUSIONES

Primera: En conclusion, la acreditacion influye significativamente en la satisfaccion del
cliente con un coeficiente de t=0.791 mostrando la existencia de una correlacion positiva

considerable.

Segunda: En conclusion, la calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion
del cliente con un coeficiente de t=0.800 mostrando la existencia de una correlacion positiva
considerable.

Tercera: En conclusién, el reconocimiento internacional influye significativamente en la
satisfaccion del cliente con un coeficiente de t=0.838 mostrando la existencia de una

correlacion positiva considerable.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: conforme a la primera conclusion se recomienda que la Direccidn de Acreditacion
del Instituto Nacional de Calidad, concientice a la poblacion peruana sobre la importancia
de la calidad de un producto o servicio, mediante difusiones televisivas, ferias a nivel
nacional u otros, insertando conocimientos basicos en las personas para que asi sepan
adquirir productos confiables de calidad, con la finalidad de crear necesidad en las empresas
de tener procesos estandarizados y de cumplir con las normas técnicas requeridas
certificando sus productos, en consecuencia, conllevara a producir productos de calidad. Asi
mismo las empresas certificadoras de calidad que no estan acreditadas observen también la
necesidad de adquirir la Acreditacion adecuando sus procesos de acuerdo a las diferentes
Normas Técnicas Peruanas dandose a conocer como un organismo evaluador de
conformidad competente para certificar la calidad de sus productos o servicios logrando

posicionar a las empresas en el ambito nacional como internacional.

Segunda: conforme a la segunda conclusion se recomienda al personal de la Direccién de
Acreditacién del Instituto Nacional de Calidad, debe cefiirse a las expectativas y necesidades
del cliente, contratando y entrenando a personal exclusivamente para las atenciones
telefénicas, respondiendo amable y rapidamente la peticion de los servicios que le soliciten
actuando con profesionalismo reflejandose en la actitud, aptitud y los conocimientos que
emplean, estando siempre disponibles y accesibles a un posible contacto con el cliente
teniendo una comunicacion facil para que este no deba esperar para ser atendido, y asi mismo
el personal gque se encarga de llevar a cabo los procesos de la acreditacion de un organismo

evaluador de conformidad pueda cumplir con lo requerido.

Tercera: conforme a la tercera conclusion se recomienda que la Direccion de Acreditacion
del Instituto Nacional de Calidad, realice estudio de mercado conciso enfocado a las
empresas e instituciones certificadoras de calidad que no estan acreditadas para tener una
perspectiva con respecto a la posibilidad inducir a dichas empresas e instituciones a
formalizarse como organismos evaluadores de conformidad con el reconocimiento

Internacional del Instituto Nacional de Calidad.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Fuente: Elaboracion personal

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO POBLACION
GENERAL GENERAL GENERAL
gtl:Derita?:liJgn i;?ﬁjneerae N :Z Determinar como influye la|La acreditacion influye MUESTRA:
Satisfaccion del C>I/iente de | acreditacion en la| significativamente en la ) Son los 201
la Direccion de Satisfaccion del cliente de | Satisfaccion del cliente de Calidad de Servicio DISENO Organismos
la Direccién de|la Direccion de No Experimental Evaluadores de la

Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro 2019?

Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro, 2019.

Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro, 2019.

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

¢De qué manera la calidad
de servicio influye en la
Satisfaccion del Cliente de
la Direccion de
Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro 2019?

Determinar cémo influye la
calidad de servicio en la
Satisfaccion del cliente de
la Direccion de
Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro, 2019.

La calidad de servicio
influye significativamente
en la Satisfaccion del
cliente de la Direccién de
Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro, 2019.

INDEPENDIENTE
"Acreditacion”

Conformidad
Acreditados

¢De qué manera el
reconocimiento
internacional influye en la
Satisfaccion del Cliente de
la Direccion de
Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro 2019?

Determinar cémo influye el
reconocimiento
internacional en la
Satisfaccion del cliente de
la Direccion de
Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro, 20109.

El reconocimiento
internacional influye
significativamente en la
Satisfaccion del cliente de
la Direccion de
Acreditacion del Instituto
Nacional de la Calidad, San
Isidro, 2019.

MUESTREO:
- TIPO DE Probabilistico
Rfﬁt%rr‘gg'crirgﬁ;to INVESTIGACION | aleatorio simple de
APLICADA Tipo por
Conveniencia
NIVEL DE LA TECNICA:
x‘gfesé‘lltt:(flgﬁ INVESTIGACION | Encuesta con escala
Explicativa o causal tipo LIKERT
DEPENDIENTE
"Satisfaccion del
Cliente"
ENFOQUE INSTRUMENTO
Cuantitativo Cuestionario (20
Competencia técnica items)
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Anexo 2 | ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE |

Esta encuesta tiene caracter andnimo. Su objetivo es determinar la satisfaccion con
respecto a la acreditacion. Mucho agradeceremos se sirva devolvérnosla debidamente

completada, sea de manera fisica o via e-mail.

Por favor responda las siguientes preguntas, (una encuesta por cada tipo de OEC)
marcando en los casilleros de acuerdo a las siguientes calificaciones:

Muy insatisfecho Insatisfecho Regular | Satisfecho Muy satisfecho
1 2 3 4 5
AREA: Laboratorios —
Organismos de Inspeccion 1
Organismos de Certificacion de Productos 1]
Organismos de Certificacion de Sistemas de Gestion [

1. En relacién a los Calidad de Servicio que brinda el INACAL-DA, cuél es su nivel

de satisfaccion en cuanto a:

CALIDAD DE SERVICIO

1. Lainformacion (virtual y fisica) para el uso de los servicios de
acreditacion es: clara, comprensible y accesible

2. Claridad en las comunicaciones remitidas por el INACAL-DA, en
relacion a sus procesos de acreditacion

3. Tiempo que toma el INACAL-DA en la atencidn de sus procesos
de acreditacion

4. Interrelacion entre los OEC y el INACAL-DA (participacion en
eventos, reuniones técnicas)

5. Competencia Técnica demostrada por el personal staff del
INACAL-DA, en la atencién de sus procesos de acreditacion

2. En relacion al reconocimiento internacional que se percibe del OEC Acreditado,

cudl es su nivel de satisfacciéon en cuanto a:

RECONOCIMIENTO INTERNACIONAL

6. Equivalencia de las actividades que realizan los Organismos de
Evaluacion de la conformidad Acreditados.

7. Garantia como organismo reconocido Nacionalmente

8. Garantia como organismo reconocido Internacionalmente

9. Reduccién de los Obstaculos Técnicos al comercio (OTC)

10.Minimiza riesgos en decisiones basadas en resultados confiables
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3. En relacion a las consultas que realiza al INACAL-DA en temas de acreditacion,
cudl es su nivel de satisfaccion en cuanto a:

CONSULTAS 1123|4|5

11.Disponibilidad del personal para atender sus consultas

12.Rapidez en la atencion de su consulta (antes de los dos dias)

13.Conocimiento y competencia del personal en la absolucion de sus
consultas

14.Claridad en la respuesta obtenida

15.0bjetividad e imparcialidad del personal que lo atendio

4. En relacién a la competencia Técnica que han visitado al OEC, cual es su nivel de
satisfaccion en cuanto a:

COMPETENCIA TECNICA 112/3|4|5

16.Comunicacion entre el Equipo Evaluador (Evaluadores y Expertos
Técnicos) y el organismo durante la evaluacion

17.Los resultados obtenidos por el Equipo Evaluador le permitieron
visualizar mejoras para el Sistema de Gestion de la Calidad de su
organizacion

18.Competencia Técnica demostrada por el Equipo Evaluador

19.Uniformidad de criterios del Equipo Evaluador con respecto a una
anterior evaluacion
20.Etica, objetividad e imparcialidad del Equipo Evaluador

“Gracias por su colaboracion, su opinion es muy importante para la mejora continua
del servicio que le brindamos”

Fuente: Elaboracion personal
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Anexo 3

Matriz de validacion del instrumento de obtencién de datos firmados

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: "La acreditacion y su influencia en la satisfaccién del cliente del Instituto Nacional de Calidad, San Isidro, 2017"

Apellidos y nombres del investigador: TESEN SANCHEZ, Luis Alberto ,

Reconocimient
o Internacional

Reduccién de los Obtaculos Tecnicos al comercio (OTC)

Satisfecho y Muy Satisfecho

e
Apellidos y nombres del experto: Dol A E/liﬂg ey (peolpyet
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
La informacién (virtual y fisica) para el uso de los servicjos de Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular, 3
acreditacion es: clara, comprensible y accesible Satisfecho y Muy Satisfecho
. Claridad en las comunicaciones remitidas por el INACAL-DA, en relacion |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Expectativas SR 4 S
a sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Calidad de Tiempo que toma el INACAL-DA en la atencion de sus procesos de Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
servicio acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Interrelacion entre los OEC y el INACAL-DA (participacion en eventos,  |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
reuniones técnicas) Satisfecho y Muy Satisfecho
Competencia Técnica demostrada por el personal staff del INACAL-DA, |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
La Necesidades en la atencién de sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
acreditacion Equivalencia de las actividades que realizan los Organismos de Evaluacién de la |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
conformidad Acreditados. Satisfecho y Muy Satisfecho
. Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Excelencia

Minimiza riesgos en decisiones basadas en resultados confiables

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Gestion de calidad

Garantia como organismo reconocido Nacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Garantia como organismo reconocido Internacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Consultas de

acreditacion Atributos

Disponibilidad del personal para atender sus consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Rapidez en la atencion de su consulta (antes de los dos dias)

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Conocimiento y competencia del personal en la absolucion de sus
consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Trabajo Previo

Satisfaccion

Claridad en la respuesta obtenida

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Objetividad e imparcialidad del personal que lo atendioé

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

del Cliente

Orientaciones

Competencia
Tecnica (EEC)

Comunicacién entre el Equipo Evaluador (Evaluadores y Expertos
Técnicos) y el organismo durante la evaluacion

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Competencia Técnica demostrada por el Equipo Evaluador

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Uniformidad de criterios del Equipo Evaluador con respecto a una
anterior evaluacion

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Recomendaciones

Etica, objetividad e imparcialidad del Equipo Evaluador

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

visualizar mejoras para el Sistema de Gestion de la Calidad de su
organizacion

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

N AN A NA A NS AV ANASASA S AN ANAYAYAIAN

Firma del «%j/
Z

Fecha/L/ L1/ 7~

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

Titulo de la investigacion: "La acreditacién y su influencia en la satisfaccion del cliente del Instituto Nacional de Calidad, San Isidro, 2017"

Apellidos y nombres del investigador: TESEN SANCHEZ, Luis Alberto

/2 z y] 7
Apellidos y nombres del experto: Hd. (uSma  Lawa [P (arlos  Aafonto:
)
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA . ESCALA SICUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
La informacién (virtual y fisica) para el uso de los servicios de Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
acreditacion es: clara, comprensible y accesible Satisfecho y Muy Satisfecho
Eipectitivas Claridad en las comunicacio_n'es remitidas por el INACAL-DA, en relacion |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
a sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Calidad de Tiempo que toma el INACAL-DA en la atencion de sus procesos de Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
servicio acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Interrelacion entre los OEC y el INACAL-DA (participacion en eventos,  [Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
reuniones técnicas) Satisfecho y Muy Satisfecho
Competencia Técnica demostrada por el personal staff del INACAL-DA, |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
La Necesidades en la atencion de sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho

acreditacién

Excelencia

Reconocimient
o Internacional

Equivalencia de las actividades que realizan los Organismos de Evaluacion de la
conformidad Acreditados.

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Reduccién de los Obtaculos Tecnicos al comercio (OTC)

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Minimiza riesgos en decisiones basadas en resultados confiables

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Gestion de calidad

Garantia como organismo reconocido Nacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Garantia como organismo reconocido Internacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Satisfaccién
del Cliente

Consultas de

acreditacion Atributos

Disponibilidad del personal para atender sus consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Rapidez en la atencién de su consulta (antes de los dos dias)

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Conocimiento y competencia del personal en la absolucion de sus
consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Trabajo Previo

Claridad en la respuesta obtenida

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Objetividad e imparcialidad del personal que lo atendid

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Orientaciones

Competencia
Tecnica (EEC)

Comunicacion entre el Equipo Evaluador (Evaluadores y Expertos
Técnicos) y el organismo durante la evaluacion

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Competencia Técnica demostrada por el Equipo Evaluador

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Uniformidad de criterios del Equipo Evaluador con respecto a una
anterior evaluacién

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Recomendaciones

Etica, objetividad e imparcialidad del Equipo Evaluador

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

visualizar mejoras para el Sistema de Gestion de la Calidad de su
organizacion

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

NS SIS IS RN NSNS N IS RS T

Firma del experto

Fecha IS /12 /2017 -

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

Titulo de la investigacion: "La acreditacion y su influencia en la satisfaccion del cliente del Instituto Nacional de Calidad, San Isidro, 2017"

Apellidos y nombres del investigador: TESEN SANCHEZ, Luis Alberto

Reconocimient
o Internacional

Reduccién de los Obtaculos Tecnicos al comercio (OTC)

Satisfecho y Muy Satisfecho

Apellidos y nombres del experto: 2 / _— = P o
)4 et/ s ICoyel<) 7/ OpLn pruc 2
v ASPECTO POR EVALUAR o OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
La informacion (virtual y fisica) para el uso de los servicios de Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular, v
acreditacion es: clara, comprensible y accesible Satisfecho y Muy Satisfecho
g Claridad en las comunicaciones remitidas por el INACAL-DA, en relacion |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Expectativas o 2 3
a sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Calidad de Tiempo que toma el INACAL-DA en la atencién de sus procesos de Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
servicio acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Interrelacion entre los OEC y el INACAL-DA (participacion en eventos, |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
reuniones técnicas) Satisfecho y Muy Satisfecho
Competencia Técnica demostrada por el personal staff del INACAL-DA, |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
La Necesidades en la atencién de sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
acreditacion Equivalencia de las actividades que realizan los Organismos de Evaluacion de la |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
conformidad Acreditados. Satisfecho y Muy Satisfecho
" Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Excelencia

Minimiza riesgos en decisiones basadas en resultados confiables

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Gestién de calidad

Garantia como organismo reconocido Nacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Garantia como organismo reconocido Internacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Consultas de

acreditacién Atributos

Disponibilidad del personal para atender sus consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Rapidez en la atencién de su consulta (antes de los dos dias)

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Conocimiento y competencia del personal en la absolucion de sus
consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Trabajo Previo

Satisfaccion

Claridad en la respuesta obtenida

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Objetividad e imparcialidad del personal que lo atendié

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

del Cliente

Orientaciones

Competencia
Tecnica (EEC)

Comunicacion entre el Equipo Evaluador (Evaluadores y Expertos
Técnicos) y el organismo durante la evaluacion

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Competencia Técnica demostrada por el Equipo Evaluador

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Uniformidad de criterios del Equipo Evaluador con respecto a una
anterior evaluacion

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Recomendaciones

Etica, objetividad e imparcialidad del Equipo Evaluador

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

visualizar mejoras para el Sistema de Gestion de la Calidad de su
organizacién

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

ANAS ANANENANANET AN AN S A SANANATAAN

Firma del experto /_k

Fecha __/__/

S-1l— /2

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

Titulo de la inv

tigacion: "La acreditacién y su influencia en la

Pr)

ion del cliente del Instituto Nacional de Calidad, San Isidro, 2017"

Apellidos y nombres del investigador: TESEN SANCHEZ, Luis Alberto

Reconocimient
o Internacional

Reduccién de los Obtaculos Tecnicos al comercio (OTC)

Satisfecho y Muy Satisfecho

Apellidos y nombres del experto: /24 DL/ D R O N 4L P Z=p D A DF)
HLP :
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES| INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA SI CUMPLE | NO CUMPLE | OBSERACIONES / SUGERENCIAS
La informacién (virtual y fisica) para el uso de los servicios de acreditacién es: clara, Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
comprensible y accesible Satisfecho y Muy Satisfecho
. Claridad en las comunicaciones remitidas por el INACAL-DA, en relacion a sus procesos de |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Expectativas P i i
acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Calidad de Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
servicio Tiempo que toma el INACAL-DA en la atencidn de sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Netesidades Interrelacién entre los OEC y el INACAL-DA (participacién en eventos, reuniones técnicas) |Satisfecho y Muy Satisfecho
Competencia Técnica demostrada por el personal staff del INACAL-DA, en la atencion de  |Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
La sus procesos de acreditacion Satisfecho y Muy Satisfecho
acreditacion Equivalencia de las actividades que realizan los Organismos de Evaluacién de la Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
conformidad Acreditados. Satisfecho y Muy Satisfecho
: Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Excelencia

Minimiza riesgos en decisiones basadas en resultados confiables

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Gestion de calidad

Garantia como organismo reconocido Nacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Garantia como organismo reconocido Internacionalmente

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Consultas de
acreditacion

Atributos

Disponibilidad del personal para atender sus consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Rapidez en la atencién de su consulta (antes de los dos dias)

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Conocimiento y competencia del personal en la absolucién de sus consultas

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Trabajo Previo

Claridad en la respuesta obtenida

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,

Tecnica (EEC)

Satisfaccién Objetividad e imparcialidad del personal que lo atendié Satisfecho y Muy Satisfecho
del Cliente Comunicacién entre el Equipo Evaluador (Evaluadores y Expertos Técnicos) y el Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
organismo durante la evaluacion Satisfecho y Muy Satisfecho
T o - Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Competencia Técnica demostrada por el Equipo Evaluador Satisfecho y Muy Satisfecho
Competencia

Uniformidad de criterios del Equipo Evaluador con respecto a una anterior evaluacién

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Recomendaciones

Etica, objetividad e imparcialidad del Equipo Evaluador

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

Los resultados obtenidos por el Equipo Evaluador le permitieron visualizar mejoras para el
Sistema de Gestion de la Calidad de su organizacién

Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Regular,
Satisfecho y Muy Satisfecho

AAYAS AN AN NN A A A A A A A

Firma del experto

7

/4121

Fecha IS /ps /79

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADOR

'solo si proceden, en d¢

dela delai

6n y de las variables.
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Anexo 4 Base de datos SPSS

Base datos general

Archivo  Editar Ver Dafos Transformar Analizar Gréficos  Utiidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

SHE D -~ ALIAT B B 4 0ld]

[16:P20 [1 [Visiote: 21 de 21 variables

| allpt [ allez [ allps | Jllpe | glles | gllies | gz | alles [ glles [ allpo | et [ alleiz [ glles || glleie | glles [ g
1 4 n 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 4 4 =
2 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 ]
3 4 4 i 4 4 ) 4 4 4 5 4 4 5 4 4
4 5 [} 5 ] 5 5 ] 5 5 4 5 4 4 4 4
5 ) 4 4 5 5 ) 5 5 5 4 3 5 5 ) 5
6 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4
7 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 ] 4 5 4
3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 ) 4 5 4 5
9 5 n 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
10 4 4 5 ] 5 5 ] 4 5 5 5 4 5 4 ]
1 4 5 s 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4
12 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2
13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
14 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5
15 5 5 5 ] 5 5 ] 5 5 5 5 ] 5 5 ]
16 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1
17 4 4 4 ] 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4
18 ) 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5
19 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
20 3 5 5 ] 5 5 ] 5 4 5 4 4 5 5 ]
21 4 5 4 5 5 ) 5 5 5 5 3 5 5 ) 5
22 2 2 2 2 3 2 2 1 3 3 3 3 2 3 3
23 4 4 4 ] 5 4 4 5 4 4 4 ] 5 5 ] =
1 [¥]

[ |IBM SPSS Statistics Processor estalisto | | |Unicode:ON | | | \

Archivo  Editar  Ver Dafos Iransformar Analizar Grificos Utiidades Ampliaciones Ventana Ayuda

O B . @
SES O e~ BLAR h B .10
I Nombre ‘| Tipo H Anchura ‘| Dec\males” Etiqueta H Valores H Perdidos H Columnas H Alingacién H Medida ‘| Rol

1 P Mumérica 2 0 LA INFORMACION (VIRTUAL Y FISICA) PARA EL U {1, MUY INSATISFECHO}. . Ninguna 8 Derecha gl Ordinal N Entrada 4]
2 P2 Numérico 2 0 CLARIDAD EN LAS COMUNICACIONES REMITIDA... {1, MUY INSATISFECHO]... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

3 P3 Numérico 2 0 TIEMPO QUE TOMA EL INACAL-DA EN LA ATENCI. . {1, MUY INSATISFECHO} .. Minguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

4 P4 Numérica 2 0 INTERRELACION ENTRE LOS OEC Y EL INACAL- {1, MUY INSATISFECHO}... Ninguna 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

5 P& Numérico 2 0 COMPETENCIA TECNICA DEMOSTRADA POR EL ... {1, MUY INSATISFECHO}... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

6 P& MNumérico 2 0 EQUIVALEMCIA DE LAS ACTIVIDADES QUE REAL . {1, MUY INSATISFECHO}. . Minguna 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada

7 P7 Numérico 2 0 GARANTIA COMO ORGANISMO RECONOCIDO NA... {1, MUY INSATISFECHO}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

8 P8 Numérico 2 0 GARANTIA COMO ORGANISMO RECONOCIDO IN... {1, MUY INSATISFECHO}... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “\ Entrada

9 P MNumérico 2 0 REDUCCION DE LOS OBSTACULOS TECNICOS A . {1, MUY INSATISFECHO}. . Ninguna 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

10 P10 Numérico 2 0 MINIMIZA RIESGOS EN DECISIONES BASADAS E... {1, MUY INSATISFECHO}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “ Entrada

" P11 Numérico 2 0 DISPONIBILIDAD DEL PERSONAL PARA ATENDE . {1, MUY INSATISFECHO}. . Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada

12 P12 Numérico 2 0 RAPIDEZ EN LA ATENCION DE SUS CONSULTA {1. MUY INSATISFECHO}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

13 P13 Numérico 2 0 CONOCIMIENTO ¥ COMPETENCIA DEL PERSON_. {1, MUY INSATISFECHO}. . Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

14 P14 MNumérico 2 0 CLARIDAD EN LA RESPUESTA OBTENIDA {1, MUY INSATISFECHO}. . Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada

15 P15 Numérico 2 0 OBJETIVIDAD E IMPARCIALIDAD DEL PERSONAL... {1, MUY INSATISFECHO]... MNinguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

16 P16 Numérico 2 0 COMUNICACION ENTRE EL EQUIPO EVALUADOR. . {1, MUY INSATISFECHO}... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

17 P17 Numérica 2 0 LOS RESULTADOS OBTENIDOS POR EL EQUIPO . {1, MUY INSATISFECHO]... Minguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

18 P18 Numérico 2 0 COMPETENCIA TECNICA DEMOSTRADA POR EL ... {1, MUY INSATISFECHO}... Minguno 8 Derecha ol Ordinal “ Entrada

19 P13 MNumérico 3 0 UNIFORMIDAD DE CRITERIOS DEL EQUIPO EVAL {1, MUY INSATISFECHO}. . Ninguna 8 Derecha ol Ordinal “w Entrada

20 P20 Numérico 2 0 ETICA, OBJETIVIDAD E IMPARCIALIDAD DEL EQU... {1, MUY INSATISFECHO}... Ninguno 8 Derecha il Ordinal “w Entrada

2 AREA Numérico 2 0 AREA: POR TIPO DE OEC {1, LABORATORIOS}. . Ninguno 8 Derecha ol Ordinal “\ Entrada

22

23

24 ||
. B

Vista de dalos | vista de variables,

[ [1B1 SPSS Statisfics Processorestalisto | | [UnicodeON | | | |

Fuente: Software estadistico SPSS
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Anexo 6 Acta de aprobacion de originalidad de tesis

Ucv Cédigo : F06-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE Version : 09

UNIVERSIDAD ORIGINALIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018

CESAR VALLEJO

Pagina : 1del

Yo, CARLOS ANTONIO, CASMA ZARATE docente de la Facultad DE
CIENCIAS EMPRESARIALES y Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la
Universidad César Vallejo FILIAL LIMA NORTE, revisor de la tesis fitulada

“LA ACREDITACION Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL INSTITUTO NACIONAL

DE CALIDAD, SAN ISIDRO, 2019”
Del estudiante Luis Alberto Tesen Sadnchez, constato que la investigaciéon fiene un

Turnitin.
El/la suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal sabery entender la tesis

cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 30 de Junio de 2019

.........................................

Carlos asma Zdarate

NI: 06153553

Vicemrectorado de
Investigacion

Direccién de

Ridliooro Investigacion

Revisd Responsable de SGC Aprobd
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Anexo 7 Autorizacion de publicacion de tesis

Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | Cédigo : F08PP-PR0202
Version : 10

: TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCI 1
gy UCV UCIONAL ;Z;?:(] : 10062019

Yo Luis Alberto Tesen Sdnchez, identificado con DNI N° 70270748, egresado
de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la  Universidad César
Vallejo, autorizo (), No autorizo ( X ) la divulgaciéon y comunicacion publica
de mi trabajo de investigacion titulado “La acreditacion y su influencia en la
satisfaccion del cliente del Instituto Nacional de Calidad, San Isidro, 2019";
en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucy.edu.pe/),
segun lo estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derechos de

Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizaciéon:

ol dccomode un Gompromise | o Confrolenualited nilogunods.
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.............................................

............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................

..................................................

FIRMA
DNI: 70270748
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