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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre el sistema de
gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto. La investigacién fue de tipo basica y de disefio no
experimental tipo descriptivo correlacional. La poblacion estuvo conformada por
48 clientes de las empresas constructoras analizadas, datos brindados por las
gerencias de las empresas. La muestra estuvo conformada por 35 clientes de
las empresas constructoras. Se manej6 la técnica de la encuesta y se prepard
dos cuestionarios estructurados y estandarizados para la recoleccion de datos
gue corresponden a las variables sistema de gestion de calidad y satisfaccion
del cliente respectivamente. Los resultados de la investigacion muestran que el
nivel de aplicacion del sistema de gestion de calidad es en 57% medio y 43%
alto; y el nivel de satisfaccion del cliente es de 37% medio y 63% alto. Se
concluyo6 que existe un coeficiente de Spearman de 0.876 (correlacion positiva
alta) y que el 91.39% se relaciona el sistema de gestion de calidad con la
satisfaccion del cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto.

Palabras clave: sistema de gestion de la calidad, satisfaccion del

cliente, planificacion de la calidad, control de la calidad, y mejora de la calidad.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the
quality management system and customer satisfaction in construction companies
in the district of Tarapoto. The research was basic and of a descriptive
correlational non-experimental design. The population consisted of 48 clients of
the construction companies analyzed, data provided by the companies'
management. The sample consisted of 35 clients of the construction companies.
The survey technique was used and two structured and standardized
guestionnaires were prepared for data collection. The results of the research
show that the level of application of the quality management system is 57%
medium and 43% high; and the level of customer satisfaction is 37% medium and
63% high. It was concluded that there is a Spearman coefficient of 0.876 (high
positive correlation) and that 91.39% of the quality management system is related

to customer satisfaction in construction companies in the district of Tarapoto.

Keywords: quality management system, customer satisfaction, quality

planning, quality control, and quality improvement.
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INTRODUCCION

El sistema de gestiéon de calidad(SGC) ISO 9001 es considerada como
una norma primordial en empresas dedicadas a cualquier rubro del sector
econdmico. Permite la presencia y en muchos casos la exigencia de una
constante mejora en los procesos destinados a la obtencién de la
satisfaccion del cliente al brindar sus servicios o productos que lleguen a
cumplir con las exigencias, ya que se busca obtener la calidad y con ello
se pueda lograr el objetivo de sostenerse con el tiempo en la industria en
la que se desenvuelve.

Segun la encuesta ISO Survey mostroé resultados respecto a las cifras de
empresas con certificacion en sistemas de gestion del afio 2020, donde
salié a flote el aumento de empresas certificadas a pesar de la situacion
desfavorable a causa del COVID-19. Respecto a ISO 9001 son 916,842
las organizaciones que se encuentran con esta certificacion. Los paises
que se ubican dentro del TOP 10 con mas certificaciones son: China,
Italia, Alemania, Japon, India, Espafa, Reino Unido, Francia, Estados
Unidos y Brasil; y dentro de los sectores con mas certificaciones el sector
construccion se catalogoé en el cuarto lugar (ISO 2021).

En Sudafrica, se realizdé una investigacion donde al ser su principal
objetivo la determinacion que tienen las empresas sobre el conocimiento
de 1SO 9001, se determind que el 64% en las PYME de la provincia de
Gauteng tienen sensibilizacion de ISO 9001. El 63.57% es de efecto
positivo en la productividad, el 50% da efecto muy positivo en el proceso
de trabajo; de los encuestados, el 83% se encontré de acuerdo en que la
calidad que tienen sus productos y servicios mejoran cuando se
implementa la calidad total, el 88% experimenté un crecimiento en la
satisfaccion de sus clientes. Por ende, estos resultados obtenidos
implican que existe conocimiento de este sistema en las PYMES, y que
por ello existe un efecto positivo en sus procesos y satisfaccién en sus
clientes (Magodi, Daniyan y Mpofu, 2022).

En Perq, del total de empresas que son formales tan solo el 1% refieren
tener implementados los SGC, es evidente, que como pais nos falta

realizar un trabajo de socializacion sobra la importancia de esta



certificacion para que las empresas restantes tengan dentro de su politica
la calidad del servicio y productos. La certificacion ISO 9001 esta basada
en los compendios de contar con una direccion de calidad en la cual toda
empresa debe referir y a partir de ello contar con procedimientos efectivos
y adecuados que principalmente permita dirigir y mejorar los servicios y
productos que se brinden a los clientes y/o usuarios. En la actualidad, se
tiene solo 1,329 empresas que cuentan con la acreditacién de calidad ISO
tanto en la normativa 1ISO 9001 como en la norma ISO 14001. Las
empresas formales que actualmente se encuentran activas en el Perq,
sorprendentemente, ascienden a 1,382,899, de acuerdo a los nimeros de
la SUNAT (Fleming, 2022).

En el &mbito nacional en la ciudad de Arequipa, se evidencio un estudio
donde al implementar los regimenes integrados de gestién a un total de 8
empresas determinan en su 100% que han efectuado un sistema de
gestion en todos sus procesos, que el tiempo de duracion para su
certificacion fue de un afo el 25% 2 afios 50% y 3 afios a mas el 25% y
que su principal razon para certificarse fue la globalizacion en un 25%,
exigencias de clientes 38%, mejora de sus proceso 24%, aumentar
volumen de su produccion 13%; El total de las empresas analizadas
tomaron la disposicion de certificar hace mas de 10 afos. Siendo una de
las razones el cambio de gerencia que determina un 24%, la poco
disponibilidad de capital (38%); y como ultimo no tienen mayor necesidad
representa un 38%(Deza, Aparicio y Hidalgo 2020) .

A nivel local, las empresas constructoras son motivo de estudio de la
presente investigacion del distrito de Tarapoto, provincia y regién de San
Martin del Perd. EI mercado de construccidbn busca el crecimiento
empresarial mediante distinciones que aseguren la calidad de sus
servicios, puesto que el sector empresarial viene siendo competitivo
debido al incremento de organizaciones creadas en diferentes sectores
econémicos. Es por ello, que la implementacion de esta normativa en
todos sus procesos viene a ser un constante reto. Las empresas a analizar
gue vienen a ser motivo de investigacion son las siguientes. En primer

lugar, SAKIARO E.l.LR.L. empresa que cuenta actualmente con esta



certificacion de gestidon de calidad enmarcado en la norma ISO 9001. En
segundo lugar, las empresas D&L’s Estudios y Servicios Generales y
VMF Ingenieria S.A.C. son empresas que ho Se encuentran con
certificacion ISO 9001 y aun no inician el proceso, hecho que evidencia
un problema, porque si bien es cierto se busca la sostenibilidad en el
tiempo para que una empresa se mantenga en actividad, la complacencia
de sus clientes de acuerdo a los servicios que brindan es fundamental.
Ante lo expuesto, se plantea el presente trabajo de investigacion.
Actualmente, se desconoce la existencia de una posible relacion entre las
dos variables de estudio: el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion
del cliente de empresas constructoras del distrito de Tarapoto.

Tras lo analizado se formula el problema general ¢ Cémo se relaciona el
sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto 20227, siendo los problemas
especificos ¢Cual es el nivel del sistema de gestion de calidad en
empresas constructoras del distrito de Tarapoto 202272, ¢, Cudl es el nivel
de la satisfaccion del cliente en empresas constructoras del distrito de
Tarapoto 20227, ¢ Cudl dimensién del sistema de gestion de calidad tiene
mayor relacion con la satisfaccion del cliente en empresas constructoras
del distrito de Tarapoto 20227?.

La investigacion presentada se justificO por conveniencia; en las
empresas dedicadas a la construccién del distrito de Tarapoto, region San
Martin, Perd, ya que se logré obtener la relacion que consta entre el
sistema de gestion de calidad y satisfaccion del cliente para alternativas
de mejora y sostenibilidad empresarial. Justificacion social, permitir4 que
las empresas constructoras apliquen los procedimientos necesarios para
contar con la certificacion del sistema de gestion de calidad enmarcados
en la norma ISO 9001 para un correcto uso de recursos y de esta manera
generar satisfaccion del cliente. La justificacion tedrica, manifiesta que el
sistema de gestion de calidad ISO 9001 avala aquellos aspectos en donde
la organizacién es idoneo de suministrar o brindar un servicio y o producto
de forma coherente, cumple los requerimientos del cliente con la
reglamentacion respectiva de acuerdo al servicio brindado. Justificacion

practica, determind que con los efectos que se consigan en la presente



investigacion luego de analizar a las empresas estudiadas sobre la
utilizacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001 y como es que se
relaciona ello con la satisfaccion del cliente de tal manera que con estos
resultados los gerentes de las empresas puedan tomar decisiones para
implementar procesos que mejoren su sistema de gestion de calidad
permitiendo un aumento en la percepcion de la satisfaccion por parte de
sus clientes. En el aspecto metodoldgico, la investigaciéon fue de tipo
bésica tuvo un alcance correlacional, teniendo un enfoque cuantitativo no
experimental y fue aplicado a las empresas dedicadas al sector
construccion del distrito de Tarapoto. Se elabord instrumentos necesarios
y adecuados para permitir medir las variables sistema de gestion de
calidad y satisfaccién del cliente, con el propdésito de posteriormente
realizar la aplicacion de procedimientos y técnicas de caracter cientifico,

gue contribuyan de esta manera al valor estadistico de calidad.

Entre los objetivos se tiene como objetivo general: Determinar la relacion
entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en
empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022 y como objetivos
especificos se tienen: Identificar el nivel de aplicacion del sistema de
gestion de calidad en empresas constructoras del distrito de Tarapoto
2022, Identificar el nivel de la satisfaccién del cliente en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto 2022, Identificar la dimension del
sistema de gestion de calidad que tiene mayor relacion con la satisfaccion

del cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022.

De ello surge la hipétesis general, Existe relacion significativa entre el
sistema de gestidon de calidad y la satisfaccion del cliente en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto 2022, teniendo como hipétesis nula:
No existe relacion significativa entre el sistema de gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto
2022, asi mismo se tiene como hipoétesis especificas, El nivel de
aplicacion del sistema de gestion de calidad en empresas constructoras
del distrito de Tarapoto 2022, es alto; El nivel de la satisfaccion del cliente
en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022, es alto; La

dimension mejora de la calidad del sistema de gestion de calidad es la
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gue tiene mayor relacion con la satisfaccion del cliente en empresas

constructoras del distrito de Tarapoto 2022.



MARCO TEORICO

La investigacion se establecido con referencias que fueron obtenidos
principalmente de articulos de caracter cientifico y tesis de investigacion.
Se evidencia la influencia y consecuencia de consecuencia del enigma

estudiado al sistema de gestidén de calidad y la satisfaccion del cliente.

A nivel internacional, la exploracion realizada por Budayan y Okudan
(2022) tienen como intencion elaborar una hoja de ruta para que las
organizaciones del sector construccion con certificacion ISO 9001
prosperen hacia la ejecucién segura de la Gestion de calidad total. Se
determinaron 8 factores criticos de éxito (CSF) principales y 24 sub-CSF
de la implementacion efectiva de gestion calidad total mediante
indagacién de la literatura y reuniones de exploracién de expertos. Se
prepard y distribuy6 una encuesta a los participantes que trabajaban en
75 empresas constructoras de Turquia. Se recibieron un total de 40
cuestionarios completados y se ejecutd un analisis de prueba t en los
datos de esta. Los resultados declararon que las diferencias mas
significativas observadas entre estas empresas vienen a ser la educacion
sobre la calidad de los colaboradores, su formacion de los mismos sobre
el uso de métodos y herramientas que permitan gestionar la calidad. Los
datos de calidad relacionados con los productos proporcionados por los
vendedores y los procedimientos para la medicion de la calidad interna

determinan la percepcion de la satisfaccion del cliente.

Segun Lepistd, Saunila y Ukko (2022) su estudio examina si la
certificacién perfecciona las dimensiones de la gestion de calidad total
(TQM), de igual manera el impacto de la certificacion es similar en
empresas de diferentes tamafos e industrias. Tuvo como muestra
empresas industriales con empresas de servicios y pequefias empresas
con medianas empresas, se realizo a través de una encuesta de PYME
finlandesas. Concluy6 en que las empresas industriales y pequefias, la
certificacion claramente tiene un efecto positivo en las dimensiones de
TQM, pero no se detectd una consecuencia similar en las empresas

medianas o en el sector de servicios.



De acuerdo con Wolniak (2021) el designio de su articulo es examinar los
inconvenientes concernientes con la evaluacion del desemperfio realizada
centralmente en la organizacion del desarrollo de consumacion de la
norma ISO 9001:2015. Tuvo una investigacion de enfoque cualitativo
mediante un analisis critico de la literatura internacional de las
primordiales bases de datos y literatura polaca y actos legales afines con
el tema investigado. Concluy6, que la empresa estudiada debe valorar el
cometido y la eficacia de los procedimientos para efectuar con lo requerido
por SGC, al ser conveniente el almacenamiento de informacion
documentada adecuada como parte de la evidencia de los resultados
obtenidos. Para el logro de un buen nivel de desempefio en la
organizacion que cuenta con la acreditacion 1ISO 9001: 2015, necesita
implementar los mecanismos para realizar un monitoreo adecuado, que
destina a un mejor beneficio del sistema, una superior calidad y por

consiguiente a la conformidad del cliente.

Sfakianaki y Kakouris (2020) tuvieron como finalidad explorar dificultades
para la certificacion 1SO 9001 para las PYME en la industria griega de
alimentos y bebidas (F&B). El estudio se efectué con un enfoque
cualitativo, estimando asuntos de estudio para inspeccionar en
profundidad las empresas que se encuentra en causa de certificacion 1ISO
9001, fueron exploraron cuatro organizaciones a través de entrevistas en
con los altos y medios directivos las empresas estudiadas. Sus hallazgos
mostraron que, aunque implementaron con satisfacciéon la norma 1SO
9001, las empresas acreditadas en la industria de F&B desafiaron

variedad de obstaculos.

Bajo el enfoque Cuesta (2019) con su investigacion tuvo como proposito
la evaluacion de la falta de secuencias para la estimacién de la percepcion
de la satisfaccion laboral de forma casuistica y acogiéndose a realidades,
gue principalmente tome y contemple el conocimiento sobre el grado de
desempefo de determinados requisitos, atendiendo a las expectativas y
necesidades concretadas por la ISO 9001: 2015. La investigacién tuvo
como objeto de estudio a empresas cubanas, mediante el método de

analisis documental fundada en literatura cientifica referente del tema,
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mediante la experimentacion de tipo secuencial antes y después de
recurrido la modelacibn matematica, que se configuré para evaluar
satisfaccion del cliente. Como consecuencia, se logré una tecnologia con
modelo y algoritmo, ante el cual se valora la satisfaccion laboral, de
acuerdo como el conocimiento del grado en que atendié a los requisitos y
demandas o exigencias del cliente, al mismo tiempo y de manera

especifica considerando tanto riesgo como oportunidades.

Segun Egemen (2022) proporciona como objetivo diferenciar entre los
tipos de conductas de grupos de clientes en las empresas estudiadas, los
mismos que tenian distintas diferencias de enfoque en las etapas de
seleccidn y diferentes valores de satisfaccion de acuerdo a la ocupacion
gue indican. Fue mediante la evidencia de las consecuencias emanados
de las encuestas de 330 clientes en la construccion del norte de Chipre,
se revelaron que las empresas pueden beneficiarse de la segmentacion
del mercado. Los clientes de edificios de tipo "Residencial” fueron los
grupos menos satisfechos, mientras que la "etapa de ejecucion del
proyecto” y la "funcionalidad" surgieron como caracteristicas principales
gue crearon insatisfaccion. Los descubrimientos revelaron la calidad
otorgada por los clientes a las “referencias sobre la firma” en las etapas
de seleccion y la baja satisfaccién de los clientes con los proyectos
terminados. Los resultados del andlisis de regresion revelaron
desemejantes factores de seleccion de contratistas y consultores de

disefio que predecian la satisfaccion general de los clientes.

De acuerdo con el estudio de Ondra (2021) su intencién principal de este
estudio vino a ser la exploracion entre el Sistema de Gestion de Calidad y
las herramientas que gestionan la calidad seleccionadas en proveedores
industriales en la Republica Checa. Fue una investigaciéon de tipo
cuantitativo donde se utilizo la encuesta, teniendo como muestra final las
contestaciones de 200 empresas, encontradas en base a la de Prueba de
Pearson, chi cuadrado. Se obtuvo en las consecuencias finales que el
46% de las empresas estudiadas evallan la calidad de sus procesos
comerciales. También, se acertd0 que el 59% de las empresas

encuestadas refieren con la acreditacion ISO 9001. Por ultimo, las mas
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grandes empresas yacen a monitorear y evaluar la calidad de sus

procesos comerciales y a tener la certificacion ISO 9001.

Asimismo, Silva-Trevifio et al. (2021) en su trabajo se basé en analizar la
correlacion entre la variable de estudio calidad en el servicio y las
variables tanto de la satisfaccion del cliente como de la lealtad del mismo.
El estudio fue llevado a cabo en una empresa mediana del sector
comercio, a través de recopilacion de datos mediante un cuestionario
constituido por 34 items, se manejo el coeficiente de correlacion de
Spearman y al mismo tiempo el método estadistico fundado en analisis
factorial exploratorio. Sus resultados observaron una correlacion
significativamente alta, fuerte y positiva de la variable de estudio calidad
en el servicio con la satisfaccion del cliente (r = 0.820) y en lo que respecta
a la lealtad del cliente se obtuvo un (r = 0.803). Del mismo modo fue
importante conocer la asociacion que existe entre la dimension como
aspectos perceptibles con las variables satisfaccion del cliente (r = 0.910)
y por otro lado, con la lealtad del cliente (r = 0.919), con los datos
expuestos se validé que, con la utilizacion de un buen servicio y una buena
atencion al cliente, la calidad de la misma es un instrumento esencial para

la sostenibilidad y la rentabilidad de las empresas.

El estudio de Kamali et al. (2021) investigo la impresion que tiene la
creacion conjunta de valores como la satisfaccion, lealtad y directrices de
comportamiento de los usuarios, en virtud a una encuesta a los
beneficiarios de la plataforma de noticias My Fars. Este articulo se
desarroll6 a través de datos extraidos de las encuestas realizadas a 283
usuarios de la empresa de noticias en Fars News y se utilizé el
modelamiento de ecuaciones estructurales empleado por el analisis de
datos y probar hipétesis, siendo este estudio un enfoque en prediccién de
variables independientes y dependientes. Sus alcances exponen que la
colaboracion de los consumidores en el valor que sobresalta
elocuentemente su lealtad y por ende satisfaccion ante tendencias de
comportamiento. Los resultados de este estudio probaron la relacién entre
intenciones de comportamiento con la lealtad del cliente, por lo tanto, que

la construccion y creacion de valor influye drasticamente en la



construccion de satisfaccion del cliente mediante una mayor colaboracion

e interaccion de los clientes en la organizacion.

También, Burdiuzha, Gorokhova y Mamatova (2020) poseyé como
propésito de su trabajo la construccion de un modelo para la mejora
perpetua en la consumacion del sistema de gestion, de los métodos de
negocio de las empresas, teniendo en cuenta el tiempo de fabricacion.
Las metodologias utilizadas son: analisis; sintesis; sistematizacion;
generalizacion tedrica; el método de Charnes y Cooper; mediante enfoque
sinérgico; y modelado, donde se discute el impacto en la parte econémica
de empresas ucranianas del sector de servicios de ingenieria. Los efectos
del articulo se basaron en utilizar el modelo de optimizacién para el
sistema mejorado de gestion de los procesos de negocio y de disefio de
proyectos. La aplicacion del modelo econémico-matematico de la
organizacion 6ptima de los sistemas de procesos de negocios a las
empresas dedicadas al sector de servicios de ingenieria y construccion,
consentirA a los gerentes de primer nivel tomar informacion
transcendental para la toma de disposiciones gerenciales, que tienen
como enfoque mejorar la calidad del sistema de gestion logrando los
objetivos comerciales clave y maximizando las ganancias. Con la
investigacion se concluy6é la necesidad de optimizar el sistema de
procesos de negocio para empresas del sector de ingenieria optimizando
la gestién operativa para la minimizacion del impacto negativo externo,
siendo la consideracion del factor tiempo que permite gestion de procesos

de negocios prediciendo costos y los resultados econémicos.

En el contexto nacional Padilla, Pino y Amaya (2021) en su investigacion
mencionan que como objetivo examind la correlacion entre los elementos
claves de logro en la implementacion de proyecto de inversion publica con
los juicios para medir el triunfo del proyecto, su estudio es no
experimental, cuya naturaleza es cuantitativa, siendo analizado en Perdy
Ecuador en el seccion de tecnologias de informacién, la muestra por la
gue opté es de particularidad no probabilistica, con un método de
muestreo por conveniencia, distribuyéndose en respuestas de 211

encuestas validas. Los efectos revelan que los componentes
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principalmente examinadores que produjeron prosperidad son la
aceptacion o percepcion positiva del cliente, el equipo involucrado en el
proyecto, y la capacidad de resolucion de problemas y conflictos. Se
menciona que la experiencia o percepcién del director de proyecto no es
significativa y la certificacion no involucra en el éxito. Por ultimo, se
finiqguita que en el progreso de un proyecto es ineludible concertar

diferentes maneras de liderazgo.

También, Sanchez (2021) en su estudio tuvo como intencién fijar la
analogia entre el sistema de gestidon de calidad y la satisfaccion del cliente
en el inmueble Multifamiliar Famwork Contratistas en la localidad de La
Libertad. Tuvo metodologia de aplicacion a un enfoque cuantitativo, con
un nivel descriptivo y correlacional, utilizando la técnica de encuesta, el
muestreo no probabilistico por conveniencia constituido por un total de 60
trabajadores de edificacion multifamiliar Famwork Contratistas.
Principalmente la conclusion es que existe relacion entre las variables
sistema de gestidon de calidad y satisfaccién del cliente con un valor de
r=0.622, lo que refiere correspondencia significativa positiva. Por ende,
todo cambio en la gestion de calidad ya sea de forma positiva o negativa,

se manifestara sobre la percepcion de Satisfaccion del cliente.

Asimismo, Mufioz (2020) en su investigacion asumié como intencion
establecer la manera en la que la calidad influye de manera
elocuentemente en la produccién de las Mypes del sector construccion de
la ciudad de Truijillo; correspondié a una investigacion de tipo aplicada con
caracter de aplicacion descriptiva, cuantitativa ya que utilizd valores
numeéricos en recoleccion de datos, la muestra optada por el investigador
fue no probabilistica por conveniencia y tomando a 12 Mypes como
muestra, teniendo a la ficha de observacibn como herramienta del
Sistema de gestion de calidad en construccion y también de la rentabilidad
por proyecto — global, uno y otro validados por profesionales acreditados.
Los resultados permitié concluir que, se descubrié que la agrupaciéon
estadistica entre la gestion de calidad interviene elocuentemente en lo
referente a la rentabilidad de las Mypes dedicadas al sector construccion

de la jurisdiccion de la ciudad de Trujillo y esté atribucion es de intensidad
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alta (Rho = 0.821, p= 0.001, alfa = 0.05).

Ademas Benzaquen (2018) en su publicaciéon expone el impresion de
poseer un SGC mediante la acreditacion ISO 9001 en las organizaciones
peruanas en fundamento con los 9 componentes de triunfo manejados en
la medicion de la consumacion de la Administracion de la Calidad Total.
Se consideraron un total de 211 empresas, con la certificacion
mencionada y otras sin esta, que fueron contrastadas entre ellas,
mediante cuestionario de 35 preguntas concerniente a la ejecucion de la
calidad total en empresas nacionales e internacionales que se encuentran
establecidas en territorio peruano, utilizandose la prueba no paramétrica
U de Manna-Whytney. Asimismo, se evidencio en los resultados
obtenidos donde consiguieron discrepancias reveladoras
estadisticamente en 9 componentes entre empresas acreditadas y no
certificadas con ISO 9001, donde se encontr6 que el promedio de
elementos es 3.55 en empresas sin ISO 9001 y 3.91 para organizaciones
que si cuentan con acreditacion, y por ende que las empresas certificadas
logran obtener un mayor valor que las que no lo estan en todos los

factores.

La teoria basica en este estudio es la calidad, que se relaciona con todas
actividades econdémicas, pues compone una filosofia de gestién que llega
a todos niveles de una empresa. Avala el desempefio de manera eficiente
y eficaz. Se logra al desarrollar el principal capital de una organizacién
gue es el capital humano, pues con esto se permitira cuidar que los
servicios o0 productos contengan las exigencias que se requieren para los
clientes y partes interesadas, pues disponen del eje principal sobre el cual
se encuentra enfocado el crecimiento de la organizacién que es resuelta

bajo esta filosofia (Hanso, 2016).

Las empresas que seran analizadas se encuentran en el rubro de la
construccion; por ende, parte de los estandares de calidad que deben
cumplir es en base a la normativa nacional, en este caso mencionar que
el Reglamento Nacional de Edificaciones es la norma en los que se

mencionan los requerimientos y juicios minimos para disefio de ejecucion
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en las habilitaciones urbanas y edificaciones para una mejor distribucion
del desarrollo urbano, al ser una norma rectora en el Peru se instituye
tanto las responsabilidades como derechos de los principales actores que

intervienen para asegurar la calidad de la edificacion (RNE, 2006).

En relacibn a conceptos que conservan relacion con el tema de
investigacion y que de igual manera sustentan el estudio, se presenta
diversos autores y normas que precisan las variables de la presente
investigacion. Para la variable sistema de gestion de calidad se define
como el compuesto de mecanismos interrelacionados que se compone en
la fijacion de objetivos, politicas y procesos para el logro de éstos, este
sistema se enmarca en las finanzas, asuntos operacionales de una
organizacion, pero tiene limites y aspectos donde las exigencias para
aplicarse (Cortes, 2017). También, Dominguez, Arellano y Martinez (2019)
definen al SGC como fragmento de aquel sistema de manejo o gestion de
una empresa relacionada en provecho de consecuencias esperadas,
concerniente al propoésito de la calidad para la satisfaccion de la necesidad
y expectativas que proporcionen confianza interna y externa sobre la
capacidad de la empresa en ofrecer sus servicios y productos.

De igual manera se precisa que el sistema de gestion de calidad refiere a
todas aquellas tareas cuyo objeto es el de mejorar mediante la calidad de
su producto entregado como de igual manera los servicios brindados al
cliente (Bugdol y Jedynak, 2022).

Ante lo descrito, respecto a los autores se interpreta que el sistema de
gestién de calidad es la normativa en donde se rige las operaciones y
herramientas en busca de un proceso eficiente para obtener un producto

0 servicio de alta calidad.

En mérito a la variable mencionada se identific6 como primera dimensién
a la planificacion de la calidad donde concreta como el desarrollo de
bienes que recojan especificaciones de procedimientos y requisitos que
permitan asegurar un resultado proyectado por la organizacién en base a
las necesidades del cliente considerando su enfoque (Gomez, Spinosa y
Martinez, 2018).
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Entonces la planificacion de la calidad permite definir un modelo donde se
plantea la teoria de impacto en el liderazgo de una estrategia primordial
donde se considere las experiencias atendidas y las necesidades para
surgir mediante manuales, normas y politicas empresariales que rijan el

rumbo de la organizacion (Djordjevic et al., 2020).

La segunda dimension viene a ser el control de calidad que radica en el
progreso, prestaciéon, disefio y comercializacion de un servicio con
garantia en el costo de produccion y la utilidad optima que permite la
complacencia de los clientes. Por ende, la organizacion con todos sus
departamentos u oficinas tienen que trabajar en conjunto para
proporcionar la ejecucion de normas internas por medio de reglamentos,
métodos estadisticos y tecnologias computarizados, porque el control se
alcanza organizando todos los puntos internos de una organizacion para

brindar un producto y/o servicio adecuado (Ishikawa, 1989).

El control de calidad también se define como un trabajo que se centra en
la identificacion de variables anormales que predicen la calidad mediante
el enfoque de control dinamico teniendo como metodologia el proceso de
dinamizar en cada paso el producto o servicio final (Diao, Zhao y Yao,
2015).

La mejora de la calidad como tercera dimension se precisa como el
proceso central en este sistema, pues el centro de la ensefianza,
aprendizaje y estipula las estrategias para desarrollar las actividades
donde se evalluen los aprendizajes y se vean reflejados en los resultados
gue representen el proceso asegurando la calidad e innovacion del mismo

sistema dentro de la organizacién (Flores y Hidalgo, 2014).

De acuerdo a Manuel, Quispe y Raez (2003) la mejora de la calidad es un
ciclo que se encuentra en movimiento, donde se desarrolla y mejora los
procesos que estan basados en la ejecucion del control y mejora de
calidad, para los procesos del sistema de gestion de calidad que una

institucion requiere.
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La segunda variable de la presente investigacion es la satisfaccion del
cliente y de acuerdo con el enfoque y vision de la gestion de calidad viene
a ser el cumplimiento de expectativas requeridas por el consumidor
obteniendo la percepcién de cortesia, comodidad y garantia del valor en
cuanto al producto o servicio que se brinda a través de una empresa. (1SO-
9001, 2008). De igual manera, se puntualiza que la satisfaccion del cliente
es componente primordial en la prosperidad de las empresas, pues
aborda en la lealtad en compra y aumento de rentabilidad organizacional,
debido a que brindan servicios y/o productos que concuerdan a las
necesidades de los clientes en mérito a lo reglamentado (Kamali et al.,
2021).

La satisfaccion del cliente se debe a que el cliente en estos tiempos saben
exactamente lo que requieren del producto que se ofrece, y al ser la
calidad una condicién dinamica que viene siendo relacionada con el
producto, la satisfaccion de los mismos permite a los clientes formar una
conexion mutuamente beneficiosa a largo plazo con la empresa
desarrollando la lealtad y con ello sostenibilidad en la organizacion
(Rosak, Zywiotek y Mrowiec 2022). Con lo mencionado, se concreta que
la satisfaccion del cliente es la respuesta que existe en los consumidores

en mérito a la atencién, y entrega del bien o servicio ofrecido.

La primera dimension de la variable satisfaccion del cliente es la cortesia
gue se define como un desarrollo de transmitir y adquirir conceptos y
creencias de manera intuitiva y reflexiva con respecto a las relaciones
sociales que mantienen a los individuos en un espacio armonico, de la
misma manera como la adecuacion de sus comportamientos verbales a
las pautas que es que establece las definiciones culturales del individuo
(Padilla, 2003). Entonces (Cortés, 2013) menciona gue la cortesia es uno
de los componentes por el cual se trata de impedir problemas con los que
se encuentran a nuestro alrededor, y de esa manera mejora la relacion
entre miembros de una comunidad, ya que al ser un conjunto de

estrategias para lo antes descrito se mantiene la armonia.
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La segunda dimension es la capacidad de respuesta que viene a ser la
buena aptitud para poder ofrecer apoyo a las personas o clientes
brindandoles un servicio sin obstaculos, estorbos o inconvenientes
satisfaciendo de esta manera la demanda requerida (Veloz y Vasco,
2016). De acuerdo a Zamrodah (2016) se precisa de igual manera como
la capacidad de desarrollo en el marco de la compresion y necesidades
qgue los clientes necesitan por parte de la organizacion de forma

coherente.

La tercera dimensién es la expectativa que se precisa como relacién de lo
gue el cliente aguarda de acuerdo con el servicio o producto que bridara
en torno a una propuesta referente a la calidad y servicio de atencion pues
viene a ser un valor fundamental para poder medir la satisfaccion del
consumidor (Velazquez, Contri y Saura, 2001). Se define también como
expectativa a los estados de un proceso subyacente que cuenta formacion
de interacciones que explican lo que se desea en mérito a diferentes
factores de lo que deberia suceder segun el individuo (Correll y Ridgeway,
2006).
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3.1.

3.2.

3.3.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica, ya que se trata del interés
por un objetivo, donde se descubre nuevos conocimientos a través de
la exploracién y es fundamental para el progreso de la ciencia pues es

la base de la investigacion (Nicomedes, 2018).

El presente estudio fue de enfoque cuantitativo y tuvo un disefio no
experimental, de tipo transaccional descriptivo correlacional, y como
lo menciona Hernandez, Fernandez y Bautista (2014) se describe e
instituye relacion entre las variables, ya que se precisa en un espacio

fijo de tiempo para ejecutar el estudio.

M: Muestra de estudio

V1: Sistema de Gestion de
Calidad

— T — <

v, V2: Satisfaccion del cliente

r: Relacion

Variable y operacionalizacion

Posteriormente, se ostentan las variables que se estudiaron en la
investigacién, asimismo como Anexo 01, se presenta la matriz de
operacionalizacion de las variables.

Variable 1: Sistema de Gestion de calidad

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion: Se definid por sexo, localizacion geografica, edad,
variables como ocupacion ,atributos, grupo étnico y religion (Banerjee
y Chaudhury 2010). La poblacion se bas6 en clientes de las 3

empresas constructoras del distrito de Tarapoto, con 48 clientes en
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total, como cual se menciona en la tabla 1.
Tabla 1

Distribucién de clientes de empresas constructoras del distrito de
Tarapoto

Clientes de las empresas Cantidad
SAKIARO E.I.LR.L. 25
D&L’S Estudios y Servicios Generales 13
S.A.C.

VMF Ingenieria S.A.C 10

Total 48

Nota: Gerencias de las empresas

Criterio de inclusién: Fue incluido a los clientes de las empresas
constructoras SAKIARO E.ILR.L., D&L'S Estudios y Servicios
Generales y VMF Ingenieria S.A.C. que estan dentro de la provincia

de San Martin.

Criterio de exclusion: Se excluyé a los clientes de las empresas
constructoras SAKIARO E.ILR.L., D&L'S Estudios y Servicios
Generales y VMF Ingenieria S.A.C. que no tengan residencia en la
Provincia de San Martin.

Muestra: Es parte distintiva de la poblacion donde se realizo el
estudio, para llegar a la cantidad de elementos se realiz6 por medio
de formulas y légicas (Etikan, 2016).

Para el presente estudio, la muestra en mérito al criterio de exclusién
estuvo constituida por 35 clientes de las empresas constructoras
SAKIARO E.ILR.L., D&L'S Estudios y Servicios Generales S.A.C. y

VMF Ingenieria S.A.C, distribuidas de la siguiente manera:
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3.4.

Tabla 2

Conformacién de la muestra

Tipo de empresas Cantidad
SAKIARO E.ILR.L. 15
D&L’S Estudios y Servicios Generales S.A.C. 10
VMF Ingenieria S.A.C 10
Total 35

Nota: Gerencias de las empresas

Muestreo: Fue la poblacién que pudo acceder a la investigacion
mediante seleccion de estos mismos con el fin de determinar
caracteristicas necesarias para el estudio (L6pez, 2004). El muestreo
trabajado en esta investigacion fue no probabilistico por conveniencia.
Unidad de andlisis: Estuvo conformada por 35 clientes de las

empresas constructoras analizadas.

Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.

Técnica

Esta investigacion empleé la técnica de encuesta, puesto que se trata
de la mas simple y mas adecuada, para el proceso de recopilacion de
informacion especifica y concreta en relacion a las variables de
estudio. De acuerdo con Arias, Villasis y Miranda (2016) la técnica
ofrece la capacidad en identificar data elemental en cuanto a los
temas en estudio, ya que se encuentra compuesta por interrogantes,

con elecciones de respuesta aplicadas por investigador.

Instrumento

El instrumento empleado fue el cuestionario, para Monje (2011) viene
a ser la agrupacion de una lista de preguntas con la finalidad de
conseguir respuestas de los problemas que son objetos de
investigacion. El cuestionario compone una herramienta donde se

busca indagar con diversos enunciados consignados a coleccionar la
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Tabla 3

indagacion de los encuestados (McLeod, 2018). Asimismo, se incluyo
escala ordinal de tipo Likert, que permitio procesar los resultados.
Para la variable Sistema de Gestién de Calidad, el cuestionario incluy6
18 enunciados distribuidos en 3 dimensiones. Para la variable
satisfaccion del cliente, el cuestionario incluy6 18 enunciados divididos
en 3 dimensiones.

Validez:

La validez se entiende como una reciprocidad positiva entre variables
y sus dimensiones ya que se encuentran en el mismo proceso dando
con ello un juicio aceptable para poder realizar la investigacion (Yafiez,
Ramirez y Garcia, 2022).

Se validé por medio de 3 especialistas un metoddlogo, dos ingenieros

civiles con maestria.

Validez de cuestionario, realizado por el juicio de los expertos

_ o Promedio o
Variable N° Especialidad _ Opinion del experto
de validez
El instrumento es
1 Metoddlogo 4,7 adecuado, se confia su
Sistema de aplicacion.
Gestion de la o El instrumento es apto
_ 2 Especialista 4.6 _
Calidad para aplicarse.
o Apto para su
3 Especialista 4.7 o
aplicacion.
El instrumento es
1 Metoddlogo 4,7 apropiado, se sugiere
_ . su aplicacion
Satisfaccion del i
_ o Es valido, puede ser
Cliente 2 Especialista 4.6 )
aplicado.
o Apto para su
3 Especialista 4.7

aplicacion.

Nota: Elaboracion propia
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Confiabilidad:

El instrumento obtuvo la confiabilidad mediante el analisis estadistico
Alfa de Cronbach ya que ello ayudé a identificar la fiabilidad de lo que
se esta realizando en el estudio (Akeem, 2015).

Andlisis de la confiabilidad de la variable 1: sistema de gestidon
de calidad

Tabla 4

Confiabilidad de sistema de gestion de la calidad

N %
Casos Valido 35 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 35 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Numero de preguntas

Tabla 5: Confiabilidad del nimero de preguntas de sistema de
gestién de calidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.965 18

Anadlisis de la confiabilidad de la variable 2: satisfaccién del
cliente.

Tabla 6: Confiabilidad satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 35 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 35 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.
Numero de preguntas

Tabla 7: Confiabilidad del nUmero de preguntas de satisfaccién del
cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
.970 18
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimientos

Se inicié con la obtencién autorizacion de la muestra de estudio que
fue firmado por el encargado de las empresas que forman parte del
presente estudio. Posteriormente, se desarrollaron los cuestionarios
de las dos variables de estudio y fue validado por el juicio de 3
especialistas. Los cuestionarios fueron desarrollados mediante Google
Forms que fue enviado via correo electrénico a los clientes de las
empresas que forman parte del estudio. Posteriormente, los datos
fueron procesados en los softwares estadisticos correspondientes

para su posterior andlisis e interpretacion mediante tablas.

Método de analisis de datos

Los numeros extraidos del cuestionario se registraron y ordenaron
mediante el software Microsoft Excel 2022 y posteriormente fueron
procesados en el software SPSS, segun Pedamkar (2020) donde se
trabajé para la elaboracion y el andlisis de datos estadisticos para
trazar, generar informes y presentar caracteristicas para una mayor
claridad de tal manera que con el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman establecer la relacion existente en las variables mediante

de la estadistica inferencial.

Aspectos éticos

Son entendidos como la dimension positiva sobre buenas conductas
en el entorno social, en el caso de los investigadores se garantizo el
respeto, la honradez y dignidad, de los cuales se tuvo en cuenta los
derechos de los autores referenciados y de los colaboradores ya que
es de suma importancia que la propiedad intelectual (Barabashev y
Ponomareva, 2022). Por ende, entre los principales valores se puede
definir el respeto como la valoracién entre un individuo y otro a pesar
de las diferencias o discrepancias, puesto que es un valor fundamental
del ser humano al momento de interactuar con su medio (Ali et al.,

2022). Asimismo, la honradez se entiende como el valor que permite
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ser congruente entre lo que se dice, se piensa, se siente, ya que al ser
una persona denominada honesta diferencia entre lo bueno y malo,
actuando sobre el bien comun (Greitemeyer, 2022), de esta manera
como otro valor fundamental se define también la dignidad que viene
a ser parte del desarrollo humano una recopilacion de enfoques en el
gue se afirma que es algo consustancial al ser humano por el mismo

hecho de serlo (Ghassemi y Mohamed, 2022).
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V.

4.1.

RESULTADOS
Nivel de aplicacion del sistema de gestion de calidad en empresas

constructoras del distrito de Tarapoto

Tabla 8

Nivel de aplicacion del sistema de gestion de calidad

Nivel Intervalo frecuencia porcentaje
Bajo [18 - 45] 0 0%
Medio [46 - 68] 20 57%
Alto [69 - 90] 15 43%
Total 35 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas constructoras del

distrito de Tarapoto
Interpretacion:

En la tabla 8 se evidencia el nivel de aplicacion del sistema de gestion
de calidad en las empresas constructoras del distrito de Tarapoto que
forman parte del estudio, se presentd a un nivel medio con 57%
representado por 20 clientes de las empresas; seguido por un 43%, un
nivel alto que corresponde a 15 clientes de las empresas constructoras
analizadas. Esto se debe a que los clientes perciben que las
organizaciones tienen establecido el sistema de calidad independiente a

si realmente cuentan o no con la requerida acreditacién 1SO 9001.
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4.2.

Nivel de satisfaccion del cliente en empresas constructoras del

distrito de Tarapoto

Tabla 9

Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel Intervalo frecuencia porcentaje
Bajo [18 - 45] 0 0%
Medio [46 - 68] 13 37%
Alto [69 - 90] 22 63%
Total 35 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de las empresas constructoras del

distrito de Tarapoto.
Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 9 el nivel de satisfaccion del cliente en las
empresas dedicadas a la construccion en el distrito de Tarapoto 2022,
tuvo un nivel de rango bajo de 0%, nivel medio de 37% representa a 13
clientes y 63%, a 22 clientes de las empresas un nivel alto. Esto se
debe a como los clientes se sienten satisfechos al momento de haber

recibo el servicio ofrecido por las empresas en estudio.
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4.3.

Dimension del sistema de gestion de calidad que tiene mayor

relacién con la satisfaccién del cliente en empresas constructoras
del distrito de Tarapoto 2022

Tabla 10

Dimension del sistema de gestion de calidad que tiene mayor relacion
con la satisfaccion del cliente

D1: Planificacion de la

D2: Control de la

calidad calidad
Alto Bajo Medio |Alto Bajo Medio
Alto 42.9% 20.0% | 42.9% 20.0%
Bajo 34.3%
Medio 2.9% 8.6% 28.6%
Total 42.9% 2.9% 54.3%| 51.4% 48.6%
) . D3: Mejora de la
V2: Satls_facuon calidad
del cliente Alto Bajo Medio
Alto 45.7% 17.1%
Bajo
Medio  8.6% 28.6%
Total 54.3% 45.7%

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Tal como se observa en la tabla 10, la relacién entre la dimension

planificacién de la calidad y la variable satisfaccién del cliente se

encontré en un nivel medio lo que representa 42.9%. Asimismo, la

segunda dimension control de la calidad presentd un nivel medio del

28.6% y un nivel alto de 42.9% en relacién con la variable satisfaccion

del cliente. De igual manera, ultima dimension (mejora de la calidad)

mostrd una relacién en el nivel medio 28.6% y un nivel alto del 45.7%

con la segunda variable en estudio (satisfaccion del cliente).
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4.4. Relacion entre sistema de gestion de calidad y satisfaccion del
cliente de empresas constructoras del distrito de Tarapoto.
Tabla 11

Relacion entre sistema de gestion de calidad y satisfaccion del cliente de
empresas constructoras del distrito de Tarapoto

V2: Satisfaccion de cliente

Alto Medio Total

V1 Sistema Alté 42.9% 0.0% 42.9%
de gestion Medio 20.0% 37.1% 57.1%
de calidad Total 62.9% 37.1% 100.0%

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacién:

Como se observa en la tabla se obtuvo que la relacion que existe entre la
variable sistema de gestion de calidad y satisfaccion del cliente en el nivel
alto tiene un porcentaje de 42.9% y que, la relacion existente entre las dos

variables de estudio respecto al nivel medio es 37.1%.

4.5. Pruebade normalidad

Tabla 12: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-
Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

V1: Sistema de gestion de
calidad .267 35 .000 .820 35 .000
V2: Satisfaccion del cliente 203 35 001 893 35 003

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Con una muestra de 35 clientes de las empresas constructoras,
materia de evaluacién, se opt6 por aplicar la prueba Shapiro Wilk. En
ese contexto, se visualizé que el valor de Sig. (0.000) de la variable 1
es menor que el valor de alfa (0.05) y el valor de la variable 2; también,

es menor que el valor de alfa (0.05), indicando que estos datos de las
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variables estudiadas no provienen de una distribucion normal. Por ello,
se realiz0 uso de la prueba estadistica no paramétrica Rho de

Spearman.
4.6. Hipotesis general

Hi = Existe relacion significativa entre el sistema de gestién de calidad
y la satisfaccion del cliente en empresas constructoras del distrito de
Tarapoto 2022.

HO = No existe relacidon significativa entre el sistema de gestién de
calidad y la satisfaccién del cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022.

Tabla 13

Relacion entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022

V1: Sistema V2.
de gestion de Satisfaccion
la calidad del cliente

Rho de V1: Sistema de Coeficiente o
Spearman gestion de la de correlacion 1.000 876
calidad Sig. (bilateral) .000
N 35 35
V2: Satisfaccion Coeficiente o
del cliente de correlacion 876 1.000
Sig. (bilateral) .000
N
35 35

Nota: elaboracion propia
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V1: Sistema de gestion de la calidad

Figura 1: Regresion lineal de sistema de gestion de calidad y
satisfaccion del cliente.

Nota: elaboracion propia

Interpretacion:

100

De acuerdo a lo presentado en la tabla 13, el coeficiente de correlacion

de Rho Spearman = 0.876** y un valor de Sig = 0.000 el cual es menor

a 0.01, valores que indican que existio relacion positiva alta entre la

variable sistema de gestion de calidad y la variable satisfaccion del

cliente; por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la

hipo6tesis nula. Por su parte, la figura 1 mostré un coeficiente de

determinacién R? igual a 0.9139, lo que indica que el sistema de

gestiéon de calidad se relaciona en un 91.39 % con la satisfaccion del

cliente de las empresas constructoras del distrito de Tarapoto.

29



4.7.

Hipotesis especifica: La dimension mejora de la calidad del
del sistema de gestion de calidad es la que tiene mayor relacion
con la satisfaccion del cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022.

Tabla 14

Relacion entre dimensiones de la variable sistema de gestion de calidad
que tienen relacion con la satisfaccion del cliente en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto

D2: D3: V2:
D1: Control Mejora Satisfacc
Planificaciéon dela dela i6n del
de la calidad calidad calidad cliente
Rho de D1: Coeficient
Spearman I,Dlanlflcam e de 3 1.000 765" 872" 903™
on de la correlacio
calidad n
Sig.
(bilateral) .000 .000 .000
N 35 35 35 35
D2: Coeficient
Contr_ol de ede 3 7657 1.000 772" 802"
la calidad correlacié
n
Sig.
(bilateral) .000 .000 .000
N 35 35 35 35
D3: Coeficient
Mejorade ede 872" 772" 1000  ,819"
la calidad correlaci6
n
Sig.
(bilateral) .000 .000 .000
N 35 35 35 35
V2: Coeficient
Satisfaccid e de 3 003" 802" 819" 1.000
n del correlacio
cliente n
Sig.
(bilateral) .000 .000 .000
N 35 35 35 35

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25
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Interpretacion:

Como lo evidencia la tabla 14, la primera dimension planificacion de la
calidad tuvo un coeficiente de correlacion de Rho Spearman =
0.903**y un valor de Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01, lo que precisa
gue existe una relacidn positiva muy alta con la variable satisfaccion
del cliente en las empresas constructoras. La segunda dimensién
control de la calidad presenté un coeficiente de Rho Spearman =
0.802** y un valor de Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01, lo que indica
gue existe una relacion positiva alta con la variable satisfaccion del
cliente en las empresas constructoras del distrito de Tarapoto.
Finalmente, la dimension mejora de la calidad se relacion6 de forma
positiva alta con la segunda variable en estudio dado que su
coeficiente de correlacion de Rho Spearman = 0.819** y un valor de
Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01. Por lo tanto, la tercera hipétesis
respecto a que, la dimensidon mejora de la calidad del del sistema de
gestién de calidad es la que tiene mayor relacion con la variable
satisfaccion del cliente en empresas constructoras del distrito de
Tarapoto 2022, se rechaza, puesto que de acuerdo a lo analizado la
dimension que tiene mayor relacion con la variable satisfaccion del

cliente en empresas constructoras es la planificacion de la calidad.
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V. DISCUSION

El presente estudio se concentrd en el andlisis de las variables: sistema de
gestion de calidad y satisfaccion del cliente. Ante ello, se realizo el
procesamiento de la averiguacion recopilada mediante las encuestas
elaboradas a los clientes de las empresas constructoras SAKIARO E.l.LR.L.,
D&L’s Estudios y servicios generales S.A.C. y VMF Ingenieria SAC, todas
pertenecientes al distrito de Tarapoto y con ello evaluar como los clientes de
las tres empresas perciben la metodologia de trabajo en base al sistema de
gestiéon de calidad y la satisfaccién que obtuvieron los clientes al momento

del servicio brindado por las organizaciones materia de estudio.

En razén con la variable sistema de gestidén de calidad, se evidencia que su
nivel de aplicacion es de un 57 % de nivel medio, 43 % se considera nivel alto
y en nivel bajo no cuenta con porcentaje en base a las respuestas brindadas
por los encuestados. En tal sentido, lo que pone en evidencia es que a pesar
de cdmo se menciond en la investigacion de las tres empresas analizadas
solo una se encuentra con el sistema de gestion de calidad. Sin embargo, las
dos restantes no, exhibiendo que al momento de realizar acciones que
determinan un enfoque de calidad como se evidencian en las respuestas
positivas ante la ejecucion de procesos de construccién o de los servicios que
las organizaciones brindaron a los clientes encuestados, hace que exista un
orden administrativo y de procedimientos para ejecucion en la parte técnica,
dando una percepcién de servicio de calidad, ya que su nivel de aplicaciéon
bajo no se evidencia en los resultados, resaltando con ello que tener
conocimientos de procedimientos de calidad realizara un resultado positivo

para las organizaciones.

Al respecto, un indicador importante para el analisis de esta variable fue si
cuentan con el manual de sistema de gestién de calidad donde se evidencio
gue no existe una regularizacion por parte de las dos empresas restantes que
son D&L’s Estudios y servicios generales SAC y VMF Ingenieria SAC, para
obtener la certificacion internacional ISO 9001; por ende, al observar el
trabajo Lepistd, Saunila y Ukko (2022) donde concluye que la certificacion

ISO 9001 tiene un efecto positivo respecto a la calidad del bien o servicio que
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la empresa maneja, concuerda con lo analizado, ya que las empresas que
manejan los controles para entregar un producto de calidad mediante
estandares normativos hace que exista una buena perspectiva por parte del
cliente. Por otro lado, Wolniak (2021) al concluir en su investigacion que la
empresa debe valorar la eficacia y el desempefio con la que se opera el
sistema de gestion de la calidad, conservando informacién documentada
adecuadamente como certeza de los efectos, de esa manera obtener un buen
nivel de evolucién en el progreso de la organizacion que tiene un sistema
encargado de la gestion de calidad enmarcado en la normativa 1SO 9001:
2015. Es por esa razon, que evaluando estas tres empresas solo una al
contar con la documentacion correspondiente, fue capaz de retroalimentar la
informacion o ejecucion de acciones que mejoren la calidad del servicio
brindado al momento de ejecutar obras u estudios de ingenieria. En el articulo
de Sfakianaki y Kakouris (2020) se menciond que al implementar con
satisfaccion la norma ISO 9001, las empresas certificadas en la industria de
F&B desafiaron variedad de obstaculos. Esto una meta empresarial, cabe
destacar que los problemas empresariales surgen con el tiempo; por ello, las
empresas D&I's y VMF Ingenieria tienen en marcha la implementacién de
esta certificacion internacional, puesto que si bien es cierto sus acciones
estan bajo el sentido comun de calidad, la certificacion al brindar un andlisis
riguroso con auditorias internas y eternas amplia el enfoque de
procedimientos para poder llevar a cabo el proceso de ejecucion del servicio

gue la empresa brinda .

Con respecto a la identificacion del nivel de satisfacciéon del cliente de las
empresas constructoras de Tarapoto 2022, mediante el andlisis se pudo
evidenciar que el 37% de los encuestados encontré un nivel de satisfaccion
medio y un el 63% de la muestra considera que el nivel de satisfaccion es
alto, mostrando que a pesar de que se indicO que dos de las empresas
analizadas no cuentan con certificaciéon ISO 9001, las practicas de las
dimensiones como la cortesia, capacidad de respuesta y expectativa del
cliente son consideradas para el desarrollo o evolucion del trabajo diario de
estas organizaciones, ya que como se visualiza el cliente es la fuente de

ingreso del movimiento corporativo ya que al ofrecer los servicios de

33



ingenieria o cumplir con los requisitos normativos hacen que la vision del
cliente referente los servicios brindados sea alta, generando con ello la lealtad
de la clientela y de esa manera la sostenibilidad en el tiempo de la empresa
ya que ello es un componente esencial para continuar operando en el

mercado constructivo que actualmente es muy competitivo.

Es por ello que de acuerdo al estudio de Kamali et al. (2021) al examinar el
impacto conjunto entre valor de lealtad, satisfaccion del cliente y satisfaccion
del mismo, las tendencias de comportamiento de los clientes muestra que el
valor es significativo, puesto que se explicé la forma de co6mo una empresa
al entender el significado del usuario las tendencias a una buena experiencia
conlleva a la lealtad tal y como se cuestiond en el instrumento mediante la
dimension expectativa consultando si recomendaria los servicios de la
empresa, ya que al tener una expectativa vs resultado semejante la clientela
de la organizacion puede expandirse obteniendo una mejor rentabilidad
empresarial. También, Burdiuzha, Gorokhova y Mamatova (2020) indica que
su trabajo de investigacion al utilizar un método matematico para optimizar
sistema de gestion de calidad mediante procesos innovadores de negocio
mediante enfoque de informacion importante en toma de decisiones se
obtuvo mejores objetivos comerciales que generaron ganancias, sin duda
alguna este autor al utilizar la metodologia de sistema de gestion de calidad
para poder obtener un grado de satisfaccién hacia el publico consumidor de
servicios hace que se genere un enfoque dinamico empresarial mediante los
clientes, y con ello una vez mas se afirma que la satisfaccion del cliente debe
ser consecuente en el tiempo para la obtencién de sostenibilidad en el sector
economico donde se desarrolle la empresa, siendo en este caso el sector
construccion uno de los mas competitivos por la variedad de empresas que
ofrecen los servicios de ejecucion de obras o estudios de ingenieria basicos
las empresas analizadas solo la que cuenta con el sistema de gestion de
calidad es la méas antigua, D&L"s de encuentra conformada desde el 2016,
pero VMF Ingenieria solo desde el afio 2021 dando a entender que para
constituirse en el tiempo se tuviera que priorizar las expectativas del cliente
de acuerdo a los solicitado al momento de cotizar o mostrar el cronograma

de actividades de los servicios.
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De igual manera, el presente estudio se orientd en la identificacién de las
dimensiones del SGC tenia mayor relacion con la variable satisfaccion del
cliente, que de acuerdo con los resultados obtenidos se identificé que la
dimensién planificacién de la calidad es la que tiene mayor relacién. Los
clientes reflexionan, que ejecutando estas actividades, la empresa obtiene un
grado de satisfaccion de cliente alto, deben mejorar en el control de calidad
y por lo tanto la mejora de esta, la certeza para poder afirmar lo antes
expuesto esta fundamentada en lo obtenido luego del analisis estadistico, el
mismo que muestra para la dimension planificacion de la calidad de un
coeficiente de correlacion de Rho de Speraman de = 0.903**y un valor de Sig
= 0.000 el cual es menor a 0.01, lo cual precisa que existe una relacion
positiva muy alta con la variable satisfaccién del cliente en las empresas
constructoras. Sin embargo, al momento de la realizacion de la hipotesis
como primer paso para desarrollar esta investigacion se tuvo como hipétesis
gue la mejora de la calidad seria la dimensioén que guarde mayor relacion con
la satisfaccién del cliente, ya que el obtener la mejora en los procesos y
seguimientos de sus servicios de ingenieria se daria esta relacion. Pero, los
analisis muestran que su coeficiente de correlacion de Rho Spearman de la
dimensién mejora de la calidad es de = 0.819** y un valor de Sig = 0.000 el
cual es menor a 0.01 respecto a la relacion de sistema de gestion de calidad,
guedando esta como segunda variable con mayor relacién, y la dimensién
control de calidad tiene un coeficiente de correlacion Rho Spearman de
0.802** y un valor Sig=0.00. Esto se debe a que tras lo analizado y observado
al momento de procesar los datos de la encuesta, se evidencia que si una
empresa no cuenta con su sistema de gestion de calidad desde el punto de
la planificacién con sus indicadores de manual de calidad, disefio de servicio,
procedimientos objetivos y recursos no podra tener la coherencia de brindar
un servicio de calidad, puesto que eso es la base para ordenar los
procedimientos técnicos que brinda como organizacion y comenzar con un
proyecto, asi como lo describe (Djordjevic et al., 2020) indicando que la
planificacibn es un objetivo viral de la empresa para el mejorar del

desemperiio consumando en la satisfaccion del cliente.

La relacion existente entre las la variable sistema de gestion de calidad y
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satisfaccion del cliente en empresas constructoras al ser analizados con una
muestra de 35 clientes se puede observar en los efectos que corresponde un
nivel de relacion Alto de 42.9% y nivel de relaciébn medio de 37.1% , y el nivel
de relacion bajo no se percibe ya que en la recoleccion de datos mediante el
cuestionario no arroja datos estadisticos para este nivel, percibiendo que su
relacion de nivel alto es mayor. Esto se debe a que la implementacion de la
acreditacion 1SO 9001 es el eslab6on para poder organizar técnica y
administrativamente dentro de la organizacion. Se prioriza las politicas para
poder tener un orden de procedimientos en la realizacion de los bienes o

servicios que los mismos brinden.

Con los resultados indicados se muestra la importancia que las
organizaciones ejecuten una conveniente gestion de la calidad, en sus
dimensiones, planificacién de la calidad, control de la calidad y mejora de la
calidad. Estan relacionadas directamente con la satisfaccion que tienen los
clientes, en procesos de rendimiento de acuerdo a los trabajos que se
ejecutaron por el personal de la empresa. Tienen expectativas al momento
de ingresar a aceptar la propuesta de disefio de una de las empresas y esto
hace que se obtenga satisfaccion al momento de culminar con el servicio y/o
proyecto. Que una empresa tenga dentro de sus acreditaciones SGC es estar
con una adecuada consumacion de equipos de calidad, aplicacion eficaz del
reglamento nacional de edificaciones. Por ende, si la consumacion de la ISO
9001:2015 se ejecuta en la empresa, va satisfacer tanto a la misma
organizacion, trabajadores, proveedores y sobre todo a los clientes, que son
el eslabén mas transcendental de una empresa. La gestion de calidad admite
dar al cliente lo que requiere, permitiendo la deteccion de mercados nuevos,
identifica de esa manera las reclamaciones de los consumidores y las

alternativas para subsanar la insatisfaccion que pudieran tener.

En la investigacion de Silva-Trevifio et al. (2021) sus resultados mostraron
una correlacion crecidamente significativa, fuerte y positiva de la variable de
calidad en el servicio con satisfaccion del cliente (r = 0.820), de igual manera
en el presente estudio se observa como existe una relacion positiva alta entre
ambas variables determinando la importancia efectuar la certificacion, pues

su importancia radica en que al momento de aplicar la norma bajo sus tres
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puntos base que son la confianza de los clientes, diferenciacion de la
organizacion ante la competencia, aumento de desarrollo en la estabilidad y
sobre todo con politicas que fomenten la participacion y liderazgo de los
trabajadores de las empresas junto con el personal gerencial y poder de esta
manera obtener la continuidad de la realizacién de acciones para mejorar la

satisfaccion del cliente.

Asimismo, Ondra (2021) encontr6 en su investigacion que el 46% de
empresas estudiadas evallan su procesos comerciales y que el 59% de las
empresas cuentan con la acreditacion 1SO 9001, observandose el mismo
efecto en este estudio que a pesar de que no todas las empresas cuenten
con la certificacion ya que significa un gasto econdmico extra la mayoria
evallan sus procesos de calidad e implementan acciones para efectuar los
procesos de una manera eficaz y con ello mejorar su trato con el cliente, sin
embargo la competitividad empresarial abarca puntos de distincion entre una
y otra organizacion llevando a las acreditaciones sean un punto clave para
poder organizarse correctamente des de la politica, valores y procedimientos
tanto administrativos como técnicos y de esa manera la empresas se
sostenga en el tiempo con una cartera de clientes leales a los servicios y
productos que puedan brindar, es por ello que este estudio realizado a las
tres empresas del distrito de Tarapoto mostré que i bien es cierto existe una
satisfaccion alta en su clientela pero que como pate de la sugerencia
investigativa dos de las empresas inicien con acreditacion 1SO 9001
mejorando la percepcion de calidad hacia sus servicios de ingenieria puestos

a la clientela.

Finalmente, en la investigacion el enfoque de determinacion de la relacion
entre las variables de estudio como son el sistema de gestién de calidad. Por
otro lado, la satisfaccién del cliente en empresas constructoras, se concluyé
que en lo que respecta a este proceso, el analisis de la prueba de normalidad
mostré un cierto esparcimiento en los resultados conseguidos. Se tuvo que
ajustar la correlacion utilizando el coeficiente de Rho de Spearman para
instituir la relacion entre las variables. Al correlacionar las variables se
reconocio un coeficiente de relacion Rho de Spearman entre ambas variables

se verifica que existe 0.876** con un sig. de 0.00 aceptando de esta manera

37



la hipbtesis alternativa y rechazando la hipétesis nula, pues un coeficiente de
determinacion R?igual a 0.9139, lo que indica que el sistema de gestién de
calidad se relaciona en un 91.39 % con la complacencia del cliente de las
empresas constructoras, por ende se muestra que en las organizaciones
estudiadas existe relacién entre las variables de estudio siendo esencial optar
como empresa las medidas para procesar y organizar medidas que involucren
al sistema de gestion de calidad ya que es fundamental para la satisfaccion
de los usuarios, se expuso que de las tres organizaciones solo una cuenta con
acreditacion ISO 9001 y a pesar de ello las otras dos empresas aun sin tener
la certificacion realizan de acuerdo a lo conocido pautas basicas para
asegurar la calidad en el bien o servicio que brindan puesto que es crucial
salvaguardar y mejorar la reputacion de la empresa reteniendo a clientes, a
través de especificaciones de la norma desde la planificacién de la calidad
hasta poder contralar y mejor la misma para realizar una retroalimentacion
adecuada, por ende ante lo presentado es importante que los representantes
de las empresas consideren las sugerencias que se plantean en la

investigacion..

Por ende, los trabajadores técnicos, quienes son pieza clave para el
desarrollo de un servicio de calidad, deben ser constantemente capacitados
tanto técnicamente como con el trato hacia el usuario, puesto que son los que
directamente desarrollan el servicio desde la planificacién al momento de
entregarle un desarrollo de actividades o el proyecto de edificaciéon hasta la

culminaciéon de este mismo.

Se sugiere que para investigaciones futuras relacionadas al sistema de
gestiéon de calidad y satisfaccion del cliente que se pretendan realizar en la
jurisdiccién evaluada, se enfoque en identificar las causales de la dimension
planificacién de la calidad. Es la dimension que tiene mayor relacion con la
variable satisfaccion del cliente. Esta es la actividad que se ejecuta con la
determinacién basica para poder realizar la implementacion del sistema de
gestion de calidad 1SO 9001.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. La relacidn existente entre las variables sistema de gestion de calidad y
la satisfaccion del cliente en empresas constructoras del distrito de
Tarapoto, se estableci6 como altamente positiva con un valor del
coeficiente Rho de Spearman de 0.876; por lo tanto, se acepta la
hipotesis alternativa, rechazando la hipotesis nula, de la misma manera
se evidencia un coeficiente de determinacién R?igual a 0.9139, lo que
indica que el sistema de gestion de calidad se relaciona en un 91.39 %
con la satisfaccion del cliente de las empresas constructoras del distrito
de Tarapoto.

6.2. El nivel de la aplicacién del sistema de gestion de calidad en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto 2022, fue percibido por los clientes
encuestados donde se observa un nivel medio con 57% representado
por 20 clientes de las empresas, seguido por un 43% un nivel alto que
corresponde a 15 clientes de las empresas constructoras analizadas
siendo percibido que las empresas optan medidas de gestion de calidad
dentro de sus organizaciones a pesar de no poseer la certificacion 1ISO
9001.

6.3. El nivel de la satisfaccion del cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022, fue medido por los encuestados en su mayoria
con 63 % como alto; evidenciando la satisfaccion de los mismos respecto
a los servicios brindados por las empresas. También, a los que
determinaron el nivel de satisfaccion medio con un 37%, respecto a
clientes de las empresas de constructoras del distrito de Tarapoto.

6.4. La dimension del sistema de gestion de calidad guarda mayor relacion
con la variable satisfaccion cliente en las empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022, fue la del planificacién de la calidad el cual
arroja un coeficiente de relacién Rho de Spearman de 0.903** y un valor
de Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01, lo que precisa que existe una
relacion positiva muy alta; evidenciando que las empresas constructoras
deben planificar en primera instancia, de esa manera al ofrecer el
servicio se tenga las herramientas necesarias para ejecutar el proyecto

deseado por el cliente.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.A los gerentes de las empresas analizadas SAKIARO E.I.LR.L., D&L’s
estudios y servicios SAC y VMF Ingenieria SAC, mejorar las acciones en
cuanto a aplicar las politicas de sistema de gestidén de calidad debiendo
considerar que existe una relacion significativa alta en cuanto al sistema
de gestién de calidad y satisfaccién del cliente.

7.2.A los gerentes de las empresas D&L’s estudios y servicios SAC y VMF
Ingenieria SAC, implementar la certificacion de sus empresas con la de
calidad ISO 9001: 2015 y de esa manera ayudar a sus empresas a
mejorar y controlar el rendimiento ante los servicios brindados
optimizando el servicio al cliente conduciendo a la organizacion hacia la
eficacia y sostenibilidad en el tiempo de la empresa en el sector
construccion que es uno de los mas competitivos.

7.3.A los trabajadores técnicos de las empresas constructoras, mejorar en
cuanto a la comunicacién de sus acciones de procedimientos ejecutados
a los clientes para optimizar la eficiencia del trabajo a ejecutarse.

7.4.Respecto a la satisfaccidon del cliente de las empresas constructoras, se
recomienda que el area técnica evalle siempre la conformidad con la
atencion que brind6 la empresa al ejecutar el servicio y/o proyecto de
esa manera obtener sostenibilidad en el tiempo dentro del sector
construccion.

7.5.Al gerente general las empresas SAKIARO E.I.R.L., D&L’s estudios y
servicios SAC y VMF Ingenieria SAC, luego de identificar que la
planificacion de la calidad es la dimension que guarda mayor relacion
con la variable satisfaccion del cliente, prevalecer la ejecucion de esta a
través la ejecucion de instrumentos de sistema de gestion de calidad con
la implementacion ISO 9001:2015.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz o cuadro de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores Escala de medicién
operacional
Sistema de gestion de * Manual de calidad
calidad es el conjunto de * Disefio de servicio
mecanismos Planificacién de * Procedimientos
interrelacionados que se | La variable Sistema | cglidad * Objetivos
compone en el | de Gestion de la e Procesos
esﬁplecimientgl . de | calidad permitira e Recursos
oliticas,  objetivos . L
V1: Sistema de Gestiéon de Brocesos paJra Iogra}; medlr.planlflcamon de e Control Ordinal
Calidad objetivos propuestos, este la ca!ldad, con.trol de e Requisitos
sistema se enmarca en las | 1a calidady mejorade | conrol de Calidad « Seguimientos
finanzas : asuntos | la calidad. e Resultados
operacionales de una
organizacion, pero tiene
limites y aspectos donde ¢ Retroalimentacion
las exigencias para Mejora de la calidad e Politicas
aplicarse.(Cortes 2017). e Autoevaluacion
. L, . e Disposicion
Sansfacmon del cllgntg es Cortesia e Amabilidad
viene a ser (_al cumpllmn_ento « Decalogo
de expectativas requeridas
por el consumidor | Con la  variable ]
obteniendo la percepcién | Satisfaccién de los Copacidad d . ﬁft'tuq
. Qafi y de cortesfa, comodidad y | clientes se podra | “@pacidadae ¢ Atencion .
l/ﬁénstaet;sfaccmn delos garantia del wvalor en | medir a tra_lvés respuesta e TlemIOO_ Ordinal
cuanto al producto o | cortesia, capacidad ¢ Instalaciones
servicio que se brinda a | de respuesta vy
través de una empresa. | expectativa. o Comodidad
(1SO-9001 2008) e Conformidad
Expectativa o Recomendacién
e Experiencia
e Habilidades

Fuente: Teorias relacionadas al tema
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

¢ COmo se relaciona el sistema de gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente en
empresas constructoras del distrito de

Tarapoto 20227

Problemas especificos:

¢, Cual es el nivel del sistema de gestion de
calidad en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022?

¢Cual es el nivel de la satisfaccion del
cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 20227

¢Cual dimensién del sistema de gestién
de calidad tiene mayor relacién con la

satisfaccion del

cliente en empresas

constructoras del distrito de Tarapoto

20227?

Determinar la relacion entre el sistema de
gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022

Objetivos especificos

Identificar el nivel de aplicacién del sistema
de gestion de calidad en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto 2022.

Identificar el nivel de la satisfaccion del
cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022.

Identificar la dimension del sistema de
gestién de calidad que tiene mayor relacion
con la satisfaccion del cliente en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto 2022.

H1: Existe relacion significativa entre el sistema de
gestiobn de calidad y la satisfaccion del cliente en
empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022.

Hipotesis especificas

El nivel de aplicacién del sistema de gestion de calidad
en empresas constructoras del distrito de Tarapoto
2022, es alto.

El nivel de la satisfaccion del cliente en empresas
constructoras del distrito de Tarapoto 2022, es alto.

La dimension mejora de la calidad del del sistema de
gestion de calidad es la que tiene mayor relacion con la
satisfaccion del cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto 2022

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Bésica
Disefio:

Correlacional comparativo

Esquema:

e
\

iy

9—»-«—0

Dénde:

V; = Sistema de Gestion de Calidad

V, = Satisfaccién del Cliente

M = Clientes de la empresa

r = Relacion entre las variables de estudio

Poblacion

La poblacién estarda conformada por La
poblacion se basa en clientes de las 3
empresas constructoras del distrito de
Tarapoto, con 48 clientes en total.

Muestra

La muestra estard conformada por 35
clientes.

El tipo de muestreo El muestreo aplicado
en esta investigacion fue no probabilistico
por conveniencia, debido a que la muestra
es menor a la poblacién y menor que 100.

Variables Dimensiones
Sistema de | Planificacién de la calidad
Gestion de | Control de la calidad
Calidad Mejora de la calidad
Satisfaccion | Cortesia
del Cliente | Capacidad de respuesta
Expectativa

La técnica que se
utilizara es la encuesta.

Instrumentos

Los instrumentos que
se utilizaran son dos
cuestionarios, uno para
cada variable de
estudio.
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario para medir sistema de gestion de calidad

Datos informativos:

Género: |:lM |:| F

Cliente de empresa: ......covviiiiiiiiiiieeeee

Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo Identificar el nivel de
aplicacion del sistema de gestion de calidad en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022.El
instrumento es anénimo y reservado, la informacién es solo para uso de la investigacién. En tal sentido,
se le agradece por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las
siguientes opciones de respuesta:

Totalmen n . Totalment
otaimente e En desacuerdo Indiferente De acuerdo eI
desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Enunciados Vel O TEBIoN
items 112 (3|4]5

Planificacion de la calidad
Tiene conocimiento de que la empresa cuenta con certificacion de

01 | calidad ISO 9001

02 Tiene de conocimiento que la empresa cuenta con un manual de
calidad

03 La empresa ejecutd el proyecto conforme al disefio inicial que le
brindaron.

04 La empresa hizo de conocimiento previo a la ejecucién del proyecto,

el cronograma de actividades.

La empresa hizo de conocimiento los recursos relacionados como
05 | por ejemplo los equipos y maquinarias para el cumplimiento del
proyecto.

Tiene conocimiento que la empresa cuenta con equipos calibrados
06 | para la seguridad de su buen funcionamiento y andlisis de correcto
del servicio brindado.

Control de la calidad

Existe un control de calidad por parte del equipo técnico durante la

07 R -
realizacion del servicio

08 Consider_a gue la empresa cuenta con profesionales conocedores de
su materia

09 Se cu.mplelcon los requisitos establecidos en el reglamento nacional
de edificaciones

10 Las actividades realizadas dyrante la ejecucién de obra van de
acuerdo al cronograma de actividades planteado.

11 La empresa le inform6é semanalmente del seguimiento y
cumplimiento del avance del proyecto.

12 Con;idera que el personal encargado de elaborar el servicio estuvo
calificado y conocia del tema.
Mejora de la calidad

13 Los profesionales a cargo del proyecto realizaron la evaluacion

del resultado final del servicio
14 | Obtuvo los resultados esperados del servicio brindado

15 La empresa le consulté su punto de vista y aportaciones respecto al
servicio del proyecto que ejecutaron.

16 | Tiene conocimiento si la empresa cuenta con politicas de calidad
17 La c_a_Iidad dt_al servicio brindado se _encuentra_en _base a los
requisitos minimos del Reglamento nacional de edificaciones.

18 | Optaria por contratar nuevamente los servicios de la empresa
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Datos informativos:
Género:

[]

Cuestionario para medir satisfaccion del cliente

M

|:|F

Cliente de empresa: ......cocvviiiiiiiiiii e
Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo de identificar el nivel de

la satisfaccién del cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022. El instrumento es

anoénimo y reservado, la informacion es solo para uso de la investigacion. En tal sentido, se le agradece

por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes opciones de

respuesta:
ng;'g;i’;tr%gn En desacuerdo Indiferente De acuerdo Tot:::r:::rndtg g=
1 2 3 4 5
: Valoracion
’ Enunciados
Items 21 3]4]|5

Cortesia

01 Los colaboradores de la empresa se encuentran a.disposicién de
resolver sus problemas respecto al servicio que le brindaron.

02 Los trab_ajado_res de la empresa muestran cortesia y amabilidad en
la atencién brindada

03 Se muestran dispuestos a ayudarlo de acuerdo con la necesidad del
servicio

04 Los c_olaboradores_, de la empresa fue_rqn responsables al momento
de brindarle atencién respecto al servicio.

05 El personal obrero de la empresa le demostrd respeto al momento
de encontrarse usted en el proyecto.

06 El comportamiento de los trabajadores inspira confianza
Capacidad de respuesta

07 Si usted presenta una sugerencia es atendida de forma inmediata.

08 Fue atendidq de manera oportuna y eficaz al momento de solicitar la
proforma y disefio de su proyecto.

09 Existe comynicgcién efecti.vg entr_e ustgzd y el personal designado
para la realizacién del servicio de ingenieria.
Ante inconvenientes al momento de la ejecucién de la obra o servicio

10 existe capacidad de respuesta rapida para solucionar sus
problemas.

11 Lc_)s colabo_radores de la empres_a_l’fueron claros en las explicaciones
o informaciones que usted requirio.

12 .Las iqstalaciones de la empresa guardan relacién a los servicios de
ingenieria que ofrece
Expectativa

13 S_e encuentra cpnforme con la atencidn que le brind6 la empresa al
ejecutar el servicio y/o proyecto.

14 Recomendaria usted los servicios que brinda la empresa a un
conocido.

15 Considera que la empresa transmite una imagen de confianza.

16 La experiencia al momento de la ejecucién del servicio requerido es
la esperada.

17 Se encuentra de aqugrdo con el manejo de tiempos para el
cumplimiento del servicio o proyecto.

18 Los colaboradores de la empresa muestran habilidades en el trato

con usted.
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Anexo 4. Validez de contenido — Juicio de expertos — Declaracién jurada
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES
Apellidos v nombres del experto: Dr. Barboza Zelada Pedro Arturo
Institucidn donde labora : Universidad César Vallejo - Tarapoto
Especialidad: Investigacion, : Doctor en Gestidn Pdblica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacidn : Para evaluar el sistema de gestidn de calidad
Autor (3) del instrumento (s): Ing. Moushelly Dayan Rengifo Candela
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1| 2]3] 4

Los items estan redactados con lenguaje aproplado v libre de
CLARIDAD :
ambigledades acorde con los sujetos muesirales.

Las instruecciones v los tems del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacidn objetiva sobre |a vanable, en odas sus x
dimensiones an indicadores concaptuales y operacionales.

El instrumentos demuesira vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimients  clentifico, tecnoldgico, innovacidén vy legal 4
inherente a la variable: Sistema de gestidn de calidad.

Los tems del instrumento reflejan organicidad Idgica entre la
ORGANIZACION definicidn np&racm_‘ual y conceptual raspacm a la variable, de X
manera que permiten hacer inferencias en funcikdn a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacidn.

Los items del instruments son suficlentes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacidn y responden a los objetives, hipdtesis y variable x
de estudio: Sistema de gestion de calidad.

La informacidn que se recoja a wravés de los items del
CONSISTENCIA instrumento permitird analizar, deseribir y explicar |a realidad, X
mativo de la investigacikon.

Los items del instrumento expreésan relackdn con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la varable: Sistema de x
gestion de calidad

La relacidn entre [a técnica v & instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo x
tecnoldgico e innovacidn.

La redaceidn de los iems concuenda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

{Mola: Tener an cuenta que el instrumenio es valido cuando se tiene un puniaje minimo de 41 “Excelenta”; sin
embargo, un puntaje menar al anlenor se considera al instrurmeanto no valido ni aplicabla)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION: Tarapoto, 14 de junio del 2022

e, TP, rmﬁ' Arvees Bistsiia Folads
Ihacoer ew Gestion Rablics y Gabernabilidsd
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Barboza Zelada Pedro Arturo
Institucidn donde labora : Universidad César Vallejo - Tarapoto
Especialidad: Investigacion :Doctor en Gestidn Plblica y Gobernabilidad

Instrumento de evaluacién : Para evaluar la satisfaccion del cliente
Autor (s) del Instrumento (s): Ing. Moushelly Dayan Rengifo Candela
Il. ASPECTOS DE VALIDACIONM

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje aproplado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muesirales.

OBJETIIDAD

Las Instrucciones v los tems del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la varable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instruments demuestra vigencia acorde con el
conocimients  clentifico, tecnoldgico, Inmovacidn y  legal
inharente a la variable: Satisfaccién del clienta.

ORGANIZACION

Los tems del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la
definicidn operacional y conceptual respects a la variable, de
manera gue parmiten hacer inferenclas en funcidn a las
hipdesis, problema y objetivos de la investigacikin.

SUFICIENCIA,

Los items del instruments son suficlentes en cantidad y
calidad acorde con la varable, dimensiones & indicadoras.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacidn y responden a los objetives, hipdtesis y variable
de esiudio: Satisfaccian del cliente.

CONSISTENCIA,

La informacién gue se recojla a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir v explicar la realidad,
mative de la investigacion.

COHEREMCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimenzsién de la variable: Satisfaccidn
del clienta.

METODOLOGIA

La relacién entreé la técnica y el instruments propuestos
responden al propdsito de la investigacidn, desarrollo
tecnoldgico & innovacian.

PERTINEMNCIA

La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumenta.

PUNTAJE TOTAL

47

{Mola: Tenar an cuanta que el instrumento a& valido cuando se liene un puntaje minimo de 41 “Excelenta™; sin

embargo, un puntaje menor al anlerior se considera al instrumanlo no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION:

Dhartad en Lornistn ablics v Cealserns bilidsd

Tarapoto, 14 de junio del 2022
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DECLARACION JURADA DE EXPERTO EN VALIDADCION DE INSTRUMENTOS
PARA RECOLECCION DE DATOS

Yo, Pedro Arturo Barboza Zelada de Nacionalidad Peruana, identificado con, DNI N®
16529281 de profesion, Contador Publico Magister en, Gestion Pubica Doctor en,
Gestion Puablica y Gobernabilidad domiciliado en la urbanizacion Ingeniero | Mzn. H Lot.
05, distrito Chiclayo, provincia Chiclayo y region Lambayegue laborando en la actualidad
como Docente en la Escuela de Posigrado UCY — Tarapoto. DECLARO BAJO
JURAMENTO lo siguiente:

Haber revisado y validado los instrumentos de recoleccion de datos para ser aplicados
en el trabajo de investigacion “Sistema de gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto - 2022" para obtener el
Grado academico de Maestra de la estudiante, Rengifo Candela, Moushelly Dayan con DNI
N® 72707679 de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, del Programa
Maestria en Ingenieria Civil con Mencidén en Direccion de Empresas de la Construccion..,
instrumentos que son confiables y se exponen.

Mo teniendo ningun tipo de sancién ETICA, me afirmo y me ratifico en lo expresado, en

sefal de lo cual firmo el presente documento a los 14 dias del mes de junio del 2022

—
f H‘-.

O, CPC. Pedlrd Antiiee Barbors Felads
P e cw Urwintn Mublica v ©esbrrmbil ided

DNI N° 16529281
Dr. En Gestion Publica y Gobernabilidad.

56



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATDS GENERALES
Apelidas v nombres del experio; Mg Pinedo Delgads Andrés
Institucién donde labona - Universidad César Vallajo
Especialidad: Ingenieria Civil
Instrumento de evaluacion  © Para evaluar el sistoma de gesfién de calidad
Autor {53 del inssruments (33 Ing. Moushelly Dayan Rengifo Candela
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2] ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

| GRITERIOS ] T INDICADORES .. [A 2] 416
| CLARIDAD | Los Hems estan redactados con lenguale apropiado y libre de }‘f

ambguedades acorda con los swetos muesirales.

Las instrucciones y lod Hems del instruments permiten

DBRJIETIVIDAD fecoger |3 informacidn objeliva sobre la variable, en lodas sus “

dimansiones en indicadores conceptuales y operacionales, )
El Instrumenls  demuestra  wigenca  acorde  con el

ACTUALIDAD conociméento chntifico, iecnoldgico, innovacén y  legal N

_inherenle a la varable: Sistema de gestidn de calidad.

| Los ilems del instruments mﬂajan organicidad gica enire la

. gefinician operacional v conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZATICN manera que pennden hacer inferencias en funcidn a las i x

hipotess problerma v obietvos de la investigacidn.

Los items del instrehiento son suficentes en canbded v

SUFICIEMNCIA
) calidad accoca con o varable, dimensenes g indicadores. A
Los itemsz del instrumenis son coherentes con el bpo de
PINTENCIONALIDAD [ investiaackn y responden 3 0% objetnvas, hipdtesis v variabie o

de ostudic. Sistoma de gestion de calidad.

La infarmacion gue se omecon a fravds de los ilems del
CIOMEISTENCIA instrumento permdira analizar, dascrizic y axplicar la realidad, X
| mabve de |a investigacidn.

Los items oel instrumenis gxprasan relacian con los

COHEREHNGCIA indicadares de cada dimension de k3 vanable: Sistema de { X
gestion de calidad
N La relacidn eniro la tdcnica y el instrurments propuestos
METODLOEN regponden Bl propdsfto de la mwesbgacion. desamclio :){

1BTNSORICT & I Rovnsn, )
La redaceion de log items concuerda con ka escala valorativa
cial instrumeanio. x

- 0 Jﬁ s

| PUNTAJE TOTAL o

{Nola Tener en ceerla gue & INEtUIRETD 65 --:udn :u:\ﬂﬂn ﬂ: llunr: un mnlnp minime e 41 “Exgslente™ sin
cmbargs, wh puntae menor 3l arterior $6 cansden al instruments mo valido ni aplicable)

PERTINEMNCIA,

M. QPINIL‘JH DE AFPLICABILIDAD

L-v. sady ¢f -r;J-“b*rLMIID de iy E;-uﬂumrf ') wre.‘* -:a-:!'n l'u m";rm&ucn
TE ool WAL Y APLICABLE

PROMEDIC DE VALORACION:

Tarapaoto, 18 de junio de 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del exporto: Mg Pinedo Delgado Andrés

Instiucidn donde labesa ! Universidad Cesar Vallejo

Especialidad: Ingenieria civ |

Instrumento de evaluacion @ Para evaluar la satisfaccién cel cliente

Auter (s delinstrumento (s)° Ing, Moushelly Dayan Renagifo Candela
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS 1723 ~ INDICADORES 1/2]3[4]5
% Los items estan redactades con lenguaje apropiado y (o de ¢
i ID'T'D ameigieaades acorde con lcs §Aujetgs r{mesuales. A
Las instrucciones y ©s ‘lems dzl instrumenio permiten ‘

OBJETIVIDAD recager ‘a informacian abjetva sobre la variable, en todas sus
| __| @imensiones en ind cadores concepluales y cperacionales. |
El instrumenle  demuestra  wigentia  acorde  con el
. ACTUALIDAD conocimiento  cientico, lecnoldgico, mnovacién ¥ egal W

inherante a la variable: Satisfaceion del cliente.
| Los ‘tems del instrumento reflejun organicidad logica entre |a
ORGANIZAGION deh n_-cidn operacxorv\al ¥ ooncegn.:al res_pec‘.o a l‘u variabl?. de
marer que permiten kacor in‘arencias en funcke @ las ‘ |
hipotesis, problema y objebvos de [ investigacion.
= ~ Los Iams do’ instrumento son suficienies en cantdad y
TN waidac acorda con la variatie, dmenseies é indicadores. | X
Los items del insfrumente sen coberenles con ol tpo de
INTENCIONALIDAD | rvestgacion v responden o los chjetives, hipstesis y variabks X
_dzesluc o Satisfaccion del clicnte.
La informacion que se recoja a fravés de los liems cel [
CONS STENCIA  inzirumentn sermitrd analizar, desantur y explicar la rezlidad, %
— metive de 13 investgazion R S

l Loz nhems del insbumento expresan relacdn con los

X

COHERENTIA irdicadees de cada amensdn <o la variable: Satisfaccion ¥
__dei cliente, , :
L relacion emtre la tecnca y el nstrumento propuestos | !
METOCCLCGIA  respenden al propésito de la inveslgacion, desarrollo l X
_ lecnoldgico e naovackn

A L=z redace & de Ias items concuerda con 1z escala valorstva
PERTINENCIA | setinsirumonio

1 PUNTAJE TOTAL 46

Noie Tenzt en cuenta que el inshuments os valico cuardo se fiore un cantaje minimo o= 41 ‘Excalente’, sin
CMIART. un putiEE menor al antericr s& corskiera al instrumento no valide ni aalicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

X

|

R ¢ £
7 R o S TPty [ . S gl
i visads ¢l imvirumen #'L;;__’.J._t“ 1OVES }.' Fauen v venh COailin l(« { ('.‘.I\',fn.'(l n
S¢ ':A',‘l"':--‘}:- (5 VALDD v APLICABRLE

PROMEDIO DE VALORACION:

! 8‘_de junio de 2022

Tarapeto,
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DECLARACION JURADA DE EXPERTO EN VALIDADCION DE
INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

Yo, Pinedo Delgado Andrés, de Nacionalidad Peruana, identificado con, DNI N
43499654, de profesion, Ingeniero civil, domiciliado en Jr. Leoncio Prado N° 645, Distrito
de Tarapoto, laborando en 1a actualidad como docente de la Universidad Cesar Vallejo
DECLARO BAJO JURAMENTO lo siguiente;

Haber revisado y validada los instrumentos de recoleccién de datos para ser aplicados
en el trabajo de investigacion "Sistema de gestién de calidad y satisfaccion del
cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto - 2022" para obtener el
Grado académico de Maestro del estudiante, Rengifo Candela Moushelly Dayan, con
DNI N° 72707679 en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, del
Programa Maestria en Ingenieria Civil con Mencién en Direccion de Empresas de
la Construccion, instrumentos que son confiables y se exponen:

No teniendo ningun tipe de sancion ETICA, me afirmo y me ratifico en lo expresade, en
sefial de lo cual firmo el presente documento a los 18 dias del mes de junio del 2022.

Firma
DNI N° 43499654
Magister en Gestion Pablica - Ingeniero Civil
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apelldos y nombres del experto; Mg Jean Paul Miranda Leveau

Instaucion donde Iabora

Especialdad’ Ingenipria Cavil

Insfrumento de ovaluacién

- Pata evaluar el sistema de gestion de calidad

Autor {s) dol instrumento (s); Ing. Moushelty Dayan Rengifo Candela
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Instituio Vial Provincial de la Provingia de San Martin

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

CLARIDAD

Los Hams estan :cdactados con lenguaje npdo y hore de
ambiguedades acorde con l0s SUEtos muestrales

= P 2 7153

ays

CBJETWIDAD

Las instruccones y los ilems del instrumento permitén
recoger i informacion objotva sobfe 1a vanable, en todas sus
dgimensiones en indicadares conceptuales y cperacionales.

ACTUALIDAD

El instrumenio demuestra vigencia acorde con el
conoomento  centifico. teencldgico, innovacdn y legal
inherente a la vanablie: Sistema de gestién de calldad.

ORGANIZACION

Los iems del instrumento refiejan arganicidad kgica entre ia
definicion operacienal y conceptual respecto a 1a vanable, de
maners que permiten hacer inferencias en funcin a las
hipdtesis. problema y objetivos de 1a invastigacin.

SUFICIENCES

><><><

LoS Items Gel Instrumento son suficiontes en canbdad y
caldad acorde con |a variabie, dimensiones e ind:cadores.

INTENCIONALIDAD

CONSISTENCLIA

Los ilems del instrumento son coberentes con el bpo ce
investygacon y responien a s objetivos, patesis y varabie
de estudio Skstema de gestién do calldad.

La mformacidn que $e recola a traves de los ltems del
insirumento parmitird analzar, descnby y explicar la realidad,
molve de i investgacion

COHERENC!A

METODOLOGIA

Los Mems del Instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dmension da la vanable Sistema de
gestion de calidad

La relacién ente 1o t6cnica y el iInsrumento propuesios
respanden al prapdsio de la invesbgacda. desarnoro
tecnolégico e innavacion.

PERTINENCIA

La redacc.én do 0% ilems concuerda con |a escala valorativa
dal instrumenio.

i

L

PUNTAJE TOTAL

97

Nota Tener an cuordd que e Instnumenio s valido cuardd sa liene un puntaje minme 0o 41 “Excelenta’; sin

amzarge. un puntaje mence 3l antenor se censidera al nstrumento no valkda ni aplicable}

1. OP|NION DE APLICABILIDAD

&

t¥ 5’1‘ r(,.'a'blé’cb(o c{f—'

v 4 g acion
-~

Y APRCARLE

* ’
Se conpuderm.  VAUDO

PROMEDIO DE VALORACION:

Ta:apoto._"_&_de junio de 2022

(AL

Mg, Sean Pavl Miranda Loveau
k:m N* 116308

e
~- =
-

60



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION GIENTIFICA
1. DATOS GENERALES

Apelidos y nombres ol expeno. Mg Jean Paul Mzanda Levead

Instiluc¢én donde labora ¢ Instauto Vial Provineial de la Provineia de San Mastin
Especialidad [rgenierla cil

Instrumento de evaluacién  : Para evalar la satisfaccian gel cliente

Autor (s} gel insttumento (s). Ing. Moushely Dayan Rengifo Candela
II.ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2} ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5)

~ CRITERIOS | INDICADORES o AR
CLAR DAD ’ Los ltems estan redactados con lenguage aprepiado y ibre de

ambyjuedades acorde con 08 Suetas muestrales
Las instrucodnes ¥ os ilems del instrumento permiten
CBJETVIDAD recoger @ mformacion objetva sobtee ka vanable, en todas sus
____| dimensones en ingcacores conceptuales y operaconaios | '
El nstumento  demuestria vigencia  acorde con el
ACTUALIDAD conocmerio  cientiico, lecnoiges, innovacén y legal
ahecente ala vanacle: Satislaccion del cliente.
Los ltems del nstrumento reflegan organicidad Kgica entre b |
defincdn operaconal y conceptual fespecto a la vanatle, de
ORGANIZACION manera que permien hacer nferensas en funcitn a las } x ‘
. hpoless problema y cbjetvos de la investgacion !
SR Los llems del instrumento son suficientes en canhdad y
SUFIGIENGES €aldad acorde con la varable dmensionNes € NCCICONES. X
Les items del nstrumento son coherentes con ef 100 Ce |
INTENCIONALIDAD | investgaciny responden a los cbictivos, kpéiess y variable

> X o

L=

|

( oo estudo Satisfaccion del cliente. Ml

i La infomacita que se reooia a traves de los ilems def

\ NSISTENCIA nstrumento permibrd analear, describi y explicar la reatdad, X

| mativo de la imvestgacdn
Los Items el AStumenta exoresan relacidn con los |
COMERENCIA ndcadores de cidi dmension oo 13 vanabie: Satisfacclon X

del cliente,

La relaadn entre a Weenica y el inslrumento prepuesios
METOROLCGIA | respeaden al proplsts de la ineshgacdn, desarrolio
lecnokdgo e mnovacion. =
= A La redaccdn ge s iters concueda con la escala valoratva
PERTINENCIA | i) instrumento, — | ¥

PUNTAJE TOTAL | qF

(Nata Tenar on cupria que ©f nstumento €8 vado tards <o benn un puntag minimo de 41 ‘Excalanta’ G
embargu, un pumlae mendt al Arend! Sé CONSOera & INSULMEento No vahco M aphcatie)

1Il. OPINION DE APLICABILIDAD

"‘/ s teromends e ml'"("SJiqarﬂ'p'n se  coustdoe. UNIDS Y
APLICABLE p

PROMEDIO DE VALORACION:

———

Tarapeto, de junio de 2022

Mg, Jedn Paul Miranda Lovead

&eg ClP A" 116508
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DECLARACION JURADA DE EXPERTO EN VALIDADCION DE
INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

Yo, Miranda Leveau Jean Paul, de Nacionalidad Peruana, identificado con, DNI Ng
01128568 de profesidn, Ingeniero civil, domiclliade en Carretera marginal sur N* 172 -
Distrito de la Banda de Shilcayo, laborando en la actualidad como Gerente de

Operaciones del Institutoe Vial Provincial de 5an Martin, DECLARC BAJO JURAMENTO lo
siguiente:

Haber revisado y validado los instrumentos de recoleccidn de datos para ser aplicados
en el trabajo de investigacion "Sistema de gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto - 2022" para obtener el
Grado academico de Maestro del estudiante, Rengifo Candela Moushelly Dayan, con
DNI N 72707679 en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, del
Programa Maestria en Ingenieria Civil con Mencién en Direccion de Empresas de
la Construccidn, instrumentos que son confiables y se exponen:

No teniendo ningun tipo de sancion ETICA, me afirmo y me ratifico en lo expresado, en
sefal de lo cual firmo el presente documento a los 18 dias del mes de junio del 2022.

DM N2 01128568
Magister en Gestidn Pablica - Ingeniero Civil
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Anexo 5. Base de datos estadisticos

V1: Sistema de gestién de la calidad

D1: Planificacion de la D | Nive D2: Control de la D | Nive D3: Mejora de la D | Nive | V | NIVEL
calidad 1 | calidad 2 | calidad 3 | 1 V1
21 Alto 31 Alto Slao |8 Ao
5| 5| 4] 5 8 5| 5|5 0 5/ 5|/ 5|5 0 8
2 3 3 8
5| 5| 5| 5 9 Alto 5| 5| 5 0 Alto 5| 5| 5| 5 0 Alto 9 Alto
3 2 3 8
5| 5| 5| 5 0 Alto 4l 5| 5 8 Alto 5l 5] 5] 5 0 Alto p Alto
2 3 2 8
5| 5| 4| 5 9 Alto 5| 5| 5 0 Alto 505 4| 4 6 Alto 5 Alto
3 3 2 8
5| 5| 5| 5 0 Alto 5| 5| 5 0 Alto al al 5! 5 8 Alto 8 Alto
2 3 2 8
5| 5| 5| 5 9 Alto 5| 5| 5 0 Alto 5/ 5| 5| 4 9 Alto 8 Alto
3 2 2 8
5| 5| 5| 5 0 Alto 5| 5| 5 9 Alto 5l 5] 5] 5 9 Alto S Alto
2 3 3 8
5| 5| 5| 5 9 Alto 5| 5| 5 0 Alto 5/ 5|5/ 5 0 Alto 9 Alto
2 2 2 8
5| 5| 5| 4 9 Alto 5| 5| 5 9 Alto 5| 5| 5| 5 9 Alto 7 Alto
3 3 3 9
5| 5| 5| 5 0 Alto 5| 5| 5 0 Alto 5/ 5| 5/ 5 0 Alto 0 Alto
2 2 2 8
5| 5| 5| 4 7 Alto 5| 5| 5 9 Alto 4l 5| 4l 5 p Alto 4 Alto
2 2 3 8
5| 4| 5| 5 9 Alto 5|/ 5| 5 9 Alto 5/ 5] 5] 5 0 Alto 8 Alto
2 2 2 8
5| 5| 5| 5 9 Alto 5| 5| 5 8 Alto 5| 5| 4| 4 7 Alto 4 Alto
2 2 3 8
5| 5| al| 4 7 Alto al al 4 6 Alto 5/ 5| 5/ 5 0 Alto 3 Alto
3 2 2 8
5| 5| 5| 5 0 Alto 5| 5| 5 9 Alto 5|5 4| 5 9 Alto 8 Alto
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V2: Satisfaccion del cliente
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