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Resumen

El problema de la investigacion fue demostrar de qué manera se relacionan las
herramientas de calidad con el programa de fidelizacién en la empresa Talhum.
Para la variable herramientas de calidad se utiliz6 la teoria de Lopez (2016) y para
programa de fidelizacion a Alcaide (2015). La investigacion fue de tipo aplicada,
nivel correlacional descriptivo, con disefio no experimental transversal y de enfoque
cuantitativo. La poblacién estuvo conformada por 50 colaboradores. La validez del
instrumento fue basada en el juicio de expertos a través del coeficiente de Aiken. El
Alpha de Cronbach en ambos instrumentos fueron 0,815 y 0,842 respectivamente.
La técnica utilizada fue la encuesta e instrumento el cuestionario. La prueba de
normalidad aplicada fue Kolmogorov — Smirnov, arrojando el valor maximo p=0,200
y p=0,160 > 0,050, aceptando que los datos siguen una distribucion normal. Se
aplicé el estadigrafo de Pearson obteniendo los siguientes resultados, hipoétesis
general p=0,485 y Sig. (Bilateral) = 0.000, se concluyé que existe correlacién
positiva media entre las variables de estudio y se acepto la hipotesis alterna.

Palabras claves: Calidad, gestion de calidad, fidelizacion de clientes.

Vi



Abstract

The research problem was to demonstrate how quality tools relate to the loyalty
program at Talhum. For the quality tools variable, we used Lopez's theory (2016)
and for the Alcaide loyalty program (2015). The research was of an applied type, a
descriptive correlational level, with a non-experimental transversal design and a
guantitative approach. The population was made up of 50 collaborators. The validity
of the instrument was based on the judgment of experts through the Aiken
coefficient. Cronbach's Alpha in both instruments was 0.815 and 0.842 respectively.
The technique used was the survey and the instrument the questionnaire. The test
of normality applied was Kolmogorov - Smirnov, giving the maximum value p=0.200
and p=0.160 > 0.050, accepting that the data follow a normal distribution. Pearson's
statistic was applied obtaining the following results, general hypothesis p=0,485 and
Sig. (Bilateral) = 0.000, it was concluded that there is an average positive correlation
between the study variables and the alternate hypothesis was accepted.

Keywords: Quality, quality management, customer loyalty.
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I. INTRODUCCION

En un mundo cada dia mas globalizado, la calidad se puede decir que es una de las
palabras mas de moda dentro del sector empresarial, la calidad gesta productos y
servicios de altisimo nivel percibido, asi mismo es un factor motivador e integrador
ya gque involucra a los trabajadores de una organizacion (Mazaba, 2018). La
empresa mexicana Bimbo desde la década de los 40 incursiona en el mercado de
alimentos actualizando de manera constante sus politicas y procesos de calidad
tanto en la parte industrial como administrativa, lo cual le dio como resultado la
internacionalizacion y estar actualmente en 33 paises a nivel mundial como lider
indiscutible con méas de 90 marcas y niveles de facturacibn mayores a 300,000 mil
millones de pesos anuales.

Si hablamos de calidad, no podemos dejar de mencionar a la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), la cual esta dedicada a crear estandares y
normas que aseguran la calidad, seguridad y eficiencia para productos y servicios
a nivel mundial. A pesar de que su crecimiento es moderado comparado a tiempos
pasados, la norma ISO 9001 sigue siendo la norma mas certificada a nivel mundi=l
con mas de un millén de certificaciones, los paises que encabezan esta lista s
China, Italia, Alemania y Japon (Lopez, 2015). (Ver anexo 14).

Ruiz (2019), sefal6 que toda empresa que cuente con las herramientas
adecuadas y precisas para aplacar los inconvenientes que se le presente adquirira
una ventaja visible sobre sus competidores. En este sentido se puede definir que
las empresas tienen la imperiosa necesidad de identificar sus problemas, para luego
utilizando herramientas de calidad puedan mitigar estas dificultades y volverlas
oportunidades, lo cual generaria una competitividad percibida en el mercado al cual
se dirige. Para lograr esta accion es recomendable formar grupos de mejora los
cuales se definen como un equipo de colaboradores que cuentan con habilidades
complementarias y que se reunen oportunamente con la mision de aportar
estrategias que traigan beneficios para la institucion (Pino, 2017).

Otro término muy utilizado y a su vez poco empleado por las empresas es el
circulo de calidad, Ishikawa (1991, citado por Martinez, 2013, p. 57), “Afirma que el
objetivo de los circulos de calidad es proporcionar posibilidades infinitas para cada
individuo participante”. El uso de esta actividad aporta de manera directa a los

objetivos trazados por la organizacion quienes ayudan a identificar y dar solucién a



los deficientes encontrados. El propésito es constituir un equipo de trabajo donde
cada integrante sienta que aporta de manera directa con la identificacion y solucion
de problemas en la organizacion. (Preciado, 2015).

En el ambito internacional, Senante y Farias (2018), explican que las
herramientas de calidad son determinantes para poder minimizar costos, mejorar la
calidad y evidenciar las causas y efectos en los resultados. Asi mismo, Medeiros
(2018), afirma que las herramientas de calidad son implementadas para minimizar
el tiempo de produccion, como también mejorar la efectividad en las funciones,
estimulando a mejores procesos de trabajo y brindando seguridad al equipo.
También Menacho (2017), corrobora que las herramientas de calidad son
importantes en las organizaciones con el fin de poder ajustar las acciones o
procesos en favor de las preferencias del comprador; ya que tiene evidencia de los
resultados. Ademas, Kaiwen (2019) concluy6 que es factible utilizar herramientas
de calidad en cualquier rubro de empresas, de modo que se debe definir el objetivo
primordial y de esta forma poder llegar al mejor cumplimiento de entrega de las
ordenes.

Asi mismo, se hace hincapié de la variable programas de fidelizacibn como
efecto de utilizar de manera correcta las herramientas de calidad. Bigne (2019),
detalla que se pudo fidelizar al cliente gracias al buen manejo para ofertar el
producto mediante programas o métodos empleados, para brindar una atencion de
calidad y llegar a un resultado favorable durante el proceso de la compra con una
responsabilidad social corporativa. Esta definicion se relaciona con Daniel (2018),
verificando que la fidelizacion se pudo garantizar por mantener resultados
apropiados para brindar un suministro de mercaderia a los clientes, evitando
posibles retrasos en la entrega.

Rozzett (2018), detalla que se mantiene la fidelidad del publico objetivo, ya
gue se puede percibir las iniciativas y las preferencias de los compradores,
determinando ciertas opciones de compra, de manera que se pudo tener la
disposicion de parte de ellos para la visita de forma continua a los establecimientos,
con la finalidad de garantizar mayores ventas para la empresa. Esta premisa
coincide con Chaudhuri, Voorhees y Beck (2019), que afirman que, para garantizar
el programa de fidelizacion, bajo una forma de entender como se dispone el

comprador a identificarse con la institucion, para demostrar su lealtad hacia los



bienes, se debe contar con un modelo para evaluar el impacto de comportamientos,
evidenciando sus preferencias y decisiones al elegir un producto o servicio.

En el &mbito nacional, De Las Casas (2018), detalla que las herramientas de
calidad, permite mostrar el alto nivel alcanzado por las industrias peruanas con
respecto a la calidad, en funcion a los cuatro factores que intervienen en este
procedimiento de gestion de calidad total (TQM), como es el caso del liderazgo, el
cual debe estar representado por los encargados de las areas mas representativas
de la empresa; alta gerencia, la cual debe estar enfocada a generar estrategias que
potencien la ventaja diferencial de la empresa; planeamiento de la calidad, uso de
las principales herramientas de calidad en toda la empresa; y disefio del producto,
investigando de manera constante las preferencias de los consumidores para
adaptarlos. De manera que, los directivos de las instituciones son los mayores
responsables de asegurar que la administracion de la calidad se realice en favor de
un equilibrado y comprensible tiempo en favor de acentuar o incrementar el publico.
Ejemplo de utilizar sistemas de calidad en nuestro pais es la empresa Entreg@2
SAC, dedicada a brindar soluciones especializadas de externalizacion de procesos
de negocio y logistico, quienes cuentan con el ISO 9001:2015 desde enero del 2019,
fecha desde la cual incorporaron a su cartera de clientes a empresas
transnacionales lideres en cada uno de sus rubros.

En el &mbito local, se evidencia la problematica en la empresa Talhum SAC,
dedicada a brindar el servicio de outsourcing, la cual inici6 operaciones en el afio
2011 sin tener una planificacion definida, actualmente no cuenta con un programa
integral donde se detalle las herramientas de calidad que se deben utilizar en cada
area. El resultado de esta realidad es contundente ya que el crecimiento en las
ventas no es el esperado por los accionistas de la empresa, actualmente el
posicionamiento de la empresa Talhum esta por debajo de lo manifestado en su
mision y visién, abriéndose cada vez mas la brecha entre las empresas lideres que
operan en el mercado de outsourcing (Ver anexo 13). “A la fecha en nuestro pais
un porcentaje minimo de empresas son las que cumplen con la formalidad e
implementan sistemas de calidad de manera eficiente y las aplican para estar en el
sendero de la competitividad” (Instituto Nacional de Calidad, 2016), esta afirmacion

demostré que fue necesario realizar la investigacion para aportar informacion y



generar una mejora sustancial que sea aplicada de manera eficiente a las diversas
areas de la unidad de estudio. (Ver anexo 14).

En paralelo y como consecuencia de utilizar la informacion de manera
correcta se debe desarrollar una estrategia de fidelizacion importante que permita
consolidar la operacién con los clientes actuales y generar oportunidades para
rentabilizar con el ingreso de nuevas marcas al portafolio de clientes, muchas
empresas invierten esfuerzos en captar nuevos clientes lo cual es una tarea mas
costosa que fidelizar y hacer crecer el negocio con los clientes actuales, los que ya
probaron el servicio y palparon los resultados. De esta manera, se busco con el
estudio determinar la relacion entre utilizar herramientas de calidad para obtener un
buen programa de fidelizacion en la empresa Talhum.

La justificacion del estudio debe ser relevante para el lector, despertando
interés sobre las causas que tuvo el autor en tocar esta investigacion; Hernandez et
al. (2014): “Senala que la finalidad del andlisis brindara sus razones, de esta manera
se demostrara la necesidad e importancia del estudio expuesto” (p.39). El estudio
sirvi6 como antecedente para respaldo y confeccion de otros estudios, ya que en la
investigacion se uso fuentes relevantes de autores tedricos que hablan acerca de
las variables como es Lépez (2016), sobre herramientas de calidad, y Alcaide
(2015), sobre la fidelizaciéon de los clientes, con el fin de mantener la eficiencia en
los procesos y alcanzar indicadores positivos dentro de la institucion. Asi mismo, los
resultados servirdn para debatir con diferentes investigaciones que se refieran a las
variables de estudio y conocer el grado de valor que aporte para solucionar el
problema planteado.

Justificacion social, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):
“Sefalaron que se da, cuando el estudio puede llegar a solucionar problemas a la
sociedad que esta siendo afectada”. (p.40). En el ambito social esta investigacion
tiene como objetivo mejorar las competencias de los trabajadores de la unidad de
estudio, ayudarlos a que utilicen las herramientas de calidad de una manera
eficiente en provecho de la mejora de la empresa y por consecuencia del producto
y servicio que ofrecen al mercado, de esta manera poder aumentar las operaciones
gue actualmente tienen con clientes fieles y poder ser una oferta competitiva en el

mercado del servicio de outsourcing.



Justificacion metodologica, segun Bernal (2010), la justificacidon metodologica
de todo estudio utiliza un método diferente para asegurar la confiabilidad, por tal
razén se generan estrategias para garantizar su validez y por consecuencia el
conocimiento. En el @mbito metodoldgico, se cumplié los objetivos de estudio, a la
vez de manera metodolégicamente se demostrd cual es la relacion existente entre
las variables expuestas; con la cual se establecié el tipo de investigacion
correlacional y cuantitativa. El instrumento para recolectar la informacion fue un
cuestionario en cual se aplicaron 30 preguntas estructurada tipo Likert.

Justificacidbn econdmica, Rojas (2013) sefiala que: “Sustenta la realizacion de
un estudio con argumentos convincentes para lo cual se requiere apoyar en
elementos tedricos, empiricos e historicos”, en la investigacién se detalld6 que a
través de las variables estudiadas también se percibe a mejorar en el aspecto
econdémico de la organizacion, de manera que el estudio brindd informacién
pertinente para aplicar estrategias que conlleven a mejorar los niveles de facturacion
en la empresa,; los cuales fueron, antecedentes de ventas poco favorables, niveles
de facturacion alejados de los requeridos por la unidad de estudio y preocupante
agresividad comercial entre otros.

Para la investigacion se formulé plantear el problema, el cual es definido por
Sampieri (2017), como “Afinar y estructurar mas formalmente la idea de
investigacion” (p.33). De esa manera se plante6 el problema general que fue ¢ Qué
relacion existe entre las herramientas de calidad y el programa de fidelizacion en la
empresa Talhum? Los problemas especificos de la investigacion fueron: a) ¢ Cual
es la relacion entre el diagrama de causa y efecto y el programa de fidelizacion?, b)
¢, Cudl es la relacion entre los histogramas y el programa de fidelizacién?, c) ¢ Cual
es la relacion entre la hoja de comprobacion y el programa de fidelizacién?, d) ¢, Cual
es la relacion entre los gréaficos de control y el programa de fidelizacion?, e) ¢ Cual
es la relacion entre el diagrama de dispersién y el programa de fidelizacién? vy f)
¢, Cual es la relacion entre el diagrama de Pareto y el programa de fidelizacion?.

Los objetivos de investigacion, segun Chavez (2016), destac6 que: “Es una
meta trazada relativo a las variables de estudio, para llegar a relacionarlas entre si,
respaldado por el analisis de resultados” (p.67). El objetivo general fue identificar
como las herramientas de calidad se relacionan con el programa de fidelizacion. Los

objetivos especificos fueron los siguientes: a) Identificar si el diagrama de causa y



efecto se relaciona con el programa de fidelizacion en la empresa Talhum, b)
Identificar si los histogramas se relacionan con el programa de fidelizacién en la
empresa Talhum, c) Identificar como la hoja de comprobacion se relaciona con el
programa de fidelizacion en la empresa Talhum, d) Identificar como los gréaficos de
control se relacionan con el programa de fidelizacion en la empresa Talhum, e)
Identificar como los diagramas de dispersion se relacionan con el programa de
fidelizacién en la empresa Talhum, y f) Identificar como el diagrama de Pareto se
relacionan con el programa de fidelizacién en la empresa Talhum.

Avdhesh (2014), detall6 que: “La hipdtesis es aquella explicacion anticipada
que le permite al cientifico llegar a la verdad sobre los factores o variables
investigadas” (p. 69). De manera que la hipétesis general fue: Las herramientas de
calidad se relacionan significativamente con el programa de fidelizacion. Las
hipotesis especificas fueron los siguientes: a) El diagrama de causa efecto se
relaciona significativamente con el programa de fidelizacion , b) El histograma se
relaciona significativamente con el programa de fidelizacién, c) La hoja de
comprobacion se relaciona significativamente con el programa de fidelizacion, d) El
gréafico de control se relaciona significativamente con el programa de fidelizacion, e)
El diagrama de dispersién se relaciona significativamente con el programa de
fidelizacion y f) El diagrama de Pareto se relaciona significativamente con el
programa de fidelizacion.



ll. MARCO TEORICO

En el caso de los trabajos previos, se destacd antecedentes internacionales como,
Silombela, Mutingi & Chakraborty (2018), elaboraron la investigacion titulada
Impacto de las herramientas y técnicas de gestion de calidad: Caso de los
distribuidores municipales de agua en Namibia, articulo cientifico publicado en la
revista de calidad de la ingenieria de mantenimiento. El propdsito de esta
investigacion fue proporcionar la mejor comprensién sobre el impacto de las
herramientas y técnicas de gestion de calidad en el mantenimiento de la
infraestructura de suministros de agua y la generacion de agua sin ingresos por los
distribuidores municipales de Namibia. Asi mismo como bases teoricas se citd
autores como Evans y Lindsay (1999), quienes proponen que las herramientas de
gestién de calidad apoyan la gestion de calidad técnicas de recoleccion y exhibicién
de informacién en formas que ayudan al cerebro humano captar los pensamientos
y las ideas; también podemos aludir a De Cerio (2003), afirma que las herramientas
y técnicas de calidad son una estrategia de negocios o una bien estructurada y
altamente efectiva metodologia que logra mejoras en los productos y procesos, que
a su vez mejoran rendimiento operativo. La correcta selecciéon y uso de las
herramientas y técnicas es un factor vital componente de cualquier plan de
implementacion exitoso. Se obtuvo un resultado a través de estadigrafo de RF
Spearman la cual arrojé un coeficiente de correlaciéon de -0.665 y un Sig. (Bilateral)
=0.000 evidenciando la correlacién negativa marginal entre las variables de estudio.
El estudio fue de aporte ya que evidencia que la aplicacion de herramientas de
gestion de calidad al no ser explotadas no genera un impacto positivo en la variable
dependiente.

Monrroy y Urcadiz (2019), elaboraron la investigacion titulada Calidad en el
servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal de restaurantes de La Paz,
México, articulo cientifico publicado en la revista investigacion administrativa en la
Ciudad de México. Los autores plantearon como objetivo principal medir el grado de
percepcion con respecto a la calidad en el servicio y la repercusion en la satisfaccion
del cliente. Las teorias planteadas se basan en Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), quienes afirman que la apreciacion de la calidad es el valor que tienen los
usuarios con respecto a la excelencia en el servicio de una entidad, como una

manera de actitud vinculada pero nunca similar a la satisfaccién; como también esta



el autor Yepes (2015), quien sefiala que el nivel de satisfaccidon que muestran los
clientes es un ingrediente esencial para el O6ptimo funcionamiento de las
organizaciones, asi mismo que es una tarea dificil de evaluar sin medir la
participacion y sobre todo la voz del cliente. El estudio fue de corte transversal,
descriptivo correlativo. La muestra fue compuesta por 207 comensales a los cuales
se aplico la técnica de encuestas. Los resultados obtenidos mediante el estadigrafo
de Pearson arrojaron 0.928 como coeficiente de correlacion y un Sig. (Bilateral)
=0.000, presentando una muy buena correlacion entre ambas variables. El estudio
fue de aporte, ya que los resultados de este trabajo arrojaron una serie de valores
estadisticos para ambas variables, los cuales permitieron tomar decisiones
estratégicas para mejorar la percepcion de los comensales con respeto a la calidad
del servicio ofrecido.

En el caso del ambito nacional estuvo Chino (2018), quien elabor6 la tesis
titulada Efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de clientes en MyPEs
del rubro de artesania textil, para optar por el titulo de administracion en la
Universidad San Martin de Porras. El objetivo fue medir el efecto de la calidad del
servicio sobre la fidelizacion de clientes. Se aplicé un disefio no experimental,
transversal, de nivel aplicado, tipo cuantitativa. En el caso de las teorias de estudio,
se baso en Merli (1995), que indica lo siguiente “La manera de percibir la calidad de
un producto o servicio no es mas que el resultado visible de los procesos que se
utilizan para crearlo o producirlo” (p.11) y en Hartmann, Apaolaza y Forcada (2002),
para tratar la variable fidelizacion del cliente, donde detall6 que este factor
comprende los enlaces que permitan consolidar una relacién beneficiosa y
perdurable con los clientes. Asi mismo, la muestra estuvo conformada por 528
clientes. Los resultados hallados mediante la prueba de Rho de Spearman arrojaron
un coeficiente de correlacion de 0.747 y un Sig. (Bilateral) =0.000, demostrando una
relacion entre las variables. El estudio fue de aporte porque concluye evidenciando
la manera como la calidad aplicada a los servicios impacta de manera positiva sobre
la variable fidelizacion de clientes.

Chipana (2015), elabor6 el estudio titulado La calidad de servicio y la
satisfaccion en la atencion brindada en el area de recaudacion de tributos, para
tener el nombramiento de ingeniero comercial en la universidad privada de Tacna.

Tuvo como objetivo, demostrar en qué nivel se relaciona la calidad de servicio y la



satisfaccion en la atencion. Las bases teoricas del estudio estuvieron conformadas
por la calidad que es definida por la Real Academia Espafiola (2001), como el
conjunto de propiedades relacionadas a un objeto que permiten medirla como
similar, superior o peor que las restantes de su especie. Para la variable satisfaccion
se citdé a Oliver (1993), quien indic6 que el constructo esta vinculado con las
emociones de estar satisfecho, vinculado a una minima actitud y una impresion de
contento, entonces se admite que el producto o servicio conlleva una productividad
continua y satisfactoria. El estudio fue cuantitativo, de tipo descriptivo, correlacional
y no experimental. La poblacién fue de 132 personas, que estuvieron dispuestas a
responder a 24 items o preguntas. Los resultados encontrados mediante Rho de
Spearman obteniendo un coeficiente de correlacion entre ambas variables de 0.871
y un Sig. (Bilateral) =0.000, detallando asi cierta relacion entre variables. El estudio
fue de aporte ya que se evidencio que existe cierto grado de correlacion entre las
variables y que a mayor calidad de servicio la satisfaccién del cliente sera mejor
percibida.

Salinas (2017), elaboro la tesis titulada Influencia de la gestion de la calidad
en el servicio en la fidelizacién del cliente en la micro y pequefia, tesis para obtener
el grado académico de maestro en administracion en la universidad catélica los
Angeles de Chimbote, la cual tuvo por objetivo conocer la influencia de la gestién
de la calidad en la fidelizacion del cliente. Las teorias de apoyo se basaron en Ruiz
(2014), que detallé que la variable gestion de calidad de servicio tiene impacto
estratégico en la empresa y representa una oportunidad competitiva, poniendo
énfasis especial en el mercado y las necesidades del cliente, mientras que Vicufia
(2013), sostiene que la fidelizacién de clientes constituye una transformacion de
desarrollo a través del tiempo, se inicia desarrollando el plus valor que el cliente
asigno y demostro su satisfaccion y lealtad. La investigacion fue de tipo descriptivo
correlacional, de disefio no experimental y transversal. La poblacion estuvo
compuesta por 126 clientes y la muestra de estudio la conformaron 54 clientes. Los
resultados alcanzados en este estudio arrojaron un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,584 para el cruce de ambas variables mostrando una moderada
asociacion y un Sig. (Bilateral)=0,000 con el cual se rechaza la hipétesis nula. Esta

investigacion tuvo un aporte principal, ya que permitié conocer las cualidades de la



gestion de la calidad y su impacto con la fidelizacion de clientes cuando se trabaja
una estrategia especifica.

Maza (2019), elaboré su tesis titulada Gestion de calidad y su influencia en
los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector servicio San Martin de
Porres 2016, tesis para lograr obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion en la universidad catdlica los angeles de Chimbote, esto tuvo por
objetivo determinar la influencia de la gestién de calidad en los beneficios de las
micro y pequefias empresas del sector servicio. Las teorias de apoyo se basaron
en Cortes (2017), quien definio la gestion de calidad como el grupo de tres premisas
basicas que todo empresario debe tener en cuenta para incrementar su
productividad y/o servicios, basados en la calidad del producto y con resultados.
Para la variable beneficios se define como las acciones que se ven reflejados con
los resultados 6ptimos, de mediano tiempo y largo tiempo en una empresa, aqui la
importancia de poner en funcionamiento o ejecutarlo, en el futuro, sera que
constituya un reto perfeccionarlos para cumplirlos (ESAM 2018). Se aplicé un disefio
de investigacion no experimental, transversal, correlacional. Se utilizé una poblacién
constituida por 10 micro y pequefias empresas del sector servicios. Los resultados
estadisticos obtenidos sefialan un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0,905 y un nivel de significancia de Sig. (Bilateral)=0.000. La investigacion fue de
aporte ya que se identificd que existe relacion significativa entre las dos variables
de estudio.

Arrascue y Segura (2016), elaboro su tesis titulada Gestién de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte Clinifer,
Chiclayo, 2015, tesis para lograr obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion de empresas en la universidad sefior de Sipan, esta tuvo por objetivo
determinar la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la clinica de fertilidad del norte Clinifer. Las teorias de apoyo se basaron
en Gronroos (1994), quien manifiesta que la calidad de servicio es “el resultado de
integrar la calidad total en tres tipos de dimensiones: Calidad técnica, calidad
funcional, e imagen corporativa, que condicionan la percepcion que un sujeto tiene,
de un objeto, sea producto o servicio”. Segun Feigenbaum (2010), es importante
saber que piensan los clientes, conocer su punto de vista es fundamental para toda

empresa que quiera posicionarse y ademas pretenda ser exitosa. Se aplicé un
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disefio de investigacion correlacional y de corte transversal. Se utilizé una poblacién
constituida por nueve trabajadores y 32 clientes. Los resultados estadisticos
obtenidos sefialan un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,896 y un
nivel de significancia de Sig. (Bilateral)=0.000. La investigacion fue de aporte ya que
se identifico que existe una correlacion muy fuerte entre las dos variables de estudio.

Los teoremas relacionados al contenido estudiado, determinaron para la
variable herramientas de calidad al autor Lépez (2016), quien sefalé que “Es un
conjunto de técnicas y métodos, para poder implantar un sistema de gestion de la
calidad” (p.184), es decir que la organizacion al optar por usar las herramientas de
calidad puede garantizar condiciones para realizar los seguimientos de
planificacion, control, estabilidad oportuna y el soporte de la calidad, utilizando sus
recursos de manera racional y por ende poder producir u ofrecer un servicio acorde
a las necesidades del cliente.

Por lo tanto, el autor plante6 que las herramientas de calidad se usan para
cumplir un objetivo, como es identificar y distinguir los problemas de la calidad de
acuerdo con su importancia o su significacién, como también determinar las causas
probables del problema que son mas significativas y de esta forma plantear
soluciones o sugerencias para que la empresa puede tener una mejor participacion
en el mercado gracias al buen manejo de sus actividades. De esta manera, el autor
evidencié el uso de siete herramientas necesarias para poder seguir la mejora
continua durante las actividades, de modo que se puede adoptar ciertas
sugerencias y la empresa determinara si es viable para recurrir a su ejecucion y
deben ser los colaboradores quienes pueden emplear de buena forma estas
herramientas para llegar al fin 0 meta trazada. Garcia y Salazar (2017), mencionan
que las empresas en la actualidad buscan calidad aplicando herramientas
estadisticas de la manera correcta que ayuden a mantener a las compafias
alineadas mejorando los procesos, con la finalidad de satisfacer a los clientes.
Gonzéles (2014), describe a las herramientas de calidad como una serie de técnicas
de gran ayuda para la toma de datos, que permiten indagar en profundidad la causa
qgue origina un problema para asi tomar la decision mas adecuada (p.215).
Marcelino y Ramirez (2014), sefialan que son un conjunto de técnicas estadisticas
y no estadisticas para descubrir, examinar y decidir sobre las desviaciones de

calidad que han adoptado distintos sectores empresariales de acuerdo con sus
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dificultades particulares (p. 21). Las dimensiones de las herramientas de calidad
son:

Primera dimensién. Diagrama de causa y efecto. “Instrumento que ayuda y
permite la visualizacion de conceptos e informacion relacionado con las causas de
los problemas” (Lopez, 2016. p.185), de modo que se puede evidenciar categorias
0 aspectos tales como; materiales, personas, maquinas, procesos y entorno, asi
mismo los trabajadores o involucrados en una institucion deben tener en claro el
manejo del disefio del diagrama de causa y efecto, y a su vez poder interpretarlo,
para adoptar luego soluciones que se seguiran en beneficio de una proyeccion mas
detallada y favorable de las actividades. Sus indicadores fueron: Causas del
problema, se coloca las posibles causas que pueden haber generado el problema,;
disefio del diagrama, adquiere forma de espinas de pescado, de ahi uno de sus
nombres mas populares; identificacion de causas, se reflejan graficamente en el
diagrama e identificacion de categorias, pueden agruparse en materiales,
personales, procesos y entorno.

Segunda dimensién: Histogramas. “Es la herramienta grafica mejor
empleada, donde se puede distribuir un grupo de informacion, descripciones o
datos” (lbidem, p.186), a su vez se puede aplicar en sectores empresariales,
siempre y cuando se pueda tener un conocimiento sobre el disefio, la interpretacion
y los tipos de histogramas que se pueden emplear, en favor de diferentes funciones
desde presentaciones comerciales hasta grupos de mejora. De modo que esta
representado por graficos de barras verticales, con un analisis sobre el
comportamiento del proceso, de acuerdo con un escenario identificado en la
institucién. Sus indicadores fueron: Disefio del histograma, es un conjunto de
graficos de barras verticales; interpretacion del histograma, cada barra muestra la
cantidad de datos que corresponden a cada categoria concreta y tipos de
histogramas, simple, acumulado, por grupos, estratificados y ojiva acumulado.

Tercera dimension: Hoja de comprobacion. “Se puede identificar el cémo,
quién y durante cuanto tiempo se puede establecer esta herramienta, con el fin de
corroborar como se emplea la informacién recopilada y como ésta se podra analizar”
(idem, p.186), de modo que los datos que han sido adquiridos a través de
un procedimiento simple, pero eficiente y congruente, puede ser adaptado a

cualquier area de la organizacion, de este modo se puede evidenciar también las
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causas de un problema. Sus indicadores son: Disefio de la hoja de comprobacion,
son formatos o guias estructuradas especialmente para recolectar las referencias e
informacion relativamente a una actividad; periodicidad de recogida de datos, el
rango de uso lo define quien implemente la herramienta y este puede ser diario, y
la gestion de la hoja de comprobacion se caracteriza porque en ella no se permite
realizar un analisis, permite ser un instrumento de partida para iniciar cualquier
andlisis a futuro.

Cuarta dimensién: Graficos de control. “Es fundamental para el analisis y
solucion de problemas. Demuestra los valores, que resultaron de la medicion de
una particularidad de calidad, que se han ubicado en una serie cronolégica” (Ibidem,
p.187). En ella se establece un valor nominal, que determina ser el objetivo del
procedimiento o el promedio histérico, unido a uno o mas limites de control, sea
superior como inferior, utilizados para determinar cuando es necesario analizar una
ocurrencia. Sus indicadores son: Disefio del grafico de control, se trata de una
herramienta muy visual donde se vigila que las medidas que se van representando
se encuentren dentro de los limites de control y la interpretacion, permite identificar
tendencias y estacionalidades.

Quinta dimension: Diagrama de dispersion. “Es una herramienta, que sirve
para determinar la posible relacion de dos variables, de modo que una variable si
aumenta la otra puede tener una accionar de la misma forma o viceversa” (idem,
p.187); a su vez es necesario que se puede conocer sobre el disefio del diagrama,
la interpretacion del mismo, para identificar una posible correlacién entre variables
y verificar de este modo si mejorando un factor se puede tener un efecto en el otro,
para tomar buenas decisiones y soluciones a los diferentes problemas u obstaculos
de una institucion. Sus indicadores son: Disefio del diagrama de dispersion, simple,
superpuesto y matricial; interpretacion del diagrama de dispersion, posible relaciéon
entre dos variables proporcional o inversamente proporcional e identificacion de la
correlacion, es la relacion obtenida entre las variables.

Sexta dimension: Diagrama de Pareto. “Es una técnica grafica simplificada
para ordenar elementos, de mayor a menor frecuencia, para presentar por orden de
importancia” (Ibidem p.188), de manera que, se identifica la contribucién que aporta
cada elemento al efecto total y de esta forma poder ordenar las oportunidades de
mejora. Los indicadores fueron: Disefio del diagrama de Pareto, se debe
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seleccionar, agrupar, tabular y representar los datos en grafico de barras;
interpretacion del diagrama de Pareto, permite determinar la relevancia de los datos
recolectados y oportunidades de mejora, define qué planes de accion deben ser
atacados primero en lo que se refiere a la prioridad.

También, Gonzales (2014), sefalé que “Son un conjunto de técnicas y
gréficas utilizadas para la solucién de problemas. Las mismas ayudan a identificar
las deficiencias y criticidad de estas en los procesos, producto y servicios” (p.118).
Por lo tanto, el autor plante6 que se puede emplear las herramientas de calidad,
como una forma de mejora continua de los procesos incluyendo a todos los
colaboradores de la empresa, pero los resultados varian segun el objetivo e
indicadores que la empresa considera. De esta forma el autor determiné una serie
de pasos los cuales detalla cémo, identificar el problema, implementar las acciones
provisionales de contencion, determinar las acciones correctivas, reconocer los
esfuerzos del equipo y prevenir que vuelva a suceder un problema similar. Por
consiguiente, el autor planteé dimensiones como; mapa de procesos, diagrama de
barras, diagrama de Pareto. Alcalde (2017), “La calidad no solo es respecto al
producto y/ servicio, también a los grupos humanos que integran las organizaciones,
socios y accionistas, servicio de atencion al cliente [...] revirtiendo parte de los
beneficios en forma de actividades culturales, fundaciones, etc.”. (p. 3). Mientras
que Sanchez (2015), indicé que un sistema de calidad permite a cada colaborador,
integrante de la planilla de una empresa saber que se espera de su labor, cémo
realizar sus trabajo y cuando hacer su trabajo, de esta manera se lograra obtener
un resultado predecible y por tanto controlable (p. 39). Prieto, Mouwen y Sanchez
(2018), sefialan que la aplicacion de los sistemas de calidad en la organizacion se
puede distinguir una primera etapa caracterizada por la busqueda de la calidad a
través del control o el chequeo (p.19). El control de calidad comprueba si los
requisitos de calidad del producto o servicio se componen de un conjunto de
técnicas y actividades de caracter operativo.

Primera dimension: Mapa de procesos. Gonzales (2014) “Es el conjunto de
actividades y recursos interrelacionados que cambian los elementos de entrada en
elementos de salida agregando valor para el interesado” (p.119). De manera que,
esta afirmacion coincide con Carrizo y Alfaro (2018), el mapa de procesos es un
elemento para garantizar la aplicacion de métodos, que debe ser empleado tanto al
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personal supervisor, operativo, asi también a los auditores de la institucion, de modo
gue se siguen los procesos con el proposito de ofrecer al cliente o usuario un
servicio que cubra sus necesidades y satisfaga sus expectativas (p.117).

Segunda dimension: Diagrama de barras. Gonzales (2014) “Es la
representacion de los datos de dos 0 mas series o conjuntos de datos, de una
manera esquematica, y se puede ver en forma de barras verticales u horizontales”
(p.119). Por lo tanto, este concepto coincide con Novillo (2017), donde se
verifico que al implementar el diagrama de barras en las MyPES se debe considerar
a la calidad y es en las empresas de tercerizacion (outsourcing), donde se tiene que
buscar menores atrasos en las entregas de la productividad y el escaso nivel de
calidad, a partir de la identificacion de las causas que evidencian al problema con el
fin de mejorar el servicio brindado al publico o establecer un producto de acuerdo a
su estilo de vida (p. 3).

Tercera dimension: Diagrama de Pareto. “Es un diagrama establecido para
evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras, de manera que
son resueltas en el momento indicado” (Gonzales, 2014, p.120). De manera que, se
puede contrastar con, Mufioz, Mejia, e Ibarra (2018), que destaca que, este factor
es importante con un medio de apoyo para las instituciones que ayudan a mejorar
la efectividad, comparando sucesivos diagramas obtenidos en momentos diferentes
(p. 23).

Finalmente, esta el autor Marquez (2014), quien afirmé que “Las
herramientas de calidad son técnicas impuestas para verificar las acciones que
toman los directivos de las empresas, estas herramientas facilitan la manera de
tomar decisiones” (p.163). El autor planteé que el factor humano esta muy
involucrado con el desarrollo y productividad de la empresa, es por esto por lo que
no le pueden faltar las herramientas que van a calificar en el trabajo la calidad de
los productos o del servicio que las empresas desean reflejar. En consecuencia, se
plantea dimensiones como; la evaluacion del desemperio, la movilidad de la gestion
y costos excesivos de la responsabilidad. Santelices, Herrera y Mufioz (2019),
indican que la calidad corresponde a un conjunto de caracteristicas propias al
producto o al servicio para lograr cumplir con una serie de requisitos que son
buscados por los consumidores, no es necesario obtener algo superior, es

necesario satisfacer (p. 8). Para Morillo (2015), “La calidad es la medida en la cual
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el nivel de servicio prestado iguala las expectativas iniciales del consumidor, se trata
[...] Por ello, el cliente es quien determina y juzga la calidad de los servicios” (p. 7).
Por ultimo, Cortés (2017), se refiere a los sistemas de calidad como un conjunto de
actividades que tienen como objetivo determinar politicas de calidad en las
organizaciones, las cuales estan enfocadas a planificar, controlar y mejorar (p. 25).

Primera dimension: Evaluacion del desempefio. “Es la manera como se
puede mejorar la calidad de las funciones o aumentar la productividad, ya sea
destacable por el manejo de la supervision de los lideres o encargados del personal,
en favor del desarrollo de la institucion” (Marquez 2014, p.163). Por lo tanto, el autor
Sorak, Urosevi¢, Dragi¢ (2017), concuerda con lo explicado ya que detalla que su
relevancia es importante para identificar ciertas problematicas, esto con el fin de
mejorar con soluciones mas apropiadas en cuanto a las caracteristicas esenciales
identificadas de productos de calidad para dirigir adecuadamente el proceso (p.
290).

Segunda dimensién: La movilidad de la gestién. “Es la forma de poder
implementar procesos para prevenir posibles consecuencias en el servicio,
contando con la planificacion y control sobre las acciones para lograr que el
comprador esté complacido” (Marquez p.164). De manera que, la afirmacién
coincide con Parvadavardini, Vivek y Devadasan (2017), que detalla que, para
asegurar la gestién de calidad, se debe emplear herramientas, relacionados a la
estrategia de factores y la importancia relativa del individuo y los objetivos (p. 508).

Tercera dimension: Costos excesivos de la responsabilidad. “Es la inversion
sobresaliente que se exige en una institucion para mostrar un servicio de calidad,
de modo que la responsabilidad es importante para que el servicio sea ejecutado
para dar una experiencia notoria en el comprador” (Marquez 2014 p.165). Esta
explicacion coincide con el autor Madar y Neacsu (2017), que detalla que, para
asegurar la calidad para las compafiias de produccion o servicios de tercerizacion,
para tomar medidas para implementar un sistema de gestion de calidad,
asegurando un impacto significativo en el comprador (p. 141).

Por consiguiente, para la segunda variable programa de fidelizacién, se cito
a Alcaide (2015), y define: “Son esquemas, que requieren mucho esfuerzo y tiempo
y exigen una atencién, una dindmica y un seguimiento muy activos para que tengan

exito (p.136). Ferrari (2016), aporta “Son un conjunto de acciones de marketing
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consistentes en ofrecimientos por parte de la empresa a sus consumidores en
funcién de compras que éstos realizan, con objeto de provocar un cambio en su
comportamiento y que favorezca la retencion y a largo plazo conduzca al logro de
su lealtad” (p.98). Asi mismo Kyguoliene, Zikiene y Grigaliunaite, (2017), sefala
“Todos los programas de fidelizacidon deben contar con una proposicion de valor”,
elemento diferenciador y atractivo de lo contrario el programa estaria destinado al
fracaso (p.103). Refuerza las teorias Reinares (2017), “Un programa de fidelizacion
puede ser un punto de partida para desarrollar lealtad o fidelidad con planteamientos
propios del marketing” (p.174).

Por lo tanto, en relacion con el autor, se detall6 que los programas de
fidelizacién son herramientas para poder adquirir recompensas, que puede verificar
los comportamientos de lealtad que muestra el cliente de forma reiterada. De esta
manera el autor planted una serie de dimensiones para poder evidenciar la forma
en gque se puede garantizar la fidelizacién del cliente como forma o manejo de
ciertas situaciones de cambio para adecuar el producto a las expectativas, gustos y
necesidades del cliente, entre estas tenemos:

Primera dimension: Informacion, consiste en la descripcion relevante sobre
las propiedades de los productos, demostrando seguridad en el cliente, ya que la
informacion es fiable (Alcaide 2015, p.97). Asi mismo, se coincide con Navia y
Jurado (2019), que resalta que, este factor es una herramienta de crecimiento en
competitividad, porque es elemento adecuado para retener a los compradores ya
satisfecho, tomando decisiones acertadas y desarrollar los planes de accion. Sus
indicadores son: Informar a los trabajadores, sobre aspectos importantes del cliente;
actualizacion de los datos, informacién clara y precisa; y administracion de la
informacion, evaluando datos importantes del cliente (p.87).

Segunda dimension: Gestion de experiencias de clientes. “Es un factor
primordial para llevar a cabo la administracién estratégica de la experiencia de un
cliente con un producto o una compainia” (Alcaide 2015, p.265). Por lo tanto, este
concepto se asocia con Sahut, Kammoun y Teulon (2018), que resaltan que, este
factor es indispensable para revisar la calidad de los productos dentro del proceso
de la empresa, de manera que, esta interaccion se puede generar cuando el
comprador califica de manera oportuna el servicio y desde ese momento el sujeto

interactia con la marca. Sus indicadores son: Elementos tangibles, son los
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elementos fisicos que acompafan el servicio; interaccion, proceso que determina la
experiencia del cliente; y percepcién, emociones que transmite el cliente (p.152).

Tercera dimension: Incentivos y privilegios. “En este factor se debe identificar
a los clientes potenciales, para luego poder recompensarlos por su preferencia”
(Alcaide 2015, p.311). De esta forma, esta explicacion coincide con Dose, Walsh,
Beatty y Elsner (2019), que destacan, que estas estrategias son importantes para
implementar buenos programas de fidelizacion, se puede tener la disposicion de la
recomendar los productos y servicios mas innovadores, y, por ende, este desarrollo
le va a permitir a la empresa estrechar un vinculo que sea aun mas duradero en el
tiempo. Sus indicadores fueron: Programas de incentivos, entregar un adicional al
cliente; programas de privilegios, exclusivo por la continuidad de compra o servicio;
y segmentacion de los clientes, identificar y clasificar a los clientes (p.439).

Cuarta dimension: Rendimiento esperado, en este caso la empresa debe
llegar a satisfacer al cliente, de manera que se da importancia a la comunicacion
asertiva (Alcaide 2015, p.350). Asi mismo, este concepto coincide con Fernandez,
Gavira y Garcia (2014), donde detallan que, este factor estd compuesto por rutas o
meétodos para garantizar la fidelidad o lealtad de los compradores, y en favor de la
institucion, para reducir costos mediante las nuevas tecnologias de comunicacion,
logrando un resultado esperado para el comprador, ademas del buen trato que se
le brinda. Sus indicadores son: Estado de animo, es el habito y la costumbre de
compartir experiencias vitales; opiniones, generando propuestas favorables; y
resultados obtenidos, se basa en algo mutuo cliente-empresa (p.124).

Butsher (2017), explicé que “Esta aportacion, es un conjunto de planificacién
que va interrelacionado y que est4d orientada a desarrollar y mantener
continuamente las relaciones positivas a través del tiempo entre las empresas y los
clientes” (p.144). Aportan Carbajal, Ormeno y Valverde (2015), “Busca la interaccion
con el cliente, a través de los procesos tecnoldgicos e ideas que provoguen una
vinculacion cliente-empresa” (p.107). Para Garcia y Gutiérrez (2013), sostienen que
“La gestidon de un programa de fidelizacion se transformara en una herramienta de
gran valor, apoyado en el desarrollo de gestion de las bases de datos de los clientes
de una manera dindmica” (p.51). Asi mismo aportan Wakabayashi, J., & Merzthal,

J. (2015), que “una estrategia de fidelizacion de clientes se debe desarrollar
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mediante la ejecucion de un modelo o guia para la administracion de comunicacion
con los clientes” (p. 458).

De esta manera, el autor plante6 que la fidelizacion es de gran importancia
porque en ella se inicia la formacion de la planificacion para fidelizar al cliente de un
determinado bien o servicio, de esta forma se debe expresar que el cliente es un
elemento primordial y el objetivo del mejor rendimiento de la institucion. En
consecuencia, el autor destaca dimensiones tales como, comunicacion, buena
impresion y facilidad de la compra.

Primera dimension: Comunicacion. “Es la forma como se puede intercambiar
informacion sobre ciertos beneficios sobre los productos que se quiere obtener”
(Butsher 2017, p.145). Por lo tanto, esta explicacion coincide con Garcia y Fabero
(2017), quien afirman que esta estrategia es eficaz ya que el mercado es cada vez
mas competitivo, donde muchas entidades desean retener por mas tiempo a los
clientes actuales, a partir de la relacion plena brindando una nocion sobre las
propiedades del producto (p.96).

Segunda dimension: Buena impresion. “La imagen que se rige en la empresa,
donde se tiene puede resolver cualquier implicancia o duda del cliente, con el fin de
motivarlos ya sea por la presencia del personal como también por la presentacion
de los productos” (Butsher 2017, p.145). Por ello se debe mantener un servicio
atendiendo al cliente, ya sea con respeto, cordialidad y esmero para atenderlo ante
todo prondstico.

Tercera dimension: Facilidad de la compra. “Es la motivacion que tiene el
cliente para disponer del producto, ya que se le brinda una atencion de calidad,
donde el personal puede persuadir para mostrar los beneficios de usar los
productos” (ibidem, p.146). De manera que, la empresa debe disponer de métodos
necesarios para poder dar al cliente un acceso a la informacion ya sea virtual por
redes sociales conociendo todo sobre los productos y servicios y encontrar uno
adecuado a su preferencia.

Gurski (2014), refiri6 que “La fidelizacion se sostiene en una eficiente
administracion de relaciones empresariales, de modo que se implica establecer un
sentimiento con los clientes de gran importancia” (p.3). Segun el estudio de Steinhoff
y Palmatier (2016), sefalan “Que la comprension de la eficacia de los programas de

fidelizacion exige un marco de evaluacion amplio, que evoluciona a partir de varios
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tipos de comparaciones dentro del programa (p. 91).Reforzando con Shrage (2015),
sefala “Que al ejecutar inapropiadamente el programa de fidelizacion, les da la
oportunidad a los ofertantes, quienes tienen un concepto equivoco sobre el
significado la lealtad y se dedican sencillamente en ofrecer promociones u ofertas
con la finalidad de conservar a los consumidores que continuamente buscan y
prefieren precio por sobre todas las cosas” (p. 370). Asi mismo Sharma & Bhardwaj
(2015), definen: “La eficacia de los programas de fidelizacion para influir en la
intencion de compra de clientes, resultando en la extraccion de maximos beneficios
de las inversiones realizadas en tales programas (p. 45).

Por lo tanto, de acuerdo con el autor se destacé que fidelizacion consiste en
sobrepasar lo que realmente el cliente espera de la empresa y que estas vayan
ascendiendo porgue los compradores confian que las marcas empleen sus datos
para particularizar experiencias, acomodar mensajes importantes y responder a las
necesidades en el mejor tiempo posible. De esta forma el autor plantea la presencia
de dimensiones como, factores de fidelizacion y recursos de fidelizacion.

Primera dimension: Factores de fidelizacion. “Son los elementos internos de
la impresion que tienen los consumidores al confrontar sus experiencias de una
empresa con sus competidores, que emplean la organizacién para estimular una
comunicacioén de largo tiempo” (Gurski, p.142). Coincide con Seung, Sang, & Dong,
(2019), que afirman que, estos factores dan un beneficio a los clientes para
participar en un programa gratuito de fidelizacion se pueden centrar en el tamafio
del beneficio mas que en su oportunidad (p. 3).

Segunda dimension: Medios de fidelizacion. “Son los factores esenciales en
la fidelizacion de clientes, debido a ello se lograra obtener la informacion requerida
y necesaria para el desarrollo para fidelizar al consumidor, como también posibilita
a conservar una relacion adecuada con los compradores, Gurski (2014, p.142). De
manera que se coincide con Yang, Yu & Bruwer (2018), que detallan que, los medios
permiten a los compradores, a poder lograr la interaccion de los beneficios
relacionales clave en un entorno, ya que la interaccion y comunicacién con los

encargados o personal indicado puede generar satisfaccion (p. 67).

20



lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion.
La investigacion realizada es de nivel aplicada, llamada también por los
especialistas constructiva o utilitaria, se basa en la aplicacion de conocimientos
tedricos para conocer el grado de relacion entre el estudio de las variables
herramientas de calidad y programa de fidelizacién en la empresa Talhum. Esta
afirmacién se puede sustentarse con Sanchez y Reyes (2015), quienes aseguran
que “La investigacion estudiada pretende dar a conocer de como hacer, como
actuar, como construir, como modificar y le preocupa la implementacién proxima
acerca de una efectividad eventual antes que el desenvolvimiento de un importante
conocimiento total” (p.44). Asi mismo, Lerma (2016), destaco que “El estudio viene
a ser correlativo o correlacional, cuando se tiene como mision buscar la asociacion
o relacion absoluta de las variables” (p.85). De esta forma la investigacion busco
hallar la relaciobn entre las variables herramientas de calidad y program
fidelizacién en la empresa Talhum.

Disefio de investigacion.
El disefio fue no experimental, a razén que no se busco estremecer o experimentar
con las variables, de corte transversal, porque los datos que se obtuvieron fueron
recaudados en un tiempo Unico. Lo indicado por Hernandez, Fernandez y Baptista,
(2014), afirmd6 que “Los disefios de investigacion transversal consisten en recoger
la informacion, en un tiempo establecido. La finalidad es especificar o precisar las
variables y estudiar su repercusion en un tiempo establecido” (p.151). Podemos
concluir que los acontecimientos permaneceran tal y cual se dan en la realidad. En
el caso de la empresa Talhum, se permitird observar estos comportamientos
hallados y una vez establecidos o definidos se evaluara y mediante este analisis se
procedera a las conclusiones y a la toma de decisiones en la organizacion.
3.2 Variable y operacionalizacion.

Variable.

Arias (2016), “La variable viene a ser una caracteristica o cualidad, que es un objeto
de investigacion, que puede ser observada e investigada de acuerdo con su
naturaleza o realidad ya sea cuantitativa y cualitativa, y se puede descomponer en

dimensiones” (p.57).
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Definicion conceptual: Herramientas de calidad.
Lépez (2016), sefalé que: Son un conjunto de técnicas y métodos, que aportan al
ser ejecutadas al procedimiento de gestion de calidad, es decir que en la
planificacion de la organizacion de debe optar por utilizar las herramientas de
calidad, de esta manera garantiza las condiciones de realizar la estructura, el control
de estas actividades, el fortalecimiento y perfeccionamiento de la calidad,
empleando sus recursos de manera racional, y por ende poder producir u ofrecer
un servicio o producto de acorde a las necesidades del cliente (p.184).

Definicion operacional: Herramientas de calidad.
Una definiciébn operacional nos sefiala que, para recopilar datos referentes a una
variable, se determina los procesos necesarios, ademas se coordina el desarrollo
de las acciones de un concepto que son importantes para identificar ejemplos de
éste (Mac Gregor, 2006). Se centran en el estudio especifico y el analisis de las
siguientes dimensiones: Diagrama de causa efecto, histogramas, hojas de
comprobacion, gréfico de control, diagrama de dispersion y diagrama de Pareto.

Indicadores: Herramientas de calidad.
Para esta variable fueron: Causas del problema, disefio del diagrama, identificacion
de causas, identificacion de categorias, disefio de histogramas, interpretacion de
histogramas, disefio de hoja de comprobacién, periodicidad de recojo de datos,
disefio de gréfico de control, interpretacidon de grafico de control, disefio de diagrama
de dispersion, interpretacion de diagrama de dispersion, oportunidad de mejora,
interpretacion de diagrama de Pareto y disefio de diagrama de Pareto.

Escala de medicion: Herramientas de calidad.
Para medir las respuestas obtenidas en el cuestionario de la variable herramientas
de calidad se utiliz6 la escala de medicion ordinal, el tipo de escala empleada fue
Likert donde los items presentados fueron los siguiente: Nunca=1, casi nunca=2, a
veces=3, casi siempre=4y siempre=>5.

Definicion conceptual: Programas de fidelizacion.
Alcaide (2015), que afirm6 que: Son los esquemas dirigidos a los clientes, que
brindan recompensas por la frecuencia de uso y por lo tanto se crea preferencia por

una marca sobre otra, de modo que se tiene una orientacion a largo plazo, para
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lograr la lealtad, la repeticion de compra y los costes, proporcionando beneficios
econdémicos (p.136).

Definicién operacional: Programa de fidelizacion.
Se centran en el estudio especifico y en la investigacién de las dimensiones
propuestas para la variable programa de fidelizacion: Informacién, gestion de
experiencias, incentivos y privilegios y rendimiento esperado. Estas dimensiones
fueron explicadas a detalle en el capitulo anterior.

Indicadores: Programa de fidelizaciéon.
Para esta variable fueron: Informar a los colaboradores, actualizar la data
informativa, gestion de la informacién, equipos, interaccion, respuesta de los
clientes, precio, puntualidad, programa de incentivos, programa de privilegios,
segmentacion de clientes, estado de animo, percepcién, opiniones, y resultados
obtenidos.

Escala de mediciéon: Programa de fidelizacion.
Para medir las respuestas obtenidas en el cuestionario de la variable programa de
fidelizacién se utilizé la escala de medicion ordinal, el tipo de escala empleada fue
Likert donde los items presentados fueron los siguiente: Nunca=1, casi nhunca=2, a
veces=3, casi siempre=4y siempre=5.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de andlisis.

Poblacion.
Segun Carbajal (2016), detall6 que “Es un compendio generalizado de personas
gue tiene semejanzas entre ellos, de los cuales se tendra una percepcion global de
una problematica” (p. 118). La poblacién estuvo constituida por los 50 trabajadores
que llevan a cabo los servicios de tercerizacion de la empresa Talhum. Los cuales
pertenecen a las areas de operaciones, finanzas, comercial, administrativa y
logistica.

Criterio de inclusién.
“Son todos los participantes de un estudio o investigacion que deben tener ciertas
caracteristicas particulares para que formen parte de la investigacion” (Arias, Villasis
y Miranda 2016, p.204). Se tomd en cuenta a los colaboradores del area
administrativa de la empresa Talhum, trabajan en la sede principal, que tienen trato

directo con gerencia general, interaccionan con los clientes y proveedores de
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manera fluida, tienen contacto con personal destacado a diferentes locaciones,
participan en toma de decisiones en la empresa.

Criterios de exclusion.
“Se refiere a los participantes de una investigacion que pueden alterar o modificar
los resultados por las condiciones o caracteristicas que presentan y que en
consecuencia los hacen no elegibles para la investigacion” (idem, p.204). Se
excluye a los trabajadores que se desempefian en areas como mantenimiento,
seguridad, despacho de mercaderia, destacados a puntos de venta externos,
modalidad de contrato intermitente, modalidad de contrato part time, transporte y
tecnologia.

Muestra.
La investigacion utilizé a toda la poblacion de la empresa que estuvo dentro del
criterio de inclusion, por consiguiente, no se utilizdé la muestra, en este caso la
técnica utilizada fue el censo. De esta manera se determina que para realizar el
censo se debe incluir en la investigacion a todos los casos (personas, animales,
plantas, objetos) del universo o la poblacién (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014 p. 191).

3.4 Técnica e instrumento de recoleccién de datos.

Técnica.
De acuerdo con, Davila (2015), quien afirma que “En todo estudio es importante
verificar la manera de enfocarse a un grupo de personas, para atribuir opiniones o
respuestas relevantes, de modo que se puede hacer uso de la encuesta” (p.137).
En consecuencia, se pudo emplear como técnica la encuesta, que consté de 30
preguntas para cada variable, esto dividido en dos partes, con el objetivo de verificar
el nivel de relacion.

Instrumento.
En este caso se hace uso del cuestionario que “Es un conglomerado de
interrogativas o preguntas que son hechas bajo aspectos para que los encuestados
puedan entender cémo responder de manera asertiva” (Suganda, 2017, p.113). De
manera que el instrumento de recoleccion de datos ha sido el cuestionario,
para adoptar descripciones primordiales para describir y entender las herramientas
de calidad y los programas de fidelizacion en la institucion Talhum. El instrumento

cuenta con 30 preguntas por cada variable.
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Validez.

Segun Rios y Ramirez (2014), quienes afirman que “La validez es la razéon de
verdad cientifica que se muestra cuando la realidad referente es sustituida por los
hechos” (p.13). En relacion con lo indicado por los tedricos, la validacion se realizé
a través de criterios especializados, los que fueron evaluados por especialistas de
la Escuela de Administracion de la Universidad César Vallejo, quienes evaluaron los
instrumentos presentados, concluyendo con una calificacion de promedio aplicable
asegurando que las preguntas contengan los criterios de pertinencia, relevancia y
claridad. Los evaluadores fueron: Lic. Francisco Gonzalez Gémez y el Lic. Francisco
Vilchez Burgos quienes clasificaron como aplicable a ambos instrumentos. (Ver
anexo 8).

Confiabilidad.
Se analizaron 50 datos procedentes de los colaboradores de la unidad de estudio,
de los cuales ninguno fue excluido. Asi mismo, se alcanzé para las 30 preguntas
planteadas en el cuestionario sobre la variable herramientas de calidad el valor de
0,815 > 0,70 mediante la prueba de Alpha de Cronbach, concluyendo que el
instrumento es fiable. De igual manera se alcanzé para las 30 preguntas planteadas
para el cuestionario sobre la variable programa de fidelizacion el valor de 0,842 >
0,70 mediante la prueba Alpha de Cronbach, concluyendo que el instrumento
también es fiable. (Ver anexo 9).
3.5 Procedimientos.
La recoleccion de datos se efectud a través de los cuestionarios a los colaboradores
de la empresa Talhum. Se solicitd permiso a la unidad de estudio para realizar este
procedimiento dentro de las instalaciones sin afectar las labores regulares del
personal.

3.6 Método de anélisis de datos.

El estudio tuvo importancia porque se adiciono informacion primordial llevada al
programa SPSS 24, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), definen la estadistica
descriptiva univariada, la cual se representa como un grupo de puntuacién ordenado
en sus respectivos niveles y bivariada, llamada también tablas de contingencia las
cuales permiten describir de manera paralela los resultados obtenidos de dos 0 mas
variables; prueba de normalidad, ayuda a definir el tipo de distribucion que

presentan las variables de estudio para en funcion al resultado determinar si los
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datos son paramétricos o no paramétricos; estadistica inferencial bivariado, la cual
nos ayuda a probar las hipotesis planteadas en la investigacion y poder estimar
parametros (p. 299). Estos resultados fueron mostrados mediante tablas y figuras.
Seguidamente se analizaron los coeficientes de correlacién de Pearson, prueba de
la hipotesis, de manera y con los resultados obtenidos se dio a conocer si existe
asociacion o relacion entre las herramientas de calidad y programa de fidelizacion.
3.7 Aspectos éticos

En los aspectos éticos se consideraron que se respetd las opiniones de los autores
ya sea teorico o investigador, de la misma manera se uso la norma APA. También
se realizé la prueba de similitud que fue utilizado a través del programa turnitin lo
que garantiza la autenticidad y la ética. Asi mismo, se obtuvo la autorizacion de los
representantes legales de la unidad de estudio.
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IV. RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo univariado.

Tabla 1

Frecuencia de la variable herramientas de calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 11 22,0 22,0 22,0
Regular 26 52,0 52,0 74,0
Optimo 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Variable

Frecuencia

Deficiente Reqular Optimo

Herramientas de calidad

Figura 1. Histograma de frecuencia de la variable herramientas de calidad.

Nota. De acuerdo con la tabla 1 y la figura 1, del 100% de los encuestados; el 52%
manifestdé que las herramientas de calidad predominan de manera regular a la
empresa Talhum. Sin embargo, el 26% manifestd que las herramientas de calidad
predominan de manera Optima a la empresa Talhum. Finalizamos con un 22% que
manifestd que el uso de las herramientas de calidad predomina de manera

deficiente a la empresa Talhum.
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Tabla 2

Frecuencia de la dimension diagrama de causa y efecto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 13 26,0 26,0 26,0
Regular 21 42,0 42,0 68,0
Optimo 16 32,0 32,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Dimensién

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Diagrama de causa y efecto

Figura 2. Histograma de frecuencia de la dimension diagrama de causa y efecto.

Nota. De acuerdo con la tabla 2 y la figura 2, del 100% de los encuestados; el 42%
manifestd que el diagrama de causa y efecto predomina de manera regular a la
empresa Talhum. Sin embargo, el 32% manifestd que el diagrama de causa y efecto
predomina de manera 6ptima a la empresa Talhum. Finalmente, el 26% manifestd
gue el diagrama de causa y efecto predomina de manera deficiente a la empresa

Talhum.
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Tabla 3

Frecuencia de la dimension histogramas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 3 6,0 6,0 6,0
Regular 21 42,0 42,0 48,0
Optimo 26 52,0 52,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Dimension
5
[%]
|
[ k]
3
°
=
Deficiente Regular Optimo

Figura 3. Histograma de frecuencias de la dimension histogramas.

Histogramas

Nota. De acuerdo con la tabla 3 y la figura 3, del 100% de los encuestados; el 52%

manifesté que el histograma predomina de manera éptima la empresa Talhum. Sin

embargo, el 42% manifestdé que el histograma predomina de manera regular a la

empresa Talhum. También existe un 6% que manifesté que el histograma

predomina de manera deficiente a la empresa Talhum.
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Tabla 4

Frecuencia de la dimension hoja de comprobacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 11 22,0 22,0 22,0
Regular 19 38,0 38,0 60,0
Optimo 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Dimension

Frecuencia

Deficiente

Hoja de comprobacion

Regular

Optimo

Figura 4. Histograma de frecuencias de la dimension hoja de comprobacién.

Nota. De acuerdo con la tabla 4 y la figura 4, del 100% de los encuestados; el 40%

manifesté que las hojas de comprobacion predominan de manera 6ptima a la

empresa Talhum. Sin embargo, el 38% manifestd que las hojas de comprobacién

predominan de manera regular a la empresa Talhum. También existe el 22% que

manifestd que las hojas de comprobacion predominan de manera deficiente a la

empresa Talhum.
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Tabla 5

Frecuencia de la dimension gréaficos de control

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 20 40,0 40,0 40,0
Regular 20 40,0 40,0 80,0
Optimo 10 20,0 20,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Dimension

Frecuencia

Deficiente Regular Optimo

Grafico de control

Figura 5. Histograma de frecuencias de la dimension gréafico de control.

Nota. De acuerdo con la tabla 5 y la figura 5, del 100% de los encuestados; el 40%
manifesté que el grafico de control predomina de manera deficiente a la empresa
Talhum. Sin embargo, el 40% manifestd que el grafico de control predomina de
manera regular a la empresa Talhum. Finalizamos con un 20% que manifestd que

el gréafico de control influye de manera 6ptima a la empresa Talhum.
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Tabla 6

Frecuencia de la dimension diagrama de dispersion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Deficiente 9 18,0 18,0 18,0
Regular 23 46,0 46,0 64,0
Optimo 18 36,0 36,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Dimension
5
[5]
&
=
®
"
Deficiente Reqular Optimo

Diagrama de dispersion

Figura 6. Histograma de la dimensién diagrama de dispersion.

Nota. De acuerdo con la tabla 6 y la figura 6, del 100% de los encuestados; el 46%

manifest6 que el diagrama de dispersién predomina de manera regular a la empresa

Talhum. Sin embargo, el 36% que indic6é que el diagrama de dispersién predomina

de manera Optima a la empresa Talhum. También existe el 18% que manifestd que

el diagrama de dispersion predomina de manera deficiente a la empresa Talhum.
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Tabla 7

Frecuencia de la dimension diagrama de Pareto.

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 15 30,0 30,0 30,0
Regular 16 32,0 32,0 62,0
Optimo 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Dimension
20
]
|5
c
=
2
£
Deficiente Regular Optimo

Diagrama de pareto

Figura 7. Histograma de frecuencias de la dimension diagrama de Pareto.

Nota. De acuerdo con la tabla 7 y la figura 7, del 100% de los encuestados; el 38%

manifest6 que el diagrama de Pareto afecta de manera 6ptima a la empresa Talhum.

Sin embargo, el 32% indicé que el diagrama de Pareto predomina de manera regular

a la empresa Talhum. También existe el 30% que manifestdé que el diagrama de

Pareto predomina de manera deficiente a la empresa Talhum.
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Tabla 8

Frecuencias de la variable programa de fidelizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 1 2,0 2,0 2,0
Regular 16 32,0 32,0 34,0
Optimo 33 66,0 66,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Variable
e
30 .-"-
=
(5]
c
@ A
3 20§
£
10 |8

Deficiente Regular Optimo

Programa de fidelizacion

Figura 8. Histograma de frecuencias de la variable programa de fidelizacion.

Nota. De acuerdo con la tabla 8 y la figura 8, del 100% de los encuestados; el 66%
manifestd que el programa de fidelizacion devela de manera Optima a la empresa
Talhum. Sin embargo, el 32% manifestd que el programa de fidelizacién devela de
manera regular a la empresa Talhum. También existe un % que manifesté que el

programa de fidelizacién devela de manera deficiente a la empresa Talhum.
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4.2 Analisis descriptivo bivariada.
Tabla 9

Cruce entre las variables herramientas de calidad y programa de fidelizacion

Programa de fidelizacién Total
Deficiente Regular Optimo
Herramientas Deficiente 2,0% 16,0% 4,0% 22,0%
de calidad Regular 12,0% 40,0% 52,0%
Optimo 4,0% 22,0% 26,0%
Total 2,0% 32,0% 66,0% 100,0%

Grafico de barras

Programa
de
fidelizacién

M Deficiente
(Regular
Ooptimo

Recuento

Deficiente Regular Cptimo

Herramientas de calidad

Figura 9. Histograma del cruce de variables herramientas de calidad y programa

de fidelizacion.

Nota. De acuerdo con la tabla 9 y la figura 9, del 100% de los encuestados, el 22%
expuso que el cruce de las variables herramientas de calidad y programa de
fidelizacién resultdé una escala 6ptima, el 12% expuso que el cruce de las variables
herramientas de calidad y programa de fidelizacién resulté una escala regular y el
2% expuso que el cruce de la variable herramientas de calidad y programa de

fidelizacion resulté una escala deficiente.
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Tabla 10
Cruce entre la dimension diagrama de causa y efecto y la variable programa de

fidelizacién
Programa de fidelizacion Total
Deficiente Regular Optimo
Diagrama de Deficiente 2,0% 10,0% 14,0% 26,0%
causa y efecto Regular 20,0% 22,0% 42,0%
Optimo 2,0% 30,0% 32,0%
Total 2,0% 32,0% 66,0% 100,0%
Programa
de
fidelizacion
M Deficiente
DReguIar
Eoptimo
]
s
it
[1F]
(14

Deficiente Regular Optimo

Diagrama de causay efecto

Figura 10. Histograma del cruce de la dimension diagrama causa y efecto y la

variable programa de fidelizacion.

Nota. De acuerdo con la tabla 10 y la figura 10, del 100% de los encuestados, el
30% expuso que el cruce de la dimension diagrama causa y efecto y la variable
programa de fidelizacién resultdé una escala 6ptima, el 20% expuso que el cruce de
la dimension diagrama causa y efecto y la variable programa de fidelizacion resulto
una escala regular y el 2% expuso que el cruce de la dimension diagrama causa y

efecto y la variable programa de fidelizacidn resulté una escala deficiente.
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Tabla 11

Cruce entre la dimension histogramas y la variable programa de fidelizacion

Programa de fidelizacion Total
Deficiente Regular Optimo
Histogramas Deficiente 4,0% 2,0% 6,0%
Regular 2,0% 16,0% 24,0% 42,0%
Optimo 12,0% 40,0% 52,0%
Total 2,0% 32,0% 66,0% 100,0%
Programa
de
fidelizacion
M Deficiente
ClRegular
Ol Optimo

Recuento

Deficiente Regular Optimo

Histogramas

Figura 11. Histograma del cruce de la dimension histogramas con la variable

programa de fidelizacion.

Nota. De acuerdo con la tabla 11 y la figura 11, del 100% de los encuestados, el
40% expuso que el cruce de la dimension histogramas y la variable programa de
fidelizacion resulté una escala éptima, el 16% expuso que el cruce de la dimension
histogramas y la variable programa de fidelizacion resulté una escala regular y el
0% expuso que el cruce de la dimension histogramas y la variable programa de

fidelizacion resulté una escala deficiente.
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Tabla 12

Cruce entre la dimension hoja de comprobacion y la variable programa de

fidelizacién
Programa de fidelizacién Total
Deficiente Regular Optimo
Hoja de Deficiente 2,0% 10,0% 10,0% 22,0%
comprobacion Regular 12,0% 26,0% 38,0%
Optimo 10,0% 30,0% 40,0%
Total 2,0% 32,0% 66,0% 100,0%
Programa
de
fidelizacion
M Deficiente
CRegular
[H optimo

Recuento

X

Deficiente Regular Optimo

Hoja de comprobacion

Figura 12. Histograma del cruce de la dimension hojas de comprobacion con la

variable programa de fidelizacion.

Nota. De acuerdo con la tabla 12 y la figura 12, del 100% de los encuestados, el
30% expuso que el cruce de la dimension hojas de comprobacion y la variable
programa de fidelizacién resultdé una escala 6ptima, el 12% expuso que el cruce de
la dimensién hojas de comprobacion y la variable programa de fidelizacion resultd
una escala regular y el 2% expuso que el cruce de la dimension hojas de

comprobacién y la variable programa de fidelizacién resulté una escala deficiente.
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Tabla 13

Cruce entre la dimension grafico de control y la variable programa de fidelizacion

Programa de fidelizacién Total
Deficiente Optimo
Grafico de control Deficiente 2,0% 22,0% 40,0%
Regular 30,0% 40,0%
Optimo 14,0% 20,0%
Total 2,0% 66,0% 100,0%
Programa
de
fidelizacion
B Deficients
CJRegular
B Optimo

Recuento

Deficiente

Regular

Grafico de control

Figura 13. Histograma del cruce de la dimension grafico de control con la variable

programa de fidelizacion.

Nota. De acuerdo con la tabla 13 y la figura 13, del 100% de los encuestados, el

14% expuso que el cruce de la dimensién gréafico de control y la variable programa

de fidelizacion resultdé una escala 6ptima, el 10% expuso que el cruce de la

dimension grafico de control y la variable programa de fidelizacion resulté una

escala regular y el 2% expuso que el cruce de la dimensién gréfico de control y la

variable programa de fidelizacién resulté una escala deficiente.
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Tabla 14
Cruce entre la dimension diagrama de dispersion y la variable programa de

fidelizacién
Programa de fidelizacion Total
Deficiente Regular Optimo
Diagrama de Deficiente 2,0% 8,0% 8,0% 18,0%
dispersion Regular 16,0% 30,0% 46,0%
Optimo 8,0% 28,0% 36,0%
Total 2,0% 32,0% 66,0% 100,0%
Programa
ﬁdelizeacién
M Dsficiente
[CJRegular
Eoptimo

Recuento

Deficiente Regular Optimo

Diagrama de dispersion

Figura 14. Histograma del cruce de la dimension diagrama de dispersion con la

variable programa de fidelizacién.

Nota. De acuerdo con la tabla 14 y la figura 14, del 100% de los encuestados, el
28% expuso que el cruce de la dimension diagrama de dispersion y la variable
programa de fidelizacién resultdé una escala 6ptima, el 16% expuso que el cruce de
la dimensién diagrama de dispersion y la variable programa de fidelizacion resulto
una escala regular y el 2% expuso que el cruce de la dimensiéon diagrama de

dispersion y la variable programa de fidelizacion resulté una escala deficiente.
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Tabla 15

Cruce entre la dimension diagrama de Pareto y la variable programa de

fidelizacién
Programa de fidelizacién Total
Deficiente Regular ~ Optimo
Diagrama de Deficiente 2,0% 18,0% 10,0% 30,0%
Pareto Regular 4,0% 28,0% 32,0%
Optimo 10,0% 28,0% 38,0%
Total 2,0% 32,0% 66,0% 100,0%
Programa
de
fidelizacion
W Deficients
[CRegular
DOptimu
=]
5
2 [28,
€O
12
Ea,ou%
[10,00%
4,00%

Deficiente Regular Optimo

Diagrama de Pareto

Figura 15. Histograma del cruce de la dimension diagrama de Pareto con la

variable programa de fidelizacién.

Nota. De acuerdo con la tabla 15 y la figura 15, del 100% de los encuestados, el
28% expuso que el cruce de la dimension diagrama de Pareto y la variable programa
de fidelizacién resulté una escala 6ptima, el 4% expuso que el cruce de la dimensién
diagrama de Pareto y la variable programa de fidelizacion resulté una escala regular
y el 2% expuso que el cruce de la dimensién diagrama de Pareto y la variable

programa de fidelizacion resulté una escala deficiente.
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4.3 Prueba de normalidad.

Hipotesis estadistica.

Hipotesis nula  Valor p >0.05  Los datos siguen una distribucion normal.

Hipétesis alterna Valor p < 0.05  Los datos no siguen una distribucion normal.

Tabla 16

Prueba de normalidad para las variables y dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Herramientas de calidad ,079 50 ,200 ,990 50 ,935
Diagrama de causa y efecto ,091 50 ,200" ,972 50 ,269
Histogramas ,211 50 ,000 ,923 50 ,003
Hoja de comprobacion ,139 50 ,017 ,958 50 ,071
Gréfico de control ,164 50 ,002 ,945 50 ,020
Diagrama de dispersion ,140 50 ,016 ,943 50 ,018
Diagrama de Pareto ,151 50 ,006 ,948 50 ,028
Programa de fidelizacion ,112 50 ,160 ,922 50 ,003

*Esto es un limite inferior de la significacién verdadera. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. En la tabla 16, se efectué la prueba de normalidad para precisar las

distribuciones para las variables herramientas de calidad, con sus dimensiones y

programa de fidelizacion, se determind aplicar la prueba Kolmogorov-Smirnov por

ser una muestra de 50 elementos > a 30 elementos de estudio. Los resultados para

herramientas de calidad, valor p=0,200>0,050 y para programa de fidelizacion el

valor p=0,160>0,050; por lo tanto, se acepta la hipétesis nula, los datos de las

variables siguen una distribucién normal. Por lo tanto, se aplico el estadigrafo de

Pearson para analizar muestras paramétricas en las hipétesis planteadas y evaluar

el grado de correlacion entre las variables del estudio.

4.4 Andlisis inferencial bivariada.

Tabla 17
Niveles de correlacion bilateral

Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil

0.00 No existe correlacion
0.01a0.10 Correlacioén positiva débil
0.11 a 0.50 Correlacioén positiva media
0.51a0.75 Correlacioén positiva considerable
0.76 a 0.90 Correlacioén positiva muy fuerte
0.91a1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Tomado de la revista cientifica Movimiento Cientifico, 8 (1), p100. Mondragon, M. (2014)

Prueba de hipétesis general.
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Hipotesis estadistica.

Ho Las herramientas de calidad no se relaciona significativamente con el
programa de fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco,
20109.

Ha Las herramientas de calidad se relacionan significativamente con el
programa de fidelizaciéon de la empresa Talhum del distrito de Barranco,
20109.

Tabla 18

Prueba de hipétesis general
Correlaciones

Herramientas de Programa de
calidad fidelizacion
Herramientas de Correlacion de Pearson 1 ,485™
calidad Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Programa de Correlacion de Pearson ,485™ 1
fidelizacion Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

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

Nota. En la tabla 18, se encontrd que la relacion entre las variables herramientas de
calidad y programa de fidelizacion determina al nivel 0,485 positivo, por lo tanto se
puede inducir que existe una correlacién positiva media entre las variables de
estudio. Declara una curva de tendencia positiva, por lo tanto, se puede deducir que
la relacion es directamente proporcional; es decir que a mayor aplicacion de las
herramientas de calidad mayor serd el resultado positivo del programa de
fidelizacion, en beneficio de la empresa Talhum del distrito de Barranco.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0,000<0,05 para las variables
herramientas de calidad y programa de fidelizacién, indica que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; aseverando que, si existe una
correlacion positiva media entre las variables herramientas de calidad y programa

de fidelizacion, coalicién que beneficiaria de sobremanera a la empresa Talhum.
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Prueba de hipotesis especifica 1.
Hipotesis estadistica.

Ho El diagrama de causa y efecto no se relaciona significativamente con el
programa de fidelizacién de la empresa Talhum del distrito de Barranco,
2019.

Ha El diagrama de causa y efecto se relacionan significativamente con el
programa de fidelizacién de la empresa Talhum del distrito de Barranco,
2019.

Tabla 19

Prueba de hipétesis especifica 1

Correlaciones

Diagrama de Programa de
causa y efecto fidelizacién

Diagrama de Correlacion de Pearson 1 ,359"
causay efecto Sig. (bilateral) ,011

N 50 50
Programa de Correlacion de Pearson ,359" 1
fidelizacion Sig. (bilateral) ,011

N 50 50

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

Nota. En la tabla 19, se detect6 que la relacion entre la dimensién diagramas de
causa efecto y programa de fidelizacion es significativa al nivel de 0,359 positivo;
por lo tanto, se puede inducir que existe una correlacion positiva media entre la
dimensién de estudio y la variable. Declara una curva de tendencia positiva; por lo
tanto, se puede deducir que la relacién es directamente proporcional; es decir, que
a mayor aplicacion de diagramas de causa efecto mayor serd el resultado positivo
del programa de fidelizacién, en beneficio de la empresa Talhum del distrito de
Barranco.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0,011<0,05 para la dimension
diagrama de causa efecto y programa de fidelizacion, indica que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; aseverando que, si existe una
correlacion positiva media entre la dimensién diagrama causa efecto y programa de

fidelizacion, coalicion que beneficiaria de sobremanera a la empresa Talhum.
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Prueba de hipotesis especifica 2.

Hipotesis estadistica.

Ho Los histogramas no se relaciona significativamente con el programa de
fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco, 2019.

Ha Los histogramas se relacionan significativamente con el programa de
fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco, 2019.

Tabla 20

Tabla de hipotesis especifica 2

Correlaciones

Histogramas Programa de
fidelizacion
Histogramas Coeficiente de correlacion 1,000 ,256
Sig. (bilateral) . ,064
Tau_b de N 50 50
Kendall — —
Programa de Coeficiente de correlacion ,256 1,000
fidelizacion Sig. (bilateral) ,064 .
N 50 50

Nota. En la tabla 20, se detect6 que la relacidon entre la dimension histogramas y
programa de fidelizacion es significativa al nivel de 0,256 positivo; por lo tanto, se
puede inducir que existe una correlacién positiva media entre la dimension de
estudio y la variable. Declara una curva de tendencia positiva; por lo tanto, se puede
deducir que la relaciébn es directamente proporcional; es decir, que a mayor
aplicacion de la dimensién histogramas mayor sera el resultado positivo del
programa de fidelizacion, en beneficio de la empresa Talhum del distrito de
Barranco.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0,064>0,05 para la dimension
histograma y programa de fidelizacion, indica que se acepta la hip6tesis nula y se
rechaza la hipétesis alterna; afirmando que, no existe una correlacion positiva media
entre la dimension histograma y programa de fidelizacion, coalicibn que no

beneficiaria a la empresa Talhum.
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Prueba de hipotesis especifica 3.
Hipotesis estadistica.

Ho Las hojas de comprobacién no se relaciona significativamente con el
programa de fidelizacién de la empresa Talhum del distrito de Barranco,
20109.

Ha Las hojas de comprobacion se relacionan significativamente con el programa
de fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco, 2019.

Tabla 21

Prueba de hipétesis especifica 3

Correlaciones

Hoja de Programa de
comprobacion fidelizacién
Hoja de Coeficiente de correlacion 1,000 ,218
gau_b comprobacion  gjq_ (bilateral) : 104
e
Kendall N 50 50
Programa de Coeficiente de correlacion ,218 1,000
fidelizacion Sig. (bilateral) 104 .
N 50 50

Nota. En la tabla 21, se detectd que la relacion entre la dimensién hoja de
comprobacion y la variable programa de fidelizacion es significativa al nivel de 0,218
positiva; por lo tanto, se puede inducir que existe una correlacion positiva media
entre la dimension de estudio y la variable. Declara una curva de tendencia positiva;
por lo tanto, se puede deducir que la relacion es directamente proporcional; es decir,
que a mayor aplicacion de hoja de comprobacién mayor sera el resultado positivo
del programa de fidelizacion, en beneficio de la empresa Talhum del distrito de
Barranco.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0,104>0,05 para la dimension hojas
de comprobacion y programa de fidelizacion, indica que se acepta la hipotesis nula
y se rechaza la hipotesis alterna; afirmando que, no existe una correlacion positiva
media entre la dimensién hojas de comprobacién y el programa de fidelizacion,

coalicién que no beneficiaria a la empresa Talhum.
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Prueba de hipotesis especifica 4.
Hipotesis estadistica.

Ho Los graficos de control no se relaciona significativamente con el programa de
fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco, 2019.

Ha Los de graficos de control se relacionan significativamente con el programa
de fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco, 2019.

Tabla 22

Prueba de hipotesis especifica 4

Correlaciones

Gréfico de Programa de
control fidelizacion
Gréfico de Coeficiente de correlacion 1,000 ,159°
Tau_b de control Sig. (bilateral) . 237
Kendall N 50 50
Programa de Coeficiente de correlacion ,159" 1,000
fidelizacion Sig. (bilateral) 237 .
N 50 50

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

Nota. En la tabla 22, se detect6 que la relacidn entre la dimension graficos de control
y la variable programa de fidelizacién es significativa al nivel de 0,159 positivo; por
lo tanto, se puede inducir que existe una correlacién positiva media entre la
dimensién de estudio y la variable. Declara una curva de tendencia positiva; por lo
tanto, se puede deducir que la relacion es directamente proporcional; es decir, que
a mayor aplicacién de gréfico de control mayor sera el resultado positivo del
programa de fidelizacion, en beneficio de la empresa Talhum del distrito de
Barranco.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0,237>0,05 para la dimension
graficos de control y la variable programa de fidelizacion, indica que se acepta la
hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna; afirmando que, no existe una
correlacion positiva entre la dimensién graficos de control y programa de

fidelizacion, coalicion que no beneficiaria a la empresa Talhum.
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Prueba de hipotesis especifica 5.
Hipotesis estadistica.

Ho Los diagramas de dispersion no se relaciona significativamente con el
programa de fidelizacién de la empresa Talhum del distrito de Barranco,
2019.

Ha Los diagramas de dispersion se relacionan significativamente con el
programa de fidelizacién de la empresa Talhum del distrito de Barranco,
2019.

Tabla 23

Prueba de hipétesis especifica 5

Correlaciones

Diagrama de Programa de

dispersion fidelizacién
Diagrama Coeficiente de correlacion 1,000 ,240
Tau_b de de dispersion  Sig. (bilateral) . ,075
Kendall N 50 50
Programa de Coeficiente de correlacion ,240 1,000
fidelizacion Sig. (bilateral) ,075 .
N 50 50

Nota. En la tabla 23, se detect6 que la relacion entre la dimension diagrama de
dispersién y la variable programa de fidelizacién es significativa al nivel de 0,283
positivo; por lo tanto, se puede inducir que existe una correlacion positiva media
entre la dimension de estudio y la variable. Declara una curva de tendencia positiva;
por lo tanto, se puede deducir que la relacion es directamente proporcional; es decir,
gue a mayor aplicacion de diagrama de dispersion mayor sera el resultado positivo
del programa de fidelizacion, en beneficio de la empresa Talhum del distrito de
Barranco.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0,075>0,05 para la dimension
diagrama de dispersion y programa de fidelizacion, indica que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; afirmando que, existe una correlacion
positiva entre la dimension diagrama de dispersion y programa de fidelizacion,

coalicién que beneficiaria a la empresa Talhum.
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Prueba de hipotesis especifica 6.
Hipotesis estadistica.

Ho El diagrama de Pareto no se relaciona significativamente con el programa de
fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco, 2019.

Ha El diagrama de Pareto se relacionan significativamente con el programa de
fidelizacion de la empresa Talhum del distrito de Barranco, 2019.

Tabla 24

Prueba de hipotesis especifica 6

Correlaciones

Diagrama de Programa de

Pareto fidelizacion
Diagrama de Coeficiente de correlacion 1,000 ,304"
Tau bde  Pareto Sig. (bilateral) : 023
Kendall
N 50 50
Programa de Coeficiente de correlacion ,304" 1,000
fidelizacion Sig. (bilateral) 023 .
N 50 50

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

Nota. En la tabla 24, se detecté que la relacion entre la dimensién diagrama de
Pareto y la variable programa de fidelizacién es significativa al nivel de 0,304
positivo; por lo tanto, se puede inducir que existe una correlacion positiva media
entre la dimension de estudio y la variable. Declara una curva de tendencia positiva;
por lo tanto, se puede deducir que la relacién es directamente proporcional; es decir,
gue a mayor aplicacion de diagrama de Pareto mayor sera el resultado positivo del
programa de fidelizacién, en beneficio de la empresa Talhum.

Decision. De acuerdo con el Sig. (Bilateral)=0,023<0,05 para la dimensién
diagrama de Pareto y la variable programa de fidelizacién, indica que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna; afirmando que, existe una correlaciéon
positiva entre la dimensién diagrama de Pareto y programa de fidelizacion, coalicion

que beneficiaria a la empresa Talhum.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo como propdosito principal determinar la relacidn que existe
entre las herramientas de calidad y programa de fidelizacion en la empresa
TALHUM S.A.C., asi mismo, se plante6 como objetivos especificos establecer la
relacion entre diagrama de causa efecto y programa de fidelizacién, demostrar la
relacion entre histogramas y programa de fidelizacion, revelar la relacion entre hoja
de comprobacion y programa de fidelizacion, exhibir la relacion entre grafico de
control y programa de fidelizacién, demostrar la relacion entre diagrama de
dispersion y programa de fidelizacion y por ultimo exponer la relacion entre
diagrama de Pareto y programa de fidelizacion. Los resultados obtenidos del
andlisis descriptivo, bivariado e inferencial para los 50 colaboradores en la unidad
de estudio, arrojo los resultados que fueron contrastados con las evidencias

externas.

La hipotesis general planteada en la investigacion propuso inferir que existe
una relacién significativa y directa entra las herramientas de calidad y el programa
de fidelizacion en la empresa Talhum, el resultado alcanzado mediante la p
estadistica r de Pearson arroj6 un coeficiente de correlacion de 0,485 respuesta que
concluyé confirmando que existe una correlacion significativa positiva media entre
las variables en estudio. Estos resultados tienen su base teérica en Lopez (2016),
quien definié las herramientas de calidad como un conjunto de habilida
practicas que se emplean para cumplir objetivos, asi mismo determinar causas
probables de problemas y plantear las mejores soluciones. El resultado tiene
relacion con el antecedente nacional de Chino (2018), quien plante6 como hipoétesis,
existe relacion significativa entre el efecto de la calidad del servicio sobre la
fidelizacion de clientes, obteniendo mediante el estadigrafo Rho de Spearman un
coeficiente de correlacion de 0.747 que confirma una correlacion positiva
considerable, sustentada por su tedrico Merli (1995), que indica lo siguiente “La
calidad de un producto o servicio deriva de la calidad de los métodos que se aplican
para generar o producir’. Estos resultados refuerzan el comportamiento de la
variable calidad de servicio y afirman que para obtenerla de debe tener en cuenta
todo el proceso que implique la produccion y asi asegurar un producto final que
cubra las expectativas de los clientes. En conclusién, se puede inferir que segun la

evidencia expuesta se refuerza la hipétesis planteada afirmando que existe una
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relacion directa y significativa entre las herramientas de calidad y programa de
fidelizacion en la empresa TALHUM S.A.C.; comprobando que utilizando calidad en
todas sus maneras y variantes se genera un producto final potente el cual generara

resultados optimos en los programas de fidelizacion creados por la empresa.

Con respecto a la primera hipotesis especifica, se planteo6 si existe relacion
entre el diagrama de causa efecto y el programa de fidelizacion en la empresa
Talhum. Los resultados obtenidos luego de realizar la estadistica inferencial
bivariada arrojaron un coeficiente de correlacion de 0,359, mediante el estadigrafo
Pearson, aceptando la relacion positiva media entre el diagrama de causa efecto y
el programa de fidelizacién en la unidad de estudio. El resultado de Monrroy y
Urcadiz (2019), afirma el planteamiento antes mencionado, ya que obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0,928 mediante el estadigrafo Pearson, firmando que
existe relacion entre el efecto de la calidad del servicio y la fidelizacion de clientes
en la empresa, materia de la investigacion. Los resultados de esta investigacion se
sustentan de manera tedrica con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes
afirman que la percepcién de la calidad es el juicio de los consumidores o usuarios
acerca de la excelencia o superioridad general de una entidad, como una forma de
actitud relacionada pero no equivalente a la satisfaccién. Estos resultados refuerzan
el comportamiento de la dimension en el contexto de la empresa Talhum, sefialando
gue existe una relacidén estrecha y que es necesario aplicar las herramientas para
obtener un servicio mejor percibido por los colaboradores y los clientes, lo cual
deberia generar como resultado la fidelizacién esperada. En conclusion, toda accion
que dé como resultado fidelizar al cliente, tendré un efecto positivo en la empresa;
es por lo que el diagrama de causa efecto como técnica permite identificar ideas e
informacion relativa a causas sustanciales de problemas, debe ser prioridad en
cuanto a despliegue y ejecucidn para conseguir mejorar los procesos y como
consecuencia el servicio final.

Con respecto a la segunda hipétesis especifica, se planted que existe
relacion entre el histograma y el programa de fidelizacion en la empresa Talhum.
Los resultados obtenidos luego de realizar la estadistica inferencial bivariada
mostraron un coeficiente de correlacion de 0,256 mediante el estadigrafo Tau b
Kendall mostrando que existe una correlacion positiva media entre la dimensién

histograma y la variable programa de fidelizacion en la unidad de estudio. El
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resultado de Chipana (2015), confirma el planteamiento anterior, ya que obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0,871, nivel de correlacion muy fuerte, mediante el
estadigrafo Spearman afirmando que existe relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion en la atencién en la empresa materia de la investigacion. Los
resultados de esta investigacion se sustentan de manera teérica, donde la calidad
es definida por la Real Academia Espafiola como el conjunto de propiedades
inherente a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su especie. Los resultados que se comparan con la investigacion
revelan condicion diferente al obtenido en el analisis estadistico, esto se sustenta
debido al indice muy fuerte de correlacion producto de efectuar la estadistica
bivariada. Estos resultados difieren en intensidad al comportamiento de la
dimension en el contexto de la empresa Talhum, sin embargo, adaptando esta
herramienta como parte del conjunto de instrumentos a utilizar se puede evidenciar
resultados positivos que logren impactar de manera sostenible en el crecimiento de
la empresa. En conclusion, toda accion que dé como resultado fidelizar de manera
eficiente, tendra un efecto positivo en la empresa; es por lo que las herramientas
como histogramas la cual permite graficar de manera correcta la informacion,
descripciones y datos, deben de ser incluidas como parte de la planificacion de toda
empresa, independientemente al rubro en la que se desarrollen.

Con respecto a la tercera hipétesis especifica, se planted que existe relacion
entre la hoja de comprobacion y el programa de fidelizacién en la empresa Talhum.
Los resultados obtenidos luego de realizar la estadistica inferencial bivariada
mostraron un coeficiente de correlacién de 0,218, mediante el estadigrafo Tau b
Kendall mostrando que existe una correlacion positiva media entre la dimensién hoja
de comprobacién y la variable programa de fidelizacién en la unidad de estudio. El
resultado de Silombela, Mutingi y Chakraborty (2018), sobre la relacién entre la
mejor comprension sobre el impacto de las herramientas y técnicas de gestion de
calidad en el mantenimiento de la infraestructura obtuvo un coeficiente de
correlacion de -0,665 mediante el estadigrafo Spearman. Los resultados de esta
investigacion se sustentan de manera tedrica, con lo expuesto por Evans y Lindsay
(1999), quienes proponen que las herramientas de gestion de calidad apoyan las
técnicas de recoleccion y exhibicion de informacion en formas que ayudan al

cerebro humano captar los pensamientos y las ideas. Los resultados que se

52



comparan con la investigacion muestran condiciones similes al obtenido en la
estadistica plasmada esto se sustenta debido al indice muy fuerte de correlacion
producto de efectuar la estadistica inferencial bivariado. Estos resultados difieren
en intensidad del comportamiento de la dimension en el contexto de la empresa
Talhum, sin embargo, adaptando esta herramienta como parte del paquete de
instrumentos a ejecutar, podria probar resultados esperados en la unidad de
estudio. En conclusion, toda actividad que dé como resultado fidelizar de manera
Optima, tendra un efecto positivo en la empresa; y los instrumentos como la hoja de
comprobacion permite hacer el seguimiento de quién, cuando y por cuanto tiempo
se realizara una tarea, por ello no deben faltar en una empresa.

Argumentando la cuarta hipétesis especifica, se planted si existe relacién
entre el grafico de control y el programa de fidelizacion en la empresa Talhum. Se
describio los resultados alcanzados en el andlisis estadistico inferencial bivariado a
través del estadigrafo Tau b Kendall con un coeficiente de correlaciéon 0,159
demostrando que existe una correlacion positiva media entre la dimensién gréfico
de control y la variable programa de fidelizacion investigada, aseverando su tedrico
Lépez (2016), para grafico de control dice que es fundamental para el analisis y
solucion de problemas el cual muestra determinantes valores que son
caracteristicas de la calidad, ubicados en una serie continua de tiempo, el uso de
esta herramienta servirA para controlar y mejorar las etapas plasmadas en el
desarrollo de la organizacion y oportunamente direccionar hacia los objetivos
requeridos. El resultado tiene relacion con Salinas (2017) en su tesis “Influencia de
la gestién de la calidad en el servicio en la fidelizacion del cliente en la micro y
pequefia empresa del sector servicio rubro servicentro, caso empresa Ortiz S.R.L.
en la ciudad de Huaraz”, quien obtuvo los valores de nivel con el estadigrafo
Spearman un coeficiente de correlacion 0,584 confirmando que existe correlacion
positiva media entre la gestién de calidad de servicio y fidelizacion de clientes,
sustentada por los tedricos Ruiz (2014), quien detallé que la variable gestion de
calidad de servicio tiene impacto estratégico en la empresa y representa una
ocasion profesional, poniendo intensidad especial en la oferta y demanda, asi como
las condiciones del cliente, argumento que aportaria de manera asertiva en la
organizacion de la empresa, esta técnica debe involucrarse con los colaboradores

del entorno para finalmente conseguir los objetivos plasmados. En conclusién, los
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resultados confrontados en la investigacion determinan condiciones similares de
acuerdo con el analisis estadistico ejecutado indicando correlacion positiva media y
correlacion positiva considerable entre las teorias citadas. El resultado refiere, para
que los gréaficos de control fortalezcan su participacién en la empresa debera ser
parte del plan a ejecutarse debidamente de modo que esta herramienta de calidad
sea reiterativa en la empresa y brinde los resultados esperados.

En la quinta hipétesis especifica se menciona si existe relacion entre el
diagrama de dispersion y el programa de fidelizacién en la empresa Talhum. Se
detalla los resultados dado en el analisis estadistico inferencial bivariado mediante
el estadigrafo Tau b Kendall con un coeficiente de correlacién de 0,240 de esta
manera se determina que existe una correlacion positiva media entre la dimension
diagrama de dispersion y la variable programa de fidelizacion estudiadas. Describe
su teoria Lépez (2016), es una herramienta que sirve para determinar la posible
relacion de dos variables, de modo que una variable si aumenta la otra puede tener
un accionar de la misma forma o viceversa, la ejecucién de este instrumento en la
organizacion para evaluar el comportamiento de un servicio o producto identificado
en un momento determinado conlleva a la toma de decisiones estratégicas en la
organizacion. En la investigacion de Arrascue y Segur (2016), sobre la calidad de
servicio en la satisfaccion de los clientes de la clinica Fertilidad del Norte, tuvo
valores analizados con el estadigrafo Spearman un coeficiente de correlaciéon 0.896
obteniendo una correlacion positiva muy fuerte entre las variables mencionadas; sus
tedricos Gronroos (1994), conceptualiza que calidad de servicio es la consecuencia
de complementar la calidad total en tres tipos de dimensiones: técnica, funcional, e
imagen corporativa y que condicionan la impresion que un individuo tiene sobre un
producto o servicio, en contexto general si la organizacion atribuye integrar la
calidad total para desarrollarla continuamente se lograra los resultados esperados
por la empresa. Dada la conclusion entre las variables analizadas estadisticamente
resulta que no existe grado de correlacion similar por ser positiva media y positiva
fuerte entre ambas variables. Se deduce que los resultados confrontados
determinan condiciones distintas, sin embargo, esta herramienta debe ser aplicada
a toda empresa que requiera medir de manera correcta relaciones entre variables

internas.
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Finalmente, en la sexta hipétesis especifica se menciona si existe relacion
entre el diagrama de Pareto y el programa de fidelizaciéon en la empresa Talhum.
Los resultados obtenidos en el andlisis estadistico inferencial bivariado a través del
estadigrafo Tau b Kendall arrojaron un coeficiente de correlacion 0,304 precisando
gue existe una correlacion positiva media entre la dimensién diagrama de Pareto y
la variable programa de fidelizacidn investigada, ello se basa en su tedrico Lopez
(2016), quien alude que es una técnica gréafica simplificada para ordenar elementos,
de mayor a menor frecuencia, para presentar por orden, este instrumento clasifica
de manera simple lo requerido por la organizacién, prioriza la informacién requerida
y la clasifica los resultados obtenidos para adecuarlos al objetivo de la organizacion,
es por ello que esta herramienta también es de importancia y se sugiere plasmarla
en el &mbito empresarial en oportunidades reiterativas. De ese modo se relaciona
en la teoria de Maza (2019) quien argumenta en su tesis titulada "Gestién de calidad
y su influencia en los beneficios de las micro y pequefias empresas del sector
servicio San Martin de Porres 2016", y sus resultados obtenidos fueron analizados
con el estadigrafo Spearman con un coeficiente de correlacién 0,905 determinando
una correlacion positiva fuerte entre las variables estudiadas; de ese modo cit6 a
Cortes (2017), quien definié a la gestion de calidad como un compuesto de tres
deducciones basicas que todo empresario debe tomar en cuenta para incrementar
su productividad basada en la calidad de productos y soluciones convenientes para
la empresa. Acabando con la sexta conclusién los resultados de los analisis
estadisticos comparados determina que existe una correlacion positiva media y una
correlacién positiva fuerte condiciones de distinto nivel. El resultado refiere, para
que el diagrama de Pareto consolide su participacion en la organizacion, ha de ser
un instrumento constante para mejorar y aportar en los procesos y ello dé los

resultados esperados.
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VI. CONCLUSIONES

Segun Rios (2017), afirma que las conclusiones son la parte de la investigacion

donde se revela de manera resumida los descubrimientos encontrados por el autor

sobre los objetivos (p. 126). Las conclusiones obtenidas fueron:

Primera:

El objetivo general de la investigacion estuvo enfocado a sefialar de
gué manera se relacionaron las herramientas de calidad y el
programa de fidelizacion en la unidad de estudio. Los resultados
descriptivos obtenidos del andlisis univariado sobre la variable
herramientas de calidad detallaron que el 26% de los encuestados
tuvieron una percepcion eficiente y un 22% manifesté que tuvieron
una percepcion deficiente, el porcentaje que obtuvo el mayor
porcentaje fue regular con un 52%, de acuerdo a los niveles de
respuestas recibidas se percibe que los colaboradores no tienen una
posicion definida con respecto al impacto de esta variable en la
organizacion, la cual debe trabajar en promover el conocimiento y
aplicacion de esta variable en las diferentes areas para potenciar sus
procesos y tener un producto final con un nivel de calidad asegurada..
En el caso de la variable programa de fidelizacion detall6 que el 66%
de los encuestados manifestd que tuvieron una percepcion eficiente
y existe un 2% que manifestd que tuvieron una percepcion deficiente,
en funcion a las respuestas recibidas se percibe que par

colaboradores el manejo correcto de la variable fidelizacion es
indispensable para el éxito en las operaciones de la empresa, motivo
por el cual debe ser prioridad revisar a detalle que el programa de
fidelizacibn de la empresa asegurando que cumpla con las
expectativas de los clientes. El resultado estadistico inferencial
bivariado analizado en el SPSS v 24, para el cruce de variables entre
herramientas de calidad y el programa de fidelizacion mediante la
prueba estadistica de Pearson, arrojo un coeficiente de correlacion
de 0,485 y un Sig. (Bilateral) =0,000, respuesta que concluy6
confirmando que existe una correlacion significativa positiva media
entre las variables en estudio y que las variables se comportan de

manera directamente proporcional, es decir, a mayor injerencia de
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Segunda:

Tercera:

herramientas de calidad mayores seran los resultados con el
programa de fidelizacion, por su parte se rechazo la hipoétesis nula 'y
acepto la alterna para la hipotesis general.

El primer objetivo especifico de la investigacion estuvo enfocado a
medir la relacion existente entre diagrama de causa efecto y
programa de fidelizacion en la unidad de estudio. Los resultados
descriptivos obtenidos del andlisis univariado sobre el diagrama de
causa y efecto, detall6 que el 32% de los encuestados manifesté que
el diagrama de causa y efecto predominan de manera eficiente y
ademas hubo un 26% que manifesté que predomina de manera
deficiente en la empresa., el porcentaje que obtuvo mayor valor fue
la opcion regular con el 42% lo que muestra que los colaboradores
no sienten que esta dimension sea influyente en los procesos de la
empresa. La primera hipétesis especifica plante6 demostrar como se
relaciona el diagrama de causa efecto con el programa de
fidelizacidn, los resultados obtenidos luego de realizar la estadistica
inferencial bivariada arrojaron un coeficiente de correlacion de 0,359,
mediante el estadigrafo Pearson aceptando la relacion positiva media
entre el diagrama de causa efecto y el programa de fidelizacion, asi
mismo, un Sig. (Bilateral)=0,011, debido a este resultado se rechaz6
la hipotesis nula y se acepta la alterna, estos resultados muestran
gue se debe tomar en cuenta utilizar esta dimension en los procesos
para lograr identificar el origen de los problemas de cada area de
trabajo y poder medir la consecuencias que originan.

El segundo objetivo especifico de la investigacion estuvo enfocado a
medir la relacion existente entre histogramas y programa de
fidelizacion en la unidad de estudio. Los resultados descriptivos
obtenidos del analisis univariado sobre el histograma, detallé que el
52% de los encuestados manifestd que el histograma predomina de
manera eficiente y ademas hubo un 6% que manifestd que
predomina de manera deficiente en la empresa, estos resultados
confirman que los colaboradores conocen, utilizan y valoran esta

herramienta dentro sus funciones diarias. La segunda hipotesis
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Cuarta:

especifica plante6 demostrar como se relaciona el histograma con el
programa de fidelizacion. Los resultados obtenidos luego de realizar
la estadistica inferencial bivariada mostraron un coeficiente de
correlacion de 0,256 mediante el estadigrafo Tau b Kendall,
indicando que existe una correlacion positiva media entre la
dimensién histograma y la variable programa de fidelizacion y un Sig.
(Bilateral)=0,064, debido a este resultado se acepto la hipotesis nula
y se rechazo la alterna, aceptando que no existe relacion entre la
dimensiéon histograma y la variable programa de fidelizacion, este
resultado difiere del anterior por lo que podemos concluir que los
colaboradores utilizan la herramienta sin conocer todo el potencial
gue esta puede traer a sus respectivas unidades de trabajo.

El tercer objetivo especifico de la investigacion estuvo enfocado a
medir la relacion existente entre hojas de comprobacion y programas
de fidelizacion en la unidad de estudio. Los resultados descriptivos
obtenidos del andlisis univariado sobre la hoja de comprobacion,
detall6 que el 40% de los encuestados manifesté que la hoja de
comprobacién predomina de manera eficiente y ademas hubo un
22% que manifestd que predomina de manera deficiente en la
empresa, el 38% manifesté que percibe de manera regular la
dimensién, esto indica que la herramienta es reconocida por su
utilidad en los procesos, sin embargo, se tiene que concientizar a
todo el personal para un correcto uso en beneficio de sus labores. La
tercera hipétesis especifica planteé demostrar como se relaciona la
hoja de comprobacion con el programa de fidelizacion. Los resultados
obtenidos luego de realizar la estadistica inferencial bivariado
mostraron un coeficiente de correlacion de 0,218 mediante el
estadigrafo Tau b Kendall indicando que existe una correlacion
positiva media y un Sig. (Bilateral)=0,104, debido a este resultado se
acepté la hipotesis nula y se rechazo la alterna, aceptando que no
existe relaciéon entre dimensién la hoja de comprobacion y la variable
programa de fidelizacion, estos resultados muestran la necesidad de

trabajar la herramienta en toda las areas de la empresa y realizar
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Quinta:

Sexta:

capacitaciones sobre la utilizad y beneficios conseguidos por el
correcto uso.

El cuarto objetivo especifico de la investigacion estuvo enfocado a
medir la relacién existente entre graficos de control y programas de
fidelizacion en la unidad de estudio. Los resultados descriptivos
obtenidos del andlisis univariado sobre el grafico de control, detalld
que el 20% de los encuestados manifestdé que la predominan de
manera eficiente, 40% de manera regular y ademas hubo un 40%
gue manifestdé que predomina de manera deficiente en la empresa,
estos resultados confirman que se debe trabajar en difundir esta
herramienta a toda la empresa y medir de manera periédica los
resultados alcanzados. La cuarta hipotesis especifica plante6
demostrar como se relaciona el grafico de control con el programa de
fidelizacion, se describio los resultados obtenidos en el analisis
estadistico inferencial bivariada a través del estadigrafo Tau b
Kendall con un coeficiente de correlaciéon 0,159 arrojando una
correlacion positiva media entre la dimension grafico de control y la
variable programa de fidelizacion y un Sig. (Bilateral) =0,237
respuesta que demostré que se acepta la hipotesis nula 'y se rechaza
la hipétesis alterna, aceptando que no existe relacion entre el grafico
de control y el programa de fidelizacion, este resultado confirma la
necesidad de implementar la herramienta y aprovechar su impacto
en todas las &reas principales.

El quinto objetivo especifico de la investigacion estuvo enfocado a
medir la relacion existente entre diagrama de dispersion y programas
de fidelizacion en la unidad de estudio. Los resultados descriptivos
obtenidos del analisis univariado sobre el diagrama de dispersion,
detall6 que el 36% de los encuestados manifestd que la predominan
de manera eficiente y ademas hubo un 18% que manifesté que
predomina de manera deficiente en la empresa, la percepcion regular
logro el 46% de las respuestas lo que confirma que el personal no
identifica como necesaria la ejecucion de la herramienta en sus

procesos, razén por la cual la empresa debe trabajar en fortalecer

59



Séptima:

esta parte. La quinta hipoétesis especifica plantedé demostrar como se
relaciona el diagrama de dispersion con el programa de fidelizacion.
Se detallan los resultados dados en el analisis estadistico inferencial
bivariado mediante el estadigrafo Tau b Kendall con un coeficiente
de correlacion de 0,240 mostrando una correlacién positiva media
entre la dimension diagrama de dispersion y la variable programa de
fidelizaciébn y un Sig. (Bilateral) =0,075 resultado que acepta la
hipotesis nula y rechaza la hipétesis alterna, de esta manera se
determina que existe un trabajo débil de la herramienta en la
organizacion, tarea de la empresa sera implementarla en procesos
que necesiten medir como se comportan dos variables y los
resultados que estas aporten.

El sexto objetivo especifico de la investigacién estuvo enfocado a
medir la relacién existente entre diagrama de Pareto y programas de
fidelizacién en la unidad de estudio. Los resultados descriptivos
obtenidos del andlisis univariado sobre el diagrama de Pareto
manifestd que el 38% afecta de manera 6ptima a la empresa y
también existe el 30% que manifestd que el diagrama de Pareto
predomina de manera deficiente en la empresa y por ultimo el 32%
indico que perciben de manera regular. La sexta hipotesis especifica
plantedé demostrar como se relaciona el diagrama de Pareto con el
programa de fidelizacion, los resultados obtenidos en el analisis
estadistico inferencial bivariado a través del estadigrafo Tau b
Kendall arrojaron un coeficiente de correlacion 0,304 y un Sig.
(Bilateral) =0,023, rechazando la hipétesis nula y aceptando la
hipotesis alterna, precisando que existe una correlacion positiva
media entre la dimensién diagrama de Pareto y la variable programa

de fidelizacion investigada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Segun Manrique (2004), afirma que “Las recomendaciones estan destinadas a

aportar propuestas de acuerdo con el modelo de los resultados, por tal razén debe

tener una idea coherente con los hallazgos y resultados afines a la investigacion”

(p. 4). Las recomendaciones que se presentan luego de realizar el trabajo de

investigacion estdn enfocadas a proponer condiciones de mejora a partir de los

resultados, las cuales se consignan a continuacion.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda, de manera inmediata implementar y utilizar de
manera constante las herramientas de calidad estudiadas en la
investigacion ya que segun las teorias aplicadas aportan orden,
facilidad de lectura y disponibilidad de informacion, lo cual es vital
para consolidad un producto y servicio de altisima calidad esperado
por los clientes y como consecuencia mejorar la percepcion en el
mercado nacional, esto apoyado por un programa de fidelizacion
bien estructurado. Para lograr este despliegue se debe armar un
cronograma de capacitacion por perfiles de trabajadores, estas
deben realizarse dentro del horario de trabajo y ser medide<

mediante pruebas de conocimiento.

También se recomienda, en el corto plazo adaptar la herrami

de diagrama causa efecto en todas las areas de la empresa, cada
mes deben realizarse reuniones donde cada jefe de area debera
presentar el diagrama con la problemética del area y las soluciones
identificadas, estas presentaciones deben ser evaluadas por
gerencia general y tomar acciones inmediatas en procura de la

mejora constante del servicio ofertado.

La estrategia de implementar herramientas de calidad en la
organizacién no solo debe plasmarse en la policia de la empresa,
es obligacion de la alta gerencia velar por que se ejecuten, asi
mismo asegurar que se mida el uso de estas en las diferentes areas
para de esta manera poder identificar cual es el impacto que se
tienen como consecuencia del buen uso. El 4rea de planeamiento

estratégico debe velar porque se cumpla esta recomendacion y
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Cuarta:

Quinta

Sexta:

Séptima:

presentar resultados trimestrales a gerencia general, para
concientizar al personal en laimportancia de esta estrategia se debe
incorporar en las pruebas de desempefio anuales preguntas sobre
la utilidad y beneficio de usarlas.

Es necesario formar un grupo de trabajo que en paralelo a sus
funciones regulares se encargue de armar la estrategia de
implementar herramientas de calidad en la organizacion, debe ser
un grupo con colaboradores de diferentes areas y diferentes niveles
jerarquicos para que sea compacto e identifique necesidades en
todo nivel, debe ser liderado por un gerente de primera linea y
reunirse como minimo cada trimestre para delegar funciones y

revisar avances.

La estrategia de fidelizacion de clientes debe ser difundida de
manera periddica a los integrantes de la organizacién y actualizarla
cada vez que sea necesario, esto con el fin de que sean los mismos
colaboradores los que difundan este plan y lo hagan llegar de una
manera digerible y concreta a los clientes actuales y potenciales,
tomando como base la correcta aplicacion de la calidad en todos los
procesos lo cual asegura un producto final que cumpla con sus

expectativas comerciales.

Para proximas investigaciones en las cuales se estudie la variable
herramientas de calidad y programa de fidelizacion en las
empresas, las muestras deberian ampliarse, dado que el nimero de
elementos escogidos permiten minimizar el sesgo de las respuestas
en la seleccion de datos. Para ello se deberia incluir a diferentes
areas de la empresa que tengan implicancia de manera directa e

indirecta en la operacion.

Para las evidencias referidas al manejo de informacion en sustentos
tedricos, es importante acotar que las definiciones utilizadas en el
trabajo de investigacion deben ser las mas actuales posibles; dado

que, las ciencias sociales por naturaleza constantemente
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evolucionan en el sustento tedrico de las variables
organizacionales; por lo tanto, actualizarlas a través de articulos
cientificos indizados que aborden el tema, seria de aporte

fundamental.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de la variable herramientas de

calidad.
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Causas del problema
. Diagrama de causa y Disefio de diagrama
Lopez (2016), que efecto Identificacion de causas
sefiala que: ,SQ” un Identificacién de categorias
conjunto de técnicas y . Disefio del histograma
métodos, para poder Las herramientas de
implantar un sistema calidad de la empresa Histogramas Interpretacion del histograma
de gestion de la Talhum, se mide segin Disefio de hoja de
calidad, que puede las dimensiones como: a) Hoja de comprobacion Ordinal.
garaniizar diagrama de causa y comprobacion Periodicidad de recogida de El ~ cuestionario
condiciones de efecto, b) histogramas, ) datos esta  compuesto
, realizar la- hoja de comprobacion, d) por 30 items de
Hel’ragzentas planificacion, el grafico de control, e) Disefio del arafico d irol opcion  multiple:
Calidad control, . el diagrama de dispersion y Gréfico de control Ir:?:rn?etaec%r:cli(;? ;f(i:gg gz Nunpa =1
aseguramiento y la  f) diagrama de Pareto. Se P irol g Casinunca = 2
mejora de la calidad, utilizd |la llamativa i d Diser dCtl)Tj' q Aveces=3
empleando sus encuesta por items éggramg, © Iseno de’ diagrama de Casi siempre = 4
recursos de manera favorables marcadas por ISpersion dispersion Siempre =5

racional, y, por ende,

ofrecer un servicio
acorde a las
expectativas del

cliente (p.184).

indicadores, procesando
los datos a la base de
datos del SPSS.

Diagrama de Pareto

Interpretacion del diagrama
de dispersion

Oportunidades de mejora
Interpretacion del diagrama
de Pareto
Disefio del diagrama de
Pareto




Matriz de Operacionalizacion de la variable programa de fidelizacion.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Informar a los trabajadores
‘ Informacion Actualizacion de datos

Alcaide (2015), que Administracién de la
sefiala que: Son los Las herramientas de informacion
esquemas dirigidos a calidad de la empresa
los clientes, que Talhum, se mide segin . Equipos Ordinal.
brindan recompensas  las dimensiones como: a) Gestion de Interaccion El cuestionario
por la frecuencia de informacion, b) gestion de Experiencias Respuestas del cliente  €sté compuesto
uso y por lo tanto se  experiencias, c) Precio por 30 items de

Programas de  crea preferencia porel  incentivos y privilegios, d) Puntualidad opcién multiple:

Fidelizacion ~ bien, gracias a la rendimiento esperado. Se Nunca = 1
orientacion a largo utiizé la  llamativa Incentivos y Programas de incentivos ~ C@Si nunca =2
plazo, para lograr la  encuesta  por items Privilegios Programa de privilegios A veces = 3
lealtad, la repeticion  favorables marcadas por Segmentacion de clientes Casi siempre = 4
de compra, que luego  indicadores, procesando Siempre =5
refleja un beneficio los datos a la base de Estado de animo
econdmico para la datos del SPSS. Rendimiento Percencion
organizacion (p.136). Esperado . .p

Opiniones

Resultados obtenidos




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

El objetivo es analizar las herramientas de calidad en la empresa, en qué medida es aplicada y si

el programa de fidelizacién se relaciona con estas técnicas; gracias por su participacion.
N=Nunca. Casi nunca=CN. A veces=AV. Casi siempre=CS. Siempre=S.

Nombre: Area: Fecha:
Ne PREGUNTAS CN | AV | CS
1. | Los trabajadores pueden identificar cuales son los problemas suscitados durante el servicio
2. | Los trabajadores tienen en claro el manejo del diagrama de causa y efecto, para poder solucionar posibles problemas
3. | El personal puede disefiar el diagrama segun la realidad evidenciada en el servicio
4. | El personal desarrollo el disefio del diagrama para verificar si un proyecto es factible para su realizacion
5. | Seidentifica cuales son las causas que limitan el transcurso del servicio
6. | Setoma en cuenta que las causas evidenciadas pueden ser importante para tomar mejores decisiones para brindar el
servicio
7. | Seidentifica cudles son las categorias o niveles del efecto provocado por las causas identificadas en la institucion
8. | La identificacion de las categorias es un punto a favor para poder tomar mejores decisiones en blsqueda de una
posible solucién
9. | Los trabajadores toman conocimiento del disefio del histograma verificando si la informacién es notoria para
mejorar las actividades comerciales
10
. Con el disefio del histograma se puede verificar la situacion futura del servicio para nuevos clientes
11 | Los trabajadores interpretan de buena manera los histogramas para comunicar a la empresa como mejorar los
. servicios
12 | Con la interpretacion de los histogramas el personal puede tener claro que funciones debe mejorar para brindar un
. buen servicio
13
. Al disefar la hoja de comprobacidn los trabajadores verifican la situacion de sus actividades en favor de los clientes
14 | Con la hoja del disefio de hoja de comprobacidn el personal tiene en claro que funciones que mas resaltan en favor
. del cliente durante el servicio
15 | El personal cumple de manera periddica con la recopilacion de informacion para evidenciar la problematica en el
. servicio
16 | El personal cumple con recabar la informacion en el tiempo que la institucion necesita llevar un proyecto adaptado
. a las necesidades de los clientes
17 | El personal con el gréafico de control tiene alcance sobre la cronologia de las falencias que sucede durante un
proyecto
18
. El personal al disefiar el gréfico de control verifica si el servicio cumple cierta caracteristica de calidad
19 | El personal al interpretar el grafico de control puede revelar como serd el trayecto o transcurso de un servicio a
. disposicion del cliente
20 | Con la interpretacién del grafico de control de puede comparar suceso pasados y futuros para mostrar un servicio
. acorde a las expectativas del cliente
21
. Cuando se disefia el diagrama de dispersién el personal tiene en claro el problema en el servicio
22 | Coneldisefio del diagrama de dispersion el personal trata de evidenciar si las variables identificadas pueden mejorar
. en funcion del servicio
23 | El personal interpreta de buena manera el diagrama con el fin de evidenciar una mejor toma de decision para mejorar
. el servicio
24
El personal al interpretar el diagrama puede solucionar los problemas realizando acciones para no limitar la calidad
de la atencidn al cliente
25 . . A . . . -
El personal puede mejorar ciertas implicancias conociendo los efectos de sus acciones en el servicio
26 | El personal muestra un interés por mejorar a tiempo el servicio aprovechando las oportunidades identificadas en el
. diagrama de Pareto
27 | La interpretacion del diagrama de Pareto es fundamental para que el personal contribuya a mejorar cada elemento
. identificado del servicio
28 El personal interpreta de manera asertiva el diagrama en favor de los objetivos que tiene la institucion
29 | El disefio del diagrama de Pareto se realiza de buena manera para conocer si ciertos problemas son solucionados en
. el momento preciso
30 | El personal toma interés por disefiar el diagrama de Pareto con el fin de poder mejor su experiencia al momento de

brindar un servicio al cliente




El objetivo es analizar las herramientas de calidad en la empresa, en qué medida es aplicada y si

el programa de fidelizacion se relaciona con estas técnicas; gracias por su participacion.

N=Nunca. Casi nunca=CN. A veces=AV. Casi siempre=CS. Siempre=S.

Nombre: Area: Fecha:

Ne PREGUNTAS CN | AV | CS

1. | Los trabajadores informan al cliente sobre los beneficios del servicio

2. | Lainformacion brindada por el personal es de una manera rapida y clara

3. | El personal toma en cuenta la actualizacion de los datos para brindar un servicio adecuado al cliente

4. | Elpersonal lleva a cabo un buen servicio tomando en cuenta los procesos actualizados en favor del cliente

5. | Los trabajadores brindan al cliente un servicio de calidad gracias a la buena administracion de la
informacion

6. | El personal administra la informacion del servicio para brindar soluciones inmediatas ante posibles
contratiempos

7. | El personal maneja los equipos adecuadamente en favor del cliente

8. | Se cuenta con equipos tecnoldgicos para atender con rapidez al cliente

9. | Los trabajadores muestran interés para interactuar con los clientes

10

. El personal interact(ia con los clientes mostrandole los beneficios sobre el servicio

11

. Se tiene respuestas positivas del cliente sobre el servicio

12 | El personal toma en cuenta las respuestas del cliente para brindar el servicio de acuerdo con las

. necesidades del cliente

13

. El personal informa al cliente sobre los precios de cada tipo de servicio

14

. el personal establece un precio adecuado sobre el servicio brindando

15

. El personal tiene puntualidad para realizar servicio

16 Los trabajadores respetan el horario de trabajo para cumplir el servicio sin afectar labor de sus
compafieros

17 | El personal brinda los incentivos al cliente dependiendo de su preferencia en los servicios de tercerizacion

18

. El personal conoce cuales son los incentivos brindados al cliente

19

. El personal brinda el servicio de manera privilegiada el cliente

20

. El personal da privilegios a los clientes que recomiendan el servicio de tercerizacion

21

. El personal reconoce que clientes requieren el servicio de tercerizacion

22

. El personal brinda un servicio adaptado a las necesidades de nuevos clientes

23

. Se brinda un servicio de calidad con una actitud de cortesia

24

. Los trabajadores tienen una disposicion para atender a los clientes

25

. El personal tiene en cuenta la perspectiva del cliente sobre el servicio brindado

26

. Se toma en cuenta la perspectiva del cliente para ofrecer un valor agregado en el servicio

27

. Las opiniones son tomadas en cuenta para brindar un servicio innovador

28

. El personal considera las opiniones para dar solucién a las dudas del cliente

29

. Los resultados reflejan el buen servicio que brinda el personal

30 | Setiene buenos resultados sin afectar la calidad del mismo
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Anexo 3: Muestra

Area de trabajo Cantidad

Gerencia 4
Recursos humanos 8
Finanzas 6
Operacines 20
Logistica 6
Comercial 6
a0

Fuente propia.



Anexo 4: Validacion de jueces

N° Experto Calificacion
Experto 1. Lic. Francisco Gonzalez Gémez Aplicable
Experto 2. Lic. Francisco Vilchez Burgos Aplicable
Fuente propia
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Cer!

cado de validez de contenido del instrumento que mide herramientas de calidad.

N DIMENSIONES / items Pertinenciat | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Dingrama de causa y efecto M D] A[ M M D] A] M M D] A| M
D AlD Al D I A
T | Los trabajadores pueden identificar cualcs son 1os problemas suscitados durante i T
o servicio 74 v ‘/
2| Tos wabajadores tienen en claro ¢l mancjo del diagrama de causa y efecto, para |
poder solucionar posibles problemas / / [ Vv
3| El personal pucde dischar ol diagrama segtn la realidad evidenciada en el servicio 172
& | I personal desarrollo el diseno del diagrama para verificar si un proyecto es ] I
factible para su realizacion / / /)
5| Sc identifica cuales son las causas que limitan of transcurso del servicio 7 [ 7
6 [ Se toma en cuenta que las causas evidenciadas pueden ser importante para tomar . |
mejores decisiones para brindar el servicio / / ‘
7| Se identifica cuales son las categorias o niveles del efecto provocado por las |
causas identificadas en la institucion / / 7
8 La identificacion de las categorias es un punto a favor para poder tomar mejores
decisiones en biisqueda de una posible solucion / /
Histogramas
9| Los irabajadores toman conocimicnio del diseho <l hisiograma verificando si la
informaci6n es notoria para mejorar las actividades comerciales /|
10| Con el diseo el histograma sc pucde verificar Ia situacion futara del servicio
para nuevos clientes v
T | Tos trabajadores interpretan de bucna mancra los histogramas para comunicar a
la empresa como mejorar los servicios | / /
12| Con la interpretacion de los histogramas <l personal pucde tencr claro que
funciones debe mejorar para brindar un buen servicio | / | /
DIMENSION 3: Hoja de comprobacion | I
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)
13 | Aldisefar la hoja de comprobacién los trabajadores verifican la situacion de sus | | [
tividades en favor de los clientes * | | X L3
12 | [ | (
| e ’e bl
5 : 2 g e ! ¥ >
| Con la hoja del disefio de hoja de comprobacion el personal tiene en claro que |
| funciones que mds resaltan en favor del cliente durante el servicio
15 \ [
| El personal cumple de mancra periodica con la recopilacion de informacion para x x ¥
evidenciar la pr ica en el servicio |
16 f 1 |
| El personal cumple con recaudar la informacion en el tiempo que la institucion X ¥ X
necesita llevar un provecto adaptado a las necesidades de los clientes | 4
DIMENSION 4: Grafico de control B
17 El personal con el grafico de control tiene alcance sobre la cronologia de las |
) A s
falencias que sucede durante un proyecto ¥ | ¥ ¥
|18 El personal al disenar el grafico de control verifica si el servicio cumple cierta |
| caracteristica de calidad ¥l | x| Xl |
19 El personal al interpretar el grafico de control puede revelar como serd el
trayecto o transcurso de un servicio a disposicion del cliente e : L
20 Con la interpretacion del grafico de control de puede comparar suceso pasados y
S e g e Y y
futuros para mostrar un servicio acorde a las expectativas del cliente |
| |
DIMENSION 5: Diagrama de dispersién E \
21 Cuando se disena el diagrama de dispersion ¢l personal tiene en claro el problema | 1
o pe b ! X x| | X | Re\plavde.y
en ¢l servicio | |
22 Con el disefio del dingrama de dispersion el personal trata de evidenciar si las
o 2 2 | | X X
variables identificadas pueden mejorar en funcion del servicio :-)( | 1 |
23 El personal interpreta de huvfpn\rh.jxfm ¢l diagrama con el fin de evidenciar una N | o vyec £ Wi,
mejor toma de decision para mejorar el servicio ) ¥ X |
24 |
El personal al interpretar el diagrama puede solucionar los problemas realizando " | v +* |
| acciones para no limitar la calidad de la atencion al cliente |
| DIMENSION 6: Diagrama de Pareto |
25 El personal puede mejorar ciertas implicancias conociendo los efectos de sus " i | o
acciones en el servicio ¥ o
26 El personal muestra un interés por mejorar a tiempo el servicio aprovechando las
oportunidades identificadas en ¢l dingrama de Pareto |¥ i
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27 La interpretacion del diagrama de Pareto es fundamental para que el personal ‘ | 4
contribuya a mejorar cada clemento identificado del servicio / | 4
28 El personal interpreta de manema asertiva ¢l diagrama en favor de los objetivos | W
que tiene la institucion /‘ /
29 El disefio del diagrama de Pareto se realiza de buena manera para conocer si / =
ciertos problemas son solucionados en ¢l momento preciso /
30 El personal toma interés por disefiar ¢l diagrama de Parcto con el fin de poder P
/
mejor su experiencia al momento de brindar un servicio al cliente /
Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ | Aplicable después de corregir |?¢ No aplicable |
- — Y Gowlss Gonez
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: " ......... K\ S‘Q\B

Especialidad del validador:

T uamaaS

'Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado
Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

N J
Firma del Experfo L



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide herramientas de calidad.

N DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Diagrama de causa y efecto M AIM M D[ ATM M D[ AT M
D Al D AD A
1 Los trabajadores pueden id cuales son los probl itados durante < » %
el servicio
2 Los trabajadores tienen en claro el manejo del diagrama de causa v efecto, para M Y
podler solucionar posibles problemas X
3 El personal puede disenar el diagrama segin la realidad evidenciada en el servicio Y X Y
4 El personal desarrollo’el disefio del diagrama para verificar si un proyecto es
factible para su realizacion 4 ¥ %
5 Se identifica cuales son las causas que limitan ¢l transcurso del servicio X y W
6 Se toma en cuenta que las causas evidenciadas pueden ser importante para tomar % ¥
mejores decisiones para brindar el servicio ¥
7 Se identifica cuales son las categorias o niveles del efecto provocado por las Peconoce (orfgailidnad (45 &
Gisoag TR ¥ # ¥| |ca®Rgoviasdnl e keto Pro vocadgs
causas identificadas en la institucion Poi= JAS Cousat TdsnErEsdos
8 La id‘cmiﬁcacibr de las categorias v:s un pun.l? a favor para poder tomar mejores . ¥ » Lv:;‘ i;; \4;» - 1 \Ta :.L T; ‘4‘: vu; fsj o‘f::}& '
decisiones en bisqueda de una posible solucion decasiowa s eu lals 7“'<L’ down B e lylegaraar?
DIMENSION 2: Iistogramas
9 Los trabajadores toman conocimiento del diseflo del histograma verificando si la
informacion es notoria para mejorar Jas actividades comerciales % X X
10 Con el disedo del histograma se puede verificar la situacion futura del servicio
para nuevos clientes X ¥ ¥
1 Los trabajadores interpretan de buena manera los histogramas para comunicar a ¥ = N Adecuad, 0ot
Ia empresa como mejorar los servicios
12 Con la interpretacion de los histogramas ¢l personal puede tener claro que
funciones debe mejorar para brindar un buen servicio x X Y
DIMENSION 3: Hoja de comprobacion
' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO . ; .
13 Al disefiar la hoja de comprobacion los trabajadores verifican la si on de sus
actividades en favor de los clientes € K X
14 =
& [ 1% FP, bLl)\A Gy v
Con la hoja del disefio de hoja de comprobacion el personal tiene en claro que X|
funciones que més resaltan en favor del cliente durante el servicio
15
El personal cumple de mancra periédica con la recopilacion de informacion para *® x ¥
evidenciar la problematica en el servicio
16
El personal cumple con recaudar la informacion en el tiempo que la institucion X X ¥
necesita Hlevar un proyvecto adaptado a las necesidades de los clientes
DIMENSION 4: Grafico de control
17 El personal con el grafico de control tiene alcance sobre la cronologia de las
falencias que sucede durante un proyecto ¥ 14 ¥
18 El personal al disefiar el grafico de control verifica si ¢l servicio cumple cierta
caracteristica de calidad ¥ X X
19 El personal al interpretar el grafico de contro! puede revelar como serd el
trayecto o transcurso de un servicio a disposicion del cliente e K *
20 Con la interpretacion del grafico de control de puede comparar suceso pasados y
futuros para mostrar un servicio acorde a las expectativas del cliente © Y Y
DIMENSION 5: Diagrama de dispersion
21 Cuando se disena el diagrama de dispersion el personal tiene en claro el problema o
; s e et P X x % Re\plo ule, v
en ¢l servicio
22 Con el disefio del dingrama de dispersion el personal trata de evidenciar si las v
variables identificadas pueden mejorar en funcion del servicio X L
23 El personal interpreta dfjmna manera el diagrama con el fin de evidenciar una covyecthwasln
mejor toma de decisidn para mejorar el servicio * ¥ ¥
24
El personal al interpretar el diagrama puede i los probl lizand v Y <
acciones para no limitar la calidad de la atencion al cliente
DIMENSION 6: Diagrama de Pareto
25 El personal pucde mejorar ciertas implicancias conociendo los efectos de sus v e <
acciones en el servicio k
26 El personal muestra un interés por mejorar a tiempo el servicio aprovechando las
oportunidades identificadas en ¢l diagrama de Pareto X *




| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO .
’ .
27 La interp del d a de Parcto es ¢ | para que el personal | |
contribuya a mejorar cada elemento identificado del servicio H | ¥ 1 ~
i
28 | El personal interpreta de manera asertiva el diagrama en favor de los objetivos Sl o R( plow [
| que tiene la institucion R
29 ‘ El disefio del diagrama de Pareto se realiza de buena manera para conocer si |
| ciertos problemas son solucionados en el momento preciso ¥ ‘ t |
i |
30 | El personal toma interés por diseflar el diagrama de Pareto con ¢l fin de poder | i
| |
mejor su experiencia al momento de brindar un servicio al cliente X E“ X
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | | Aplicable después de corregir |Xl No aplicable | |
2 ; usco Pewaldo ,
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: \\L\Ajbu‘ﬂo?mug‘z‘“(“ ....... DNI ¢<7U{ (%‘3 ................ -
e ANuaw o
Especialidad del validador:... Z( o AW IS"lYR N s T vonpussesaans

9
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'Pertinencia: E! item corrasponde al concepto tedrico formulado,
Rels El item es apropiado para rep a 0
dimension especifica del consiructo

*Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del item, es 5
conciso, exacto y directo y p /(//

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide programa de fidelizacion de los clientes

N | DIMENSIONES / items ; Pertinencia' ! Relevancia® Claridad® Sugerencias ‘
DIMENSION 1: Informacion I A\l‘i DA M% M D A MMD Al M |
D aln| | [alp A J‘
I Los trabajadores informan al cliente sobre los beneficios del servicio | f\ 1 | % | ¥ ‘
2 La informacion brindada por el personal s de una manera rapida y clara - % | J‘
3 El personal toma en cuenta [a actualizacion de los datos para brindar un servicio | 1
adecuado al cliente [ X X ¥
4 EI personal lleva a cabo un buen servicio tomando en cuenta los procesos
actualizados en favor del cliente [ [¥ X ¥
5 Los trabajadores brindan al cliente un servicio de calidad gracias a la buena
administracion de fa informacion | L X | A
6 El personal administra la informacion del servicio para brindar solucionar | [ gelraens
i ante posibles iemp o | w"% | ' X |
DIMENSION 2:-C'=>|~li6nid‘c;pcrientia) | { | N
7 El personal maneja los equipos adecuadamente en favor del cliente | | £ J % X
8 Se cuenta con equipos tecnoldgicos para atender con rapidez al cliente v | X ¥
9 Los trabajadores muestran interés para interactuar con los clientes £ £ X
10 El personal i ta con los clientes andole los b cios sobre el servicio Y [« | X
1 Se tiene respuestas positivas del cliente sobre el servicio K % £
12 El personal toma en cuenta las respuestas del cliente para brindar ¢l servicio de ik
acuerdo s_ncccsid:\dcs del cliente \‘ 1 f Y D las nwe @S, (L(-M)»,\ A_‘l e\ u\* (4 :
13 El ;\cr»o;lal informad al cliente sobre Jos precios de cada tipo de servicio ¥% ¥ ¥ Y f ovma al
14 el personal establece un precio adecuado sobre el servicio brindando \ ¥
15 El personal tiene puntualidad para realizar servicio \ Y. + ¥ &l pevic wal veal. LB Sev | €IS B Galdad
16 Los trabajadores respetan el horario de trabajo para cumplir el servicio sin afectar % X ‘ £
labor de sus compaiieros




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

| DIMENSION 3: incentivos y privilegios |
‘ El personal brinda los incentivos al cliente dependiendo de su preferencia en los { v
i ¥
servicios de tercerizacion
|
5 s , ¥ [« "
El personal conoce cuales son Jos incentivos brindados al cliente | |
El personal brinda el servicio de mancra privilegiada el cliente + [ |+ X
El personal da privilegios a los clientes que recomiendan el servicio de | ¥
tercerizacion ¥ €
21 ) | ¢
El personal reconoce que clientes el servicio de tercerizacion | ¥ *[ | d
2
2 & y ¢ ¥ |
El personal brinda un servicio adaptado a las necesidades de nuevos clientes r X |
DIMENSION 4: rendimicnto esperado
23 Se brinda un servicio de calidad con una actitud de cortesia ¥
24 Los trabajadores tienen una disposicion para atender a los clientes y ¥ vud disposicion posi$iva Pava ...
25 El personal tiene en cuenta la perspectiva del cliente sobre el servicio brindado % X v
26 Se toma en cuenta la perspectiva del cliente para ofrecer un valor agregado en el |
servicio | ¥ X ¥
27 | Las opiniones son tomadas en cuenta para brindar un servicio innovador + | X Y
28 | El personal considera las opiniones para dar solucién a las dudas del cliente ¥ [y X
29 Los resultados reflejan el buen servicio que brinda el personal ¥ X ¥
30 Se tiene buenos resultados sin afectar la calidad del mismo X [y ‘)l
Obsery
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | | Aplicable después de corregir l}(l No aplicable |

Apellidos y nombres del juez v:

idad del

'Poﬂlnoncla El ftem corresponde al concepto tedrico formulado.

El item es apropiado para repi al 0

dimensin especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir 1a dimension
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide programa de fidelizacion de los clientes

N DIMENSIONES / items Pertinencia' erlcvnn:ia‘ Claridad® l Sugerencias
DIMENSION 1: Informacion M| D[ A[ M M D[ A] M M D] AT M
D A D AD A
[ Los trabajadores informan al cliente sobre los beneficios del servicio / | / ‘ / |
2 La informacion brindada por el personal es de una manera rapida y clara / | 7, '/
3 El personal toma en cuenta la actualizacion de los datos para brindar un servicio [
adecuado al cliente /
4 El personal lleva a cabo un buen servicio tomando en cuenta los procesos
actualizados en favor del cliente | /
[ 5 Los trabajadores brindan al cliente un servicio de calidad gracias a la buena
| administracion de la informacion / / |
6 El personal administra la informacién del servicio para brindar solucionar | |
ediatas ante posibles ¢ iemp /l ;‘/
| " DIMENSION 2: Gestion de experiencias |
7 El personal maneja los equipos adecuadamente en favor del cliente
] Se cuenta con equipos tecnoldgicos para atender con rapidez al cliente / |
9 Los trabajadores muestran interés para interactuar con los clientes / / P
10 El personal interactiia con los clientes mostrandole los beneficios sobre el servicio / /
1 Se tiene respuestas positivas del cliente sobre el servicio /
12 El personal toma en cuenta las respuestas del cliente para brindar el servicio de
acuerdo al s necesidades del cliente /
13 El personal informad al cliente sobre los precios de cada tipo de servicio i |
4 el personal establece un precio adecuado sobre el servicio brindando / | \/
15 El personal tiene puntualidad para realizar servicio | / / | /l
16 Los trabajadores respetan ¢l horario de trabajo para cumplir el servicio sin afectar | ‘ |
labor de sus compaiieros ‘ / V ‘i/
j A 1




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
DIMENSION 3: incentivos y privilegios
17 El personal brinda los 1 ivos al cliente d di de su prel en los | { i
| servicios de tercerizacion ‘ | *
| |
18] ~+ X
|_El personal conoce cuales son los incentivos brindados al cliente ¥
I v
19| E1 personal brinda of sorvicio de manera privilegiada el cliento + ¥ X
20 El personal da privilegios a los clientes que recomiendan el servicio de ¥
tercerizacion ¥ ¥
21 2 7o i . g X ! b 4 X
El personal reconoce que clientes requicren el servicio de tercerizacion
22 ¢
El personal brinda un servicio adaptado a las necesidades de nuevos clientes % *x b
DIMENSION 4: rendimiento esperado
23 Se brinda un servicio de calidad con una actitud de cortesia " ¥ X |
24 Los trabajadores tienen una disposicion para atender a los clientes | 9 ¥ X vud d s pogiciov posiHva Pava ...
25 El personal tiene en cuenta la perspectiva del cliente sobre el servicio brindado % ¥ ¢
26 Se toma en cuenta la perspectiva del cliente para ofrecer un valor agregado en ¢l |
servicio ¥ b & ¥
27 Las opiniones son tomadas en cuenta para brindar un servicio innovador + % ¥
28 El personal considera las opiniones para dar solucion a las dudas del cliente ¥ X
29 Los resultados reflejan el buen servicio que brinda el personal ¥ X ¥
30 Se tiene buenos resultados sin afectar la calidad del mismo M v -)(
Obsery
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | Aplicable después de corregir No aplicable
P P P! P! P & P

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ‘/[J('b“?} Eufﬂc\ Eravasco &‘ualrjo

R 1. Pdwines ace ot
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Fe44973

‘Pertinencia: £l ftem corresponde al conceplo teérico formulado.
Relevan item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiends sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
€oneiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir [a dimension

Ariess




Herramientas de calidad

Validez basado en el contenido através delaV de Aiken

N°ltems DE VAiken
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 1 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 2 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 4 0.00 100
ltem 3 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 4 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem5 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.00 100
ltem 6 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem7 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 8 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 9 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 10 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 11 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 12 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 13 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 14 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 15 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 16 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 17 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 18 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 19 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 20 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 21 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 22 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 23 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 24 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 25 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
ltem 26 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 27 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 28 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 29 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 30 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83



Programade fidelizacion

Validez basado en el contenido através de laV de Aiken

N°ltems DE VAiken
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 1 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 2 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 3 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 4 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item5 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 6 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 7 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 8 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 9 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 10 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 11 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 12 Relevancia a 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 13 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 14 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 15 Relevancia a 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 16 Relevancia a 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 17 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 18 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 19 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 20 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 21 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 22 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 23 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 24 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 25 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 26 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 27 Relevancia 4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 28 Relevancia a4 0.00 1.00
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 29 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83
Pertinencia 3.5 0.71 0.83
Item 30 Relevancia 3.5 0.71 0.83
Claridad 3.5 0.71 0.83



Anexo 5: Confiabilidad

Prueba de fiabilidad para la variable Herramientas de calidad

Alpha de Cronbach para la variable herramientas de calidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 50 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,815 30

Prueba de fiabilidad para la variable Programa de Fidelizacién

Alpha de Cronbach para la variable programa de fidelizacion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 50 100,0

a. La eliminacioén por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,842 30




Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacio Alfa de
escalasiel escala si el n total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido

1. Los trabajadores pueden identificar cuéles son los problemas 122,70 64,010 463 ,803
suscitados durante el servicio

2. Los trabajadores tienen en claro el manejo del diagrama de causa y 122,24 67,696 251 812
efecto, para poder solucionar posibles problemas

3. Elpersonal puede disefiar el diagrama segun la realidad evidenciada 122,52 65,806 402 ,807
en el servicio

4. Elpersonal desarrollo el disefio del diagrama para verificar si un 122,60 64,286 527 ,801
proyecto es factible para su realizacion

5. Seidentifica cuéles son las causas que limitan el transcurso del 122,60 64,286 ,505 ,802
servicio

6.  Setoma en cuenta que las causas evidenciadas pueden ser importante 122,32 64,916 467 ,804
para tomar mejores decisiones para brindar el servicio

7. Seidentifica cuéles son las categorias o niveles del efecto provocado 122,50 66,622 ,360 ,808
por las causas identificadas en la institucion

8.  Laidentificacion de las categorias es un punto a favor para poder 122,40 67,347 ,286 811
tomar mejores decisiones en busqueda de una posible solucion

9. Los trabajadores toman conocimiento del disefio del histograma 122,54 65,396 425 ,806
verificando si la informacién es notoria para mejorar las actividades
comerciales

10.  Con el disefio del histograma se puede verificar la situacion futura del 122,48 64,663 449 ,804
servicio para nuevos clientes

11.  Los trabajadores interpretan de buena manera los histogramas para 122,46 67,274 275 812
comunicar a la empresa como mejorar los servicios

12. Con la interpretacion de los histogramas el personal puede tener claro 122,38 66,159 461 ,805
que funciones debe mejorar para brindar un buen servicio

13. Al disefar la hoja de comprobacién los trabajadores verifican la 122,28 67,634 ,233 813
situacion de sus actividades en favor de los clientes

14.  Con la hoja del disefio de hoja de comprobacion el personal tiene en 122,48 64,336 ,566 ,801
claro qué funciones resaltan mas en favor del cliente durante el servicio

15.  El personal cumple de manera periodica con la recopilacion de 122,54 68,049 191 ,815
informacién para evidenciar la problematica en el servicio

16.  El personal cumple con recaudar la informacién en el tiempo que la 122,50 66,255 341 ,809
institucion necesita llevar un proyecto adaptado a las necesidades de
los clientes

17.  El personal con el grafico de control tiene alcance sobre la cronologia 122,60 68,531 174 815
de las falencias que sucede durante un proyecto

18.  El personal al disefiar el grafico de control verifica si el servicio cumple 122,30 67,602 279 811
cierta caracteristica de calidad

19.  El personal al interpretar el grafico de control puede revelar como sera 122,38 67,628 244 813
el trayecto o transcurso de un servicio a disposicion del cliente

20. Con la interpretacion del grafico de control de puede comparar suceso 122,24 67,941 297 811
pasados y futuros para mostrar un servicio acorde a las expectativas
del cliente

21.  Con el disefio del diagrama de dispersion el personal tiene claro el 122,40 68,000 227 813
problema en el servicio

22.  Con el disefio del diagrama de dispersion el personal trata de 122,20 68,531 232 813
evidenciar si las variables identificadas pueden mejorar en funcion del
servicio

23. El personal interpreta de correctamente el diagrama con el fin de 122,50 66,051 374 ,808
evidenciar una mejor toma de decision para mejorar el servicio

24. El personal al interpretar el diagrama puede solucionar los problemas 122,54 66,621 ,307 ,810
realizando acciones para no limitar la calidad de la atencion al cliente

25.  El personal puede mejorar ciertas implicancias conociendo los efectos 122,48 66,826 318 810
de sus acciones en el servicio

26. El personal muestra un interés por mejorar a tiempo el servicio 122,28 70,573 ,015 ,820
aprovechando las oportunidades identificadas en el diagrama de
Pareto

27. Lainterpretacion del diagrama de Pareto es fundamental para que el 122,48 68,418 192 815
personal contribuya a mejorar cada elemento identificado del servicio

28. El personal interpreta de manera asertiva el diagrama en favor de los 122,40 67,347 ,303 ,810
objetivos que tiene la institucion

29. Eldisefio del diagrama de Pareto se realiza de buena manera para 122,38 68,200 234 813
conocer si ciertos problemas son solucionados en el momento preciso

30. El personal toma interés por disefiar el diagrama de Pareto con el fin 122,42 68,493 213 813

de poder mejor su experiencia al momento de brindar un servicio al
cliente




Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacio Alfa de
Media de escala escala si el n total de Cronbach si el
si el elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido

1. Los trabajadores informan al cliente sobre los 120,50 87,071 ,350 ,838
beneficios del servicio

2. Lainformacién brindada por el personal es de 120,40 91,510 117 ,844
una manera rapida y clara

3. El personal toma en cuenta la actualizacién de 120,38 87,996 ,397 ,837
los datos para brindar un servicio adecuado al
cliente

4. El personal lleva a cabo un buen servicio 120,46 86,580 ,336 ,839
tomando en cuenta los procesos actualizados
en favor del cliente

5. Los trabajadores brindan al cliente un servicio 120,42 93,514 -,042 ,848
de calidad gracias a la buena administracién de
la informacién

6. El personal administra la informacion del 120,50 81,969 ,598 ,828
servicio para brindar soluciones inmediatas ante
posibles contratiempos

7.  El personal maneja los equipos adecuadamente 120,32 89,569 ,266 ,840
en favor del cliente

8. Se cuenta con equipos tecnoldgicos para 120,38 85,791 ,435 ,835
atender con rapidez al cliente

9. Los trabajadores muestran interés para 120,46 88,825 ,309 ,839
interactuar con los clientes

10. El personal interactta con los clientes 120,58 88,616 ,315 ,839
mostrandole los beneficios sobre el servicio

11. Se tiene respuestas positivas del cliente sobre el 120,44 87,272 ,385 ,837
servicio

12. El personal toma en cuenta las respuestas del 120,26 87,176 ,384 ,837
cliente para brindar el servicio de acuerdo las
necesidades del cliente

13. El personal informa al cliente sobre los precios 120,40 85,143 454 ,834
de cada tipo de servicio

14. El personal establece un precio adecuado sobre 120,34 90,351 ,144 ,845
el servicio brindando

15. El personal realiza servicio con puntualidad 120,26 86,931 ,437 ,835

16. Los trabajadores respetan el horario de trabajo 120,14 86,164 ,448 ,835
para cumplir el servicio sin afectar labor de sus
compafieros

17. El personal brinda los incentivos al cliente 120,26 88,360 ,364 ,838
dependiendo de su preferencia en los servicios
de tercerizacion

18. El personal conoce cuales son los incentivos 120,16 88,627 ,357 ,838
brindados al cliente

19. El personal brinda el servicio de manera 120,24 88,227 ,369 ,838
privilegiada el cliente

20. El personal da privilegios a los clientes que 120,32 83,406 ,611 ,829
recomiendan el servicio de tercerizacién

21. El personal reconoce que clientes requieren el 120,48 84,785 ,436 ,835
servicio de tercerizacion

22. El personal brinda un servicio adaptado a las 120,40 88,449 ,332 ,839
necesidades de nuevos clientes

23. Se brinda un servicio de calidad con una actitud 120,28 88,818 ,333 ,839
de cortesia

24. Los trabajadores tienen una disposicién positiva 120,08 88,524 ,318 ,839
para atender a los clientes

25. El personal tiene en cuenta la perspectiva del 120,14 86,368 ,451 ,835
cliente sobre el servicio brindado

26. Setoma en cuenta la perspectiva del cliente 120,14 87,143 ,352 ,838
para ofrecer un valor agregado en el servicio

27. Las opiniones son tomadas en cuenta para 120,26 88,156 ,403 ,837
brindar un servicio innovador

28. El personal considera las opiniones para dar 120,22 88,257 ,362 ,838
solucion a las dudas del cliente

29. Los resultados reflejan el buen servicio que 120,14 90,368 ,210 ,842
brinda el personal

30. Se tiene buenos resultados sin afectar la calidad 119,98 88,469 371 ,838

del mismo




Anexo 6: Autorizacion de aplicacion del instrumento por la autoridad

Anexo 1: Autorizaciones

Figura I. Autorizacién del representante legal de la entidad para realizar la
investigacion en dicha entidad

Sumilla:
Solicitud acceso a la informacién para

Realizar trabajo de Investigacion.

Director Gerente Talhum SAC

ALVARO HUGO MOSCOSO BAYRO

Nosotros Ignacio Reategui Pariona, identificado con DNI N°10710789, con domicilio en Urb.
América Mx P Lt 10 San Juan de Miraflores, con N° telefénico 979471003 y correc
ireateguipariona@gmail.com y Rocio Angeles Gonzales, identificada con DNI N* 10658969, con
domicilio en Mz Q It 6 A.H. “Sefior de los Milagros” San Juan de Lurigancho, con N° telefénico
947288523 y correo arammilenka21@hotmail.com .

En nuestra condicion de alumnos del IX ciclo de la escuela de Administracion de Empresas de la
Universidad Cesar Vallejo, solicito a Ud. autorizacién para acceso a la informacién para realizar
el trabajo de investigacidn de tesis titulada “Herramientas de calidad y programas de
fidelizacién en la empresa Talthum, Barranco, 2019”,

Cuyo estudio y/o proyecto de tesis contribuira a identificar variables de mejora en la

Institucién, ya que esta nvestigacién tiene como objetivo establecer la importancia en el uso
de herramientas de calidad y generar programas de fidelizacién que contribuyan a mejorar la
rentabilidad en la empresa.

Por lo expuesto: A4

A usted, ruego acceda a mi peticién. — DK/
FIRMA Y SELLO. PRESENTANTE

EMPRESA Talhum
P Award Moscoso Bayro
Twncey Ceine

Rocio Angeles Gonziles Ignacio Reategui Pariona

DNI: 10658969 DNI: 107107889




Anexo 7: Evidencias de larealidad problematica

Pais NuUmero de certificados
China 342,800
Italia 168,960
Alemania 55,363
Japon 45,785
India 41,016
Reino Unido 40,200
Espafia 36,005
Estados Unidos 33,008
Francia 29,122
Australia 19,731
Brasil 18,000

NUmero de certificaciones por pais (fuente: ISO Survey 2014

B‘pj’ﬂ Empresas Certificadas en 1SO 9001 - America

Consulting Group

Peru Ecuador

Uruguay
2%

Latina

Numero de Empresas
Certificadas

Pais

TOTAL AMERICA

LATINA
Brazil 17165
Colombia 11471
Argentina 6423
Chile 4259
Peru 1388
Ecuador 1169
Uruguay 1139

Fuente: The ISO Survey



EMPRESA CERTIFICADA ISO

EMPRESA: ENTREGA 2 S.A.C.

CODIGO:  BPER-0095

NORMAS CERTIFICADAS

1SO 9001:2015 e ESTADO: Vigente

« PERIODO DE CERTIFICACION: 07/01/2020 AL 07/01/2023

e ALCANCE: Disefio, produccion y comercializacion de la distribucion y

activaciones a nivel nacional desde Lima
ACREDITADO POR: ANAB

CERRAR X

B% Empresas Certificadas en ISO 9001 en Peru

Consulting Group
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2017 2018

FACTURACION FACTURACION

EMRESA CAPITAL SERVICIO ANOS CLIENTES ANUAL EN ANUAL EN

MILLONES MILLONES
MANPOWER EXTRANJERO |OUTSORCING 35 50 48 50
ADECCO EXTRANJERO |OUTSORCING 30 50 50 45
OVERALL PERUANO OUTSORCING 30 50 35 45
LUCKY PERUANO OUTSORCING/BTL 32 20 40 40
SALESLAND EXTRANJERO |OUTSORCING 15 25 30 35
TOUCH PERUANO OUTSORCING/BTL 15 20 25 30
VISUAL IMPACT |EXTRANJERO |OUTSORCING 20 15 30 25
PUM PERUANO OUTSORCING/BTL 15 50 15 20
TALHUM PERUANO OUTSORCING 8 20 13 14

Fuente propia.



Base de datos

Anexo 8
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Anexo 9: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODO
Identif | Causas del problema
;Cudl es la relacién entre | Existe relacion entre las h:rrr]alrrﬁ:rrltas dch:Ii dad :Z Diagrama de Disefio de diagrama
herramientas de calidad y el | herramientas de calidad y el relacionan con el programa causa y efecto Identificacion de causas
programa de fidelizacion enla | programa de fidelizacion en la de fidelizacion P eﬁ la Identificacion de categorias
empresa Talhum? empresa Talhum. empresa Talhum. Diserio del histograma
PROBLEMAS 5 0 OBJETIVOS Histogramas B )
ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Interpretacion del histograma
Hoja de Disefio de hoja de comprobacion
comprobacion Periodicidad de recogida de datos
. Herramientas
Identificar como el ) Grafico de o "
diagrama de causa y efecto de calidad control Disefio Id’el graf|c<? fje control
Existe relacion entre el | se relaciona con el : Interpretacion del gréfico de control
diagrama de causa y efecto y | programa de fidelizacion en Diagrama de Disefio del dlggrama _de dispersion
el programa de fidelizacion en | la empresa Talhum. dispersion Interpretacion del diagrama de Disefio: No
;Cudl es Ia relacién entre el la empresa Talhum. Identificar ~ como  los dispersion experimental y de
éia rama de causa v efecto Existe relacion entre los | histogramas se relacionan . ) . corte transversal.
el grograma de fi dZIizacién}?l histogramas y el programade | con el programa de D|agrama de Oportunidades de mejora Tipo: Aplicada
’ izacio izacié areto S L
4Cuél es la relacion entre los ql_dtlerilzacmn en la empresa ql_dtle'ilzamon en la empresa Interpretacion del diagrama de Nivel: Deslcr|pt|vo
histogramas y el programa de anam. = . amum. . Pareto correlacional
fidelizacion?  ;Cual es la Existe relac_|on entrelahojade | Identificar como la hOJg de Enfoque:
relacion erlltreb la hoja de comprobacion y el programa | comprobacion se relaciona Disefio del diagrama de Pareto Cuantitativo
comprobacién y el programa de fidelizacion en la empresa | con el  programa de Informacion Informar a los trabajadores Poblacién: 50
de fidelizacion? ;Cuél es la | 1anum- fidelizacién en la empresa Actualizacion de datos trabajadores
relacién entre los graficos de Existe relacién entre los | Talhum. . Administracion de la informacién Censo: 50
control y el programa de graficos de co_ntroll’ y el | Identificar como Io_s graficos trabajadores.
fidelizacion? ;Cual es la | Programa de fidelizacién en la | de control se relacionan con Equipos
relacion enfre él diagrama de empresa Talhum. el programa de fidelizacion y Interaccion
X g Existe relacion entre el | enlaempresa Talhum. Gestu_)n dg -
dispersion y el programa de | . . . exneriencias Respuestas del cliente
fidelizacion? sCudl es la diagrama de dispersion y el | Identificar ~ como  los p Precio
relacion entlre r<éI diagrama de programa de fidelizacion en la | diagramas de dispersion se b g Puntualidad
empresa Talhum. relacionan con el programa rograma de - -
pareto y el programa de | Eyiste relacion entre el | de fdelizacion en la | fidelizacion , Programas de incentivos
idelizacion? X Incentivos y _
diagrama de Pareto y el | empresa Talhum. veidl Programa de privilegios
programa de fidelizacién enla | Identificar ~ como  los privilegios _ .
empresa Talhum. diagrama de Pareto se Segmentacion de clientes
relacionan con el programa Estado de animo
de fidelizacion en la o —
empresa Talhum. Rendimiento Percepcion
esperado Opiniones

Resultados obtenidos




Anexo 10: Matriz de evidencias externas

Matriz de evidencias empiricas a nivel internacional

Autor

Hipotesis

Resultado

Silombela T, Mutingi
My Chakraborty A.,
(2018)

Existe relacién entre la mejor
comprension sobre el impacto
de las herramientas y técnicas
de gestion de calidad en el
mantenimiento de la
infraestructura de suministros
de agua y la generacién de
agua sin ingresos por los
distribuidores municipales de
Namibia.

Rho de Spearman
Correlacién -0.665
Valor p=0.000 < 0.05

Morroy y Urcadiz
(2019)

Se relaciona significativamente
la percepcion promedio de la
calidad en el servicio y su
incidencia en las medias de la
satisfaccion del cliente.

Pearson arrojaron
Correlacion 0.928
Valor p=0.000 < 0.05

Matriz de evidencias empiricas a nivel nacional

Autor

Hipotesis

Resultado

Chino (2018)

Existe relacién significativa entre el
efecto de la calidad del servicio
sobre la fidelizacion de clientes.

Rho de Spearman
Correlacion 0.747
Valor p=0.000 < 0.05

Chipana (2015)

Existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion en la
atencion.

Rho de Spearman
Correlacion 0.871

Valor p=0.000 < 0.05

Salinas (2017)

Existe la relacién entre influencia
de la gestion de la calidad en la
fidelizacion del cliente.

Rho de Spearman
Correlacion 0,584

Valor p=0.000 < 0.05

Maza (2019)

Existe relacion de la influencia de la
gestion de calidad en los beneficios
de las micro y pequefias empresas
del sector servicio.

Rho de Spearman
Correlacion 0,905

Valor p=0.000 < 0.05

Arrascue y Segura
(2016)

Existe relacion entre la gestion de
calidad y su influencia con la
satisfaccion del cliente.

Rho de Spearman
Correlacion 0,896

Valor p=0.000 < 0.05

92



Anexo 11: Matriz de evidencias internas

Matriz de las evidencias empiricas internas

Autor Hipotesis Resultados
Existe relacion entre las herramientas Pearson
Hipotesis de calidad y el programa de Correlacion 0,485
general fidelizacién en la empresa Talhum Valor p=0,000 < 0,05
Existe relacion entre el diagrama de Pearson
Hipotesis causa y efecto y el programa de Correlacion 0,359
especifical fidelizacién en la empresa Talhum. Valor p=0,011< 0,05
Existe relacion entre los histogramas Tau b Kendall
Hipotesis y el programa de fidelizacion en la Correlacion 0,256
especifica2  empresa Talhum. Valor p=0,064 > 0,05
Existe relacion entre la hoja de Tau b Kendall
Hipotesis comprobaciéon y el programa de Correlacion 0,218
especifica3  fidelizacion en la empresa Talhum. Valor p=0,104 > 0,05
Existe relacion entre los graficos de Tau b Kendall
Hipotesis control y el programa de fidelizacion Correlacion 0,159
especifica4  enla empresa Talhum. Valor p=0,237 > 0,05
Existe relacion entre el diagrama de Tau b Kendall
Hipotesis dispersion y el programa de Correlacion de 0,283
especifica5  fidelizacién en la empresa Talhum. Valor p=0,075 > 0,05
Existe relacién entre el diagrama de Tau b Kendall
Hipotesis Pareto y el programa de fidelizacién Correlacién 0,304
especifica6  en la empresa Talhum. Valor p=0,023 > 0,05
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