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Resumen

La produccidn de esta investigacion cuya finalidad fue establecer la
relacion que tiene la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en un
programa de inversion social en Lima, 2022. Para defender la investigacion
se apoyo en las bases tedricas de Matsumoto (2014) en relaciéon a la
variable gestion de calidad; de la misma manera, Kotler y Keller (2012),
respaldan la variable satisfaccion del cliente. La investigacion es de disefio
no experimental y de tipo aplicada; enfoque cuantitativo, nivel correlacional
y de corte transversal. La poblacion estuvo constituida por los usuarios del
programa compras a Myperu, tomandose una muestra de 60 usuarios. Se
decidi6 por recabar datos a través de encuestas que avalaron los
cuestionarios, que ayudaron a formular 15 preguntas de forma individual
para las variables. Los resultados obtenidos en cuanto al nivel de gestion
de calidad determinaron que el 96.7% de los participantes delprograma
compras a Myperud, manifestaron que la gestion de calidad con que se
ejecuta el programa es alta y el 3.3%, determinaron que es regular. Esto
confirma que los usuarios se encuentran de acuerdo con las labores que
realizan el personal y la confianza que les trasmite al participar de este
programa de inversion social. El Alpha de Cronbach para la variable
independiente, gestién de calidad fue de 0.818; del mismo modo en la
variable dependiente se hall6 como resultado 0.875. Los resultados
estadisticos se consiguieron a través de la prueba de relacion bilateral con
el estadigrafo Rho de Sperman. Para la hipétesis general, se encontrd
como resultado 0.693 y un Sig. (Bilateral)= 0,000.

Palabras clave: Gestion de calidad, satisfaccién del cliente, programa

compras a Myperdu.
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Abstract

The purpose of this research was to establish the relationship between
quality management and customer satisfaction in a social investment
program in Lima, 2022. In order to defend the research, it was supported
by the theoretical bases of Matsumoto (2014) in relation to the quality
management variable; in the same way, Kotler and Keller (2012), support
the customer satisfaction variable. The research is of non-experimental
design and applied type, quantitative approach, correlational level and
cross-sectional. The population consisted of the users of the compras a
Mypera program, with a sample of 60 users. It was decided to collect data
through surveys that supported the questionnaires, which helped us to
formulate 15 questions individually for the variables. The results obtained
regarding the level of quality management determined that 96.7% of the
participants of the Myperu purchasing program stated that the quality
management with which the program is executed is high and 3.3% stated
that it is regular. This confirms that the users agree with the work performed
by the staff and the confidence they feel when participating in this social
investment program. Cronbach's Alpha for the independent variable,
quality management, was 0.818; likewise, for the dependent variable, the
result was 0.875. The statistical results were obtained through the bilateral
relationship test with Sperman's Rho statistic. For the general hypothesis,
the result was found to be 0.693 and a Sig (Bilateral)= 0.000.

Keywords: Quality management, customer satisfaction, Myperua

purchasing programme
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INTRODUCCION

La gestibn de calidad en una organizacion se encuentra
conformada por aquel grupo de responsabilidades organizadas para
lograr el aseguramiento del producto y servicio ofrecido, el cual debera ser
de una calidad superior. Dentro de las instituciones, lo fundamental son
los clientes, por lo cual, la variable en mencién también tiene relevancia
dentro de la atencion de los servicios y se requiere de la realizacion de
tareas en coordinacion y de forma armoniosa, las cuales hagan posible el
ofrecimiento de bienes y servicios con una calidad superior (Carro y
Gonzales, 2021).

Dentro del entorno internacional, el articulo cientifico publicado en
la revista de investigacion Ceit, muestra a la gestion de calidad como la
constitucién de herramientas gerenciales con un gran manejo dentro de
las empresas. Por lo dicho anterior, se puede inferir que de manera
sistematica se origina un impacto eficaz dentro del funcionamiento
financiero de las organizaciones (Loor y Muyulema, 2021). Igualmente,
el articulo publicado en la revista Espacios pone en manifiesto que la
variable mencionada deberd ser trazada con el establecimiento de
cambios dentro de la cultura empresarial de las mismas, a fin de lograr la
conversion del estandar técnico del procedimiento y del mental, como
organizacion para conseguir la excelencia y el aseguramiento de las
esferas de calidad en un impacto efectivo de la produccion, sostenibilidad
y rentabilidad organizacional (Chacén, J., y Rugel, S., 2018).

En el caso del indice de satisfaccion del cliente estadounidense,
(ACSI) evidencia una reduccion de 3.9% de atencion en el servicio a los
usuarios como resultado de la pandemia; ello ocasiond inquietudes dentro
del sector empresarial, por lo cual se implementaron medidas referidas a
la gestion de calidad, por medio de mejorias progresivas dentro de sus
servicios hacia los clientes (American Customer Satisfaction Index, 2021).

Asimismo, se agrega el articulo cientifico publicado en la revista
Ciencias Administrativas, donde sobre gestion de calidad se dice que
actua con dinamismo dentro de los mercados y la manera en la que

conduce en las compafiias por medio de la puesta en funcionamiento de



instrumentos de calidad, los cuales hacen posible la adquisicion de
ventajas competitivas nuevas, ademas de asegurar la eficiencia y eficacia
en el sistema (Alzate et al., 2019). De igual manera, el articulo cientifico
publicado en la revista de gerencia abarca las alteraciones concurrentes
dentro de las organizaciones como, por ejemplo, la gestion de calidad, la
cual llega a convertirse en un agente dominante, pues la misma apunta al
logro del aumento de las empresas; esta a su vez, con frecuencia, esta
relacionada con la mejoria dentro de los efectos empresariales (Cevallos,
M., y Guerrero-Baena, 2021).

Ilgualmente, en el plano nacional, Oblitas (2014) en su articulo
titulado los sistemas de gestion de calidad, la define como la constitucion
del sistema empresarial, donde los recursos y los procesos logran
matizarse con el propdésito de la satisfaccion de los requerimientos y
necesidades de cada cliente. De igual manera, Quispe et al., (2021) en su
articulo publicado en la revista Pakamuros, la sefialan como un
pensamiento fundamentado en la responsabilidad, en la mejoria constante
y el afrontar de manera conjunta las desdichas. Las ganancias son
percibidas al incrementar la satisfaccion de los servicios, en la mejoria del
clima de la organizacién, un compromiso superior, la eficiencia
profesional, un éptimo manejo de los recursos, el trabajo conjunto y el
prestigio colectivo.

Por otra parte, el articulo cientifico publicado en la revista Global
Management considera a la gestion de calidad no tanto como una serie
de pasos sino como una filosofia de trabajo dentro de la cual los
trabajadores tomen como propias las responsabilidades de proteccién de
los procedimientos y estos logren efectuarse de la mejor manera posible;
esto a su vez, permite que la experiencia hacia los clientes, por medio de
los servicios brindados, sea de Optima calidad (Bouillon, A. (2017).
Ademas, el articulo cientifico publicado en la revista Pakamuros sefiala
qgue el uso de un sistema de gestion de calidad dentro de las empresas
hace posible la planificacion, y ejecucion de los procedimientos y
actividades de una forma mas eficaz a fin del logro de beneficios, como el
incremento de productividad, la satisfaccion a clientes y la realizacion de



objetivos (Pefia et al., 2020).

Por ultimo, el entorno local determina que las Mype se topan frente
a inconvenientes, los cuales obstaculizan la aplicacion de instrumentos de
gestion de calidad, con vistas al sostenimiento de la competitividad del
mercado produciendo, de manera sistematica, resultados negativos
dentro de los estados financieros de las empresas (Aguado et al., 2022).

La inestabilidad politica y economica posiciona a las Mype en una
situacion de desequilibrio, situacién que motiva al reajuste constante de
estrategias empresariales por parte de ellas (Diario Gestién, 2013). Ante
tal situacion, la importancia para las Mype de poder participar en los
programas de inversion social, que el gobierno implementa como medidas
econdémicas orientada a promover la produccién y productividad. En tal
razon, se creo el “Programa Compras a MYPErU” mediante la aprobacion
del Decreto de Urgencia N° 058-2011 del 26 de octubre de 2011
(FONCODES).

Siendo de suma importancia, dinamizar la economia del pais, se
necesita que los diferentes programas de inversion social puedan contar
con una adecuada gestion de calidad en el marco de su ejecucion. Para
ello, se requiere conocer inicialmente las expectativas de las MYPE,
contar con el liderazgo de la alta direcciébn a cargo del programa vy,
promover una cultura de aseguramiento de calidad en la gestion por
procesos en su estructura. La presente investigacion resulta importante
por cuanto va a contribuir al desarrollo del conocimiento en relacion a las
instituciones de orden publico y la atencion del servicio al usuario. En esta
perspectiva, la investigacion es relevante porque sera un precedente para
futuras investigaciones sobre la mejora continua en el nivel de satisfaccion

al usuario.

Las consideraciones expuestas llevan a la necesidad de plantear el
siguiente problema general de investigacion ¢Como se relaciona la
gestion de calidad y la satisfaccion del cliente Mype en un programa de
inversion social en Lima, 2022? De la misma manera, se expresaron los

siguientes problemas especificos: (1) ¢, Cual es la relacion que existe entre



la fiabilidad y la satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversion
social en Lima, 2022?, (2) ¢Cudl es la relacidbn que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente Mype en un programa
de inversion social en Lima, 20227?, (3) ¢ Cual es la relacion que existe
entre la seguridad y la satisfaccion del cliente Mype en un programa de
inversion social en Lima, 20227, (4) ¢ Cudl es la relacion que existe entre
la empatia y la satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversion
social en Lima, 2022? y (5) ¢Cual es la relacion que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccién del cliente Mype en un programa de
inversion social en Lima, 20227

La investigacion tiene su justificacion metodoldgica en Naupas et
al., (2014), los cuales disponen la justificacién de la metodologia como la
utilizacion de métodos de estudio, que pueden ser usados en la
produccion de otra investigacién analogos. Estos pueden manejarse como
herramientas singulares, por ejemplo, test, modelos de diagrama,
cuestionarios, entre otros considerados como Utiles dentro de las
investigaciones particulares. De manera que, el estudio se justifica
metodoldgicamente por el uso de instrumentos validados a nivel
estadistico, los cuales ayudaran a determinar la fiabilidad de la
investigacion.

También cuenta con una justificacién tedrica, en tal sentido,
Herndndez et al. (2016), mencionan que: ayuda a argumentar el
comportamiento de variables y su relacién entre ellas.

En tal sentido, la raz6n principal del estudio es encontrar la
correspondencia que tiene la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
Mype en un programa de inversion social. La produccion de este estudio

sirve como precedente a préximas investigaciones, ya que se usoé
fundamentos tedricos destacados de autores que hablan acerca del tema.
De igual manera, tiene una justificacion practica, en la cual
Hernandez et al. (2016), dicen que la justificacion practica ayuda a
resolver problemas reales, asi como intervenciones para una serie de
problemas practicos. En el ambito practico, el presente estudio busca una

efectividad en la ejecucion de un programa de inversion social haciendo



uso de una adecuada gestion de calidad del ente ejecutor, el cual traera
como beneficio que las Mype puedan contar con el debido equilibrio
financiero y operacional al realizar sus distintas actividades, y en cuanto
al pais, garantizar el dinamismo econémico.

Respecto a la justificacion social, Naupas et al., (2014), establecen
gue: se presenta cuando el estudio va a resolver problemas sociales que
influyen a una agrupaciéon social. La presente investigacion se justifica,
principalmente, al determinar y diagnosticar la correspondencia que hay
entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente Mype en un
programa de inversion social. Dicho esto, tiene importancia de caracter

social, por las siguientes razones: es fuente generadora de empleo
temporal en las zonas rurales y urbanas, y dinamiza la economia del pais.

Por lo manifestado, se formulé como objetivo general: Determinar
la relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022. Del mismo modo,
se expusieron los problemas especificos siguientes: (1) Determinar la
relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente Mype en
un programa de inversion social en Lima, 2022; (2) Determinar la relacion
gue existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022; (3) Determinar
la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del cliente Mype
en un programa de inversion social en Lima, 2022; (4) Determinar la
relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente Mype en
un programa de inversion social en Lima, 2022 y (5) Determinar la relacién
gue existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente Mype
en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Las consideraciones expuestas llevan a plantear la siguiente
hipétesis general: Existe relacién significativa entre la gestion de calidad y
la satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversion social en
Lima, 2022. Asi también, se formularon las hipotesis especificas
siguientes: (1) Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversiéon social en Lima,

2022; (2) Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la



satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversién social en Lima,
2022; (3) Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022; (4)
Existe relacidon significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente
Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022; y (5) Existe
relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.



1 MARCO TEORICO

Segun Naupas et al., (2018), mencionan que “los antecedentes son
parte de la estructura del marco teorico de un proyecto de investigacion”
(pag.233). En tal sentido, son estudios los cuales hacen posible la
visualizacion del comportamiento de las variables, ademas de mostrar la
manera en que estas ayudan en la discusion de lo que se obtenga por
resultado. En los aportes internacionales, se incluye a Atiaga (2020) quien
en su trabajo de investigacién establecié como fin determinar la influencia
de la gestion de calidad sobre la satisfaccion de los usuarios. Dicho
estudio se fundamento bajo la variable de gestion de calidad en la teoria
de Pérez y Gardey (2016), quienes la definen como un grupo de normas
y técnicas vinculadas con la empresa, dentro de la cual, la estructura
organizacional vincula a los distintos niveles, engloba la optimizacién de
los recursos y trabaja para lograr la mejoria de manera continua, a fin de
satisfacer a los usuarios como resultado; asimismo, sobre la variable
satisfaccion de los usuario se baso en los tedricos de Rojas, Arancibia,
Andrade y Ramirez-Alujas (2019) quienes afirman que esta tiene relacion
con la aprobacién de los usuarios a causa de la adquisicion de un bien o
servicio. La metodologia del estudio es de una perspectiva cuantitativa,
con un disefio no experimental y de nivel correlacional, cuya muestra
estaba compuesta por 400 personas. El resultado estadistico fue de 0.855
para la herramienta general del factor de relacion; p-valor < 0.05, esto
indica la correlacion positiva y significativa entre variables.

Esta tesis contribuye con la investigacion, pues se expresa que la
gestion de calidad tiene suma importancia en todo servicio brindado, logra
determinar la incidencia en la complacencia del consumidor. De igual
manera, expone la manera positiva de como esta afecta, por medio de la
efectividad y seguridad, en alcanzar el propdsito preestablecido dentro de
una empresa.

Por otro lado, Monroy y Urcadiz (2019), en su articulo cientifico,
mencionaron como fin la determinacién de la satisfaccion del usuario en
base a la percepcién sobre calidad en el servicio. Respecto a su

investigacion se basaron en la variable de calidad del servicio que esta



apoyada en la teoria de Berry, Parasuraman y Zeithmal (1988), quienes
mencionan que la clientela toma en cuenta la calidad y compara el servicio
brindado entre lo que espera sobre el mismo. De la misma forma, se apoya
de Yepes Piqueras (2015) quien sefala que la satisfaccion de los clientes
es un aspecto primario para un correcto desempeiio de las
organizaciones, ademas de ser una labor compleja para su evaluacién en
la calidad de su servicio sin importar la voz ni la impresién de los clientes.
El método del estudio fue no experimental, cuantitativo y transversal, con
una muestra total de 207 comensales quienes acudieron a los
restaurantes; el resultado indica una buena correlacion respecto a la
magnitud de su dimension, ademas de la escala global (r=0.9) con un
intervalo de confianza del 95%.

Dicho autor en su investigacion refleja que la variable gestién de
calidad es realmente relevante, debido a que tiene influencia sobre la
satisfaccion de los clientes. Ademas, muestra una linea base, indicadores
medibles, de calidad y de mejoria sobre la industria organizacional.

Asimismo, Munyao (2017) en cuya tesis planteé examinar la gestion
de calidad total para el logro de la satisfaccion en usuarios. El estudio esta
apoyado sobre la gestién de calidad total de la teoria de Ochieng, et.al,
(2015), los cuales aseguran que se trata de una practica de emprender
negocios en un intento de desarrollar métodos y procesos que no puedan
ser copiados por los competidores para permitir a las organizaciones
mantener una ventaja competitiva; de igual forma, con respecto a la
variable complacencia de los consumidores se fundamenta en la teoria de
(Ucha, 2012), quien la considera una meta para las organizaciones
ademas, del resultado de los productos y/o servicios los cuales, cumplen
con los requerimientos de los usuarios. Su metodologia se basé en un
enfoque de método mixto que implicé el uso de enfoques de investigacion
cualitativos y cuantitativos. Su poblacién estuvo constituida por 5,523
encuestados procedentes de la comunidad universitaria, de los cuales se
seleccion6 una muestra de 373 personas.

Esta tesis aporta a la investigacion por la razén de que revela la

importancia de una adecuada gestion de calidad al ofrecer un



determinado bien o servicio, es decir que, la gestion de calidad sera eficaz
siempre que haya elementos esenciales, como una comunicacion eficaz y
un buen liderazgo. Una buena infraestructura y unas buenas instalaciones
también son esenciales para que se aplique con éxito.

Se considera también, como aporte a Lopez (2021) que en su tesis
establecié como objetivo general analizar la calidad turistica, ademas de
una satisfaccion por parte de los clientes en hoteles de Cantén. El
proyecto se sustenta en el sistema de gestion de calidad en cuya teoria
Yanez (2008) la define como la forma en la que se trabaja, a través de ella
las organizaciones logran satisfacer los requerimientos de sus usuarios;
de la misma forma, se apoya en la definicion de Seto (2014) el cual detalla
a la satisfaccion hacia los clientes como una manera de enfatizar dicha
complacencia a través de resultados ademas de resaltarla como un
procedimiento. El método de la investigacion fue descriptivo correlacional,
dirigido a los duefios y trabajadores de los hoteles, asi como también, a
turistas que hacen uso de las instalaciones; cuya muestra estuvo
compuesta por 382 personas. Como resultado del estadistico de la
herramienta de coeficiente de correlacién se obtuvo 0.795, esto confirma
un rol significativo por parte de la gestion de calidad sobre la satisfaccion
del cliente. Como conclusién se tiene una existencia significativa de la
relacion de las 02 variables del estudio.

El presente trabajo contribuye con el estudio, puesto que da como
manifestacion a la gestion de calidad como una variable de suma
importancia. Esto a raiz de que hace posible la determinacién del nivel de
influencia que tiene sobre el cliente en el logro de la satisfaccién del
servicio; ademas de ello, revela el impacto positivo que tiene, mostrando
confianza y seguridad con el objetivo de conseguir en ellos la fidelidad.

Finalmente, Reimundo (2019) en su tesis menciondé como propoésito
principal la comprobacion de la influencia sobre calidad general en la
busqueda de satisfacer a clientes, ademas de la fidelidad de los mismos.
Su analisis se sostiene en la variable de gestion de calidad total cuya
teoria de Burckhardt et al., (2016) la define como un modelo el cual busca

la identificacion y satisfaccion de necesidades en el cliente; asimismo,



apoyandose en la teoria de Arenal (2018), quien define a la satisfaccion
en los clientes como una impresion por parte de los mismos referentes al
nivel de cumplimiento de los requerimientos y/o exigencias que puedan
tener. El método de esta tesis fue no experimental, transversal y aplicada.
En este estudio, los socios de cooperativas de ahorro y crédito fueron
parte de la poblacién, cuya muestra estuvo compuesta por 382 personas.
El Tau b de Kendall se emple6 como estadistico en la investigacion. En
conclusién, se evidencia una relacion positiva en 0.931 entre los grados
de satisfaccion por parte de clientes como, en el de gestidn de calidad.

La investigacion anterior muestra que la variable gestion de calidad
tiene vinculo directo respecto a la satisfaccion del cliente, debido a que a
fin de buscar el aseguramiento de un buen manejo en los programas de
inversibn social son necesarias las mejorias de trabajadores y/o
colaboradores, y de los procedimientos de gestidn y sistema.

De igual manera, se sefala dentro de los aportes nacionales a
Patricio (2021), en su tesis mencion6 como objetivo establecer estrategias
de mejorias en los factores fundamentales de atencion a los clientes
dentro de las Mype referidas a su gestion de calidad. El estudio se basa
en la atencion al cliente, como una variable, dentro del concepto de
Mateos de Pablo (2019), quien menciona que dicha variable es un servicio
proporcionado como parte de las unidades de negocio, las cuales suelen
ofrecer bienes y/o servicios o productos a compradores para satisfacer
sus necesidades. Ademas, para la gestion de calidad, como plantea
Carrefio (2016) quien afirma que son acciones de indole empresarial,
previamente planificadas y controladas, que se ejecutan en un grupo de
elementos con el fin de obtener un producto o servicio de calidad. El
método empleado en el estudio abarcé el disefio no experimental-
transversal, 15 representantes de micro y pequefias empresas fueron
tomados como poblacion muestral. Los resultados estadisticos
determinaron que el 93.30% siempre se preocupan por la opinion de los
clientes, el 86.60% siempre ofrece una atencidn personalizada al cliente,
66.70% algunas veces creen que los clientes se sienten satisfechos, el

60.00% algunas veces establecen protocolos de atencion y el 53.30%
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siempre dan prioridad a sus clientes.

Dicha investigacién detalla que la atencion al cliente, como factor,
se encuentra vinculada a la gestion de calidad, en la medida que muestren
buena imagen y exista una buena atencion, también precisa la necesidad
de capacitaciones como parte de la estrategia empresarial.

De la misma forma, Corman (2021) en su tesis estableci6 como
objetivo general el manifiesto del impacto sobre una gestion de calidad
para la representacion institucional de Construredes. Dentro de su
investigacion abarco la gestion de calidad del autor Lee et al, (2020) donde
mencionan que es un constructo multidimensional, donde detallan una
infinidad de procesos que, a través de estos, el cliente brinda opiniones
referidas a la calidad del servicio; asimismo, en el caso de la imagen
institucional, en base a Alina (2017), quien demostré que dicha variable
tiene relacion positiva con la fidelizacion a los clientes. El estudio es no
experimental, de tipo aplicada, con perspectiva cuantitativa transversal. El
universo de estudio esta formado por 500 clientes de la compaiiia, se
apoyé en la encuesta para la recoleccion de datos a 218 clientes. El
estadistico usado fue el alfa de Cronbach a fin de evidenciar la credibilidad
de la investigacion; se concluye con el resultado obtenido de 0.978 la
presencia de la correlacidon muy alta de la gestion de calidad total como
también, del impacto en la imagen institucional percibida por los clientes.

Esta investigacion muestra la importancia de una adecuada gestion
de calidad dentro del servicio y el impacto generado en los clientes
respecto a su imagen institucional.

También se menciona como aporte a Paredes (2021), que
establecio la determinacion de factores involucrados en satisfacer a los
clientes dentro de restaurantes de comida rapida como su objetivo central.
En relacion con la variable satisfaccion del cliente citando a Kotler, P. y
Amstrong, G. (2018), quien la define como la medicion percibida sobre el
desempeiio de productos con las expectativas de los compradores, donde
ambas partes lo vean iguales. Esta investigacion es cuantitativa no
experimenta, de tipo transversal, de nivel descriptivo. Su poblacion fue de
850 clientes y la muestra, 368 comensales, como resultado estadistico se
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tuvo 0.943 del alfa de Cronbach.

Este trabajo ayuda a ver la manera de percepcion de la satisfaccion
de los clientes la cual, debe ir de la mano con el buen manejo de los
diferentes programas de inversion social que maneja el pais como politica
econdémica. De ahi, la importancia de la trascendencia positiva de estos
programas, el cual generara fuentes de trabajo y sobre todo, dinamiza la
economia del pais.

Por otro lado, Duefias (2021) en su tesis cuya finalidad fue
establecer el efecto de la calidad de un servicio sobre la complacencia en
los clientes de IMELCONS EIRL; en ella, se detalla a la calidad del
servicio, como variable, como afirman Arrascue y Segura (2015), quienes
la definen como el grupo de valores que se agregan dentro de la empresa,
los cuales son afadidos por medio de productos o servicios ofertados para
el logro de un méximo nivel en la complacencia del cliente, de igual forma,
sobre la satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta a Ruiz (2015) quien
menciona que esta variable tiene relacién con la percepcion generada en
los usuarios y las atenciones prestadas en las organizaciones dentro de
las perspectivas de los productos y servicios. La metodologia empleada
tiene que ver con el disefo no experimental y nivel descriptivo. El universo
estuvo constituido por 108 clientes y la muestra, 84 personas. Se empled
un cuestionario dentro del cual se tuvieron 29 interrogantes para las dos
variables, por medio del coeficiente estadistico de Rho de Spearman (p=
0.880). En base a ello, se puede afirmar que la calidad dentro del servicio
si influye en la satisfaccion de usuarios.

Este trabajo de investigacion resalta la manera en la cual el cliente
es capaz de identificar la calidad del servicio como factor predominante
para que puedan encontrar la satisfaccion correspondiente. Se sabe que
todo cliente necesita por los menos encontrar factores minimos, tales
como, una buena atencién y sobre todo que puedan cubrir sus
expectativas.

Finalmente, se considera también como aporte a Murillo (2020),
en su tesis establecio la puesta en marcha de un sistema referente a la

gestion de calidad a fin de la mejora en la satisfaccién de clientes como
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objetivo fundamental. Este estudio esta relacionado con la teoria de Toro
(2018), quien sostiene que la gestibon de calidad son acciones y
procedimientos cuyo proposito es corregir los errores y/o de buena
atencion en el proceso de produccion, de la misma forma, referente a la
satisfaccion de clientes, Pérez (2016) indica que esta variable se
fundamenta en el logro de la satisfaccion o el sobrepasar las percepciones
de clientes en relacion de la adquisicibn de un bien o servicio. La
metodologia abarcé el disefio no experimental descriptivo; los clientes de
una organizacion fueron la poblacion elegida y la muestra, 20 de los
mismos. El estadistico usado fue Tau B de Kendall 0.754.

El trabajo mencionado aporta el correcto manejo de una gestion de
calidad dentro de los procedimientos de una empresa, asi como la
conduccion y participacion de una direccion alta la cual garantiza la
satisfaccion a clientes; esto a su vez permite tener clientes fidelizados,
estar al frente de la competencia e incrementar las ventas en la

organizacion.

Arias y Covinos (2021) citan a Villasis-Keever y Miranda-Novales
(2016), quienes mencionan que las variables son aquellas que se miden,
los datos que recaban a fin de mostrar las respuestas a interrogantes en
un estudio. Es aquello que se va a estudiar, medir y/o controlar o
manipular. Con respecto a la variable gestion de calidad, se debe tener en
cuenta que esta basada bajo el grupo de mecanismos empleados entre
los mismos con el propésito de esquivar las faltas sobre la obtencion de
productos, ademas de implementar servicios.

Para definir la variable, desde el punto de vista de Matsumoto
(2014), como autor principal, define a la gestion de calidad como un
sistema que relaciona un conjunto de actividades en forma sisteméatica
gue es recorrida en todas areas de la empresa con el objetivo de entregar
un bien o servicio, superando las expectativas del cliente. También
Jacoby, J. y Chestnut, R. W. (2018) sostienen que esta variable abarca
caracteristicas con valor percibidas por los clientes entre los procesos de
fabricar los productos y el servicio de post venta de estos. Refuerza lo
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mencionado Cortéz, (2017), quien sefiala que son herramientas
relevantes en el tratamiento de organizaciones y brinda muchos beneficios
para los clientes, ya que les da la conviccion que servicios y/o productos
entregados son efectuados cumpliendo con las normas que se requieren.
Asimismo, Pérez (2017) lo define como un grupo de reglas y procesos
dentro de las empresas a fin de lograr la administracion eficiente y
coordinada de la calidad. Ademas, por medio de la gestion de calidad se
obtiene fidelizar (Alayo, 2017) con una correcta eficiencia dentro de las
empresas (Cordero, Astudillo, Carpio, Delgado y Amén, 2015).
Matsumoto (2014) destaca cinco dimensiones las cuales son:
Fiabilidad: la cual brinda el servicio prometido con una forma exacta
ademas de la seguridad prometida (Matsumoto, 2014). Desde el punto de
vista de Ramanujam y Roberts (2018) se tienen nociones diferentes que
a su vez se interrelacionan entre las cuales se encuentran: solidez dentro
del desempefio, seguridad, resiliencia y constancia en el servicio, todas
estas nociones tienen implicancia en estandares determinantes en la
evaluacion para conocer el grado de fiabilidad. Se considero los siguientes
indicadores: lead time del programa, cumplir su ejecucion en los tiempos
establecidos, confiabilidad del personal calificado, tener la certeza que el
recurso humano es competente, confiabilidad del programa, transparente
y justo en su ejecucion.
Capacidad de respuesta: enfocado en la proporcién de servicios al cliente
con el objetivo de brindar ayuda, ademas del servicio rapido y conveniente
(Matsumoto, 2014). A juicio de Teece (2016), se la considera como
actividad calificada de resolucién rapida ante cambios situacionales, en el
entorno, por medio de la construccion de recursos nuevos. Es decir que,
para alcanzar dicha competencia es necesario el desarrollo de habilidades
organizacionales con el objetivo de lograr el manejo del dinamismo. Se
puede considerar que el grado de respuestas de empleados se puede ver
como una manera de expresion de voluntad de ayuda, ademas de
proporcionar un servicio, de ser solicitado por los clientes; el autor destaca
estos indicadores: asistencia técnica continua, contar con asesoria

especializada en todo momento, habilidades de colaboradores, personal
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experto y de alto impacto inmerso en el programa, tiempo de respuesta de
quejas, politica de inmediatez para su solucion.

Seguridad: esta abarca la capacidad por parte de trabajadores en
referencia con la transmision de seguridad, ademas, de la confianza con
respecto a los peligros e incertidumbres, bajo la cortesia correspondiente
(Matsumoto, 2014). Como afirman Ziyad et al. (2020), esta dimension
esta vinculada con el grado para comprender, comportarse, ademas, de
la capacidad de desarrollo de creencias de los consumidores. Se hace
uso de estos indicadores para su evaluacion: inquietud por los intereses
de lasMype, cualquier malestar, por pequefio que sea, es considerado y
apreciado por el nucleo ejecutor, colaboradores bien capacitados,
conocimientos técnicos necesarios para liderar equipos de trabajo que
requieran supervision, Mype seguros con sus aprovisionadores,
planificacion que asegure un abastecimiento fluido y a buen precio.
Empatia: referida a la atencion personalizada y cuidado por parte de las
empresas a los clientes tomando como aspecto primordial a sus clientes y
la atencién que se les brinde acorde con cada situacion que se presente
(Matsumoto, 2014). Dicha dimension hace alusion al proceso de
comprension y reaccion de expresiones manifestadas por el resto; ademas
de servir como una herramienta eficaz para comunicarse entre personas
(Adam et al., 2021). En nuestro caso, en un programa de inversion social
aparece el canon en la empatia administrativa surgido por las
interacciones de usuarios y servidores publicos. De igual manera, surgen
los siguientes indicadores: atencion personalizada, contando con personal
exclusivo para cada una de las Mype, accesibilidad y comunicacion,
gestion de puertas abiertas y sin distincion alguna, colaboradores
empaticos, ser empatico aumenta la productividad y la eficacia para
resolver problemas.

Elementos tangibles: los cuales tienen que ver con instalaciones fisicas,
equipo, personal y material indicado para lograr una mejora en la
comunicacién, ademas de proporcionar el servicio correcto por medio de
personal (Matsumoto, 2014). Segun Gopal (2018), los componentes

palpables aditivos en servicios son igual de importantes a los elementos

15



no palpables, debido a que también son evaluados por el cliente los cuales
son los encargados de determinar su calidad. Se utilizan estos indicadores:
infraestructura solida y segura, dotacion que garantiza el funcionamiento y
ejecucion del programa de inversion social, equipos de ultima generacion,
que afianzan actividades y acompafamiento técnico en cada una de las
Mype, material de comunicacion, a través de infografias, banners y via
zoom.

Zeithaml et al. (2009) sefialan que la gestion de calidad persigue
como proposito mejorar la calidad de bienes y servicios ofrecidos por las
empresas. A su vez, hace posible la mejoria de manera significativa de la
satisfaccion en el cliente, la de los trabajadores y los objetivos
organizacionales. Por otro lado, Garcia, J. A., Alonso, M. V. (2014),
menciona que la gestion de calidad posibilita a las organizaciones el
establecimiento de mejorias importantes por medio del progreso de tareas
y la productividad de estos. Garcia-Fernandez, M. (2016) ademas, crea
ambientes positivos para la innovacion debido al desarrollo de practicas
como el liderazgo. Refuerza lo dicho Hugo (2015), quien menciona la
comprensioén de los grupos de procedimientos empleados de forma util y
aleatoria, ademas de ser puntuales y coyunturales en los distintos
aspectos dentro de procesos administrativos.

Zeithaml et al. (2009) destacan las siguientes dimensiones:
Fiabilidad: Segun lo plasmado por los autores, esta dimensién tiene que
ver con la habilidad de realizaciébn de servicios cuidadosamente y de
manera fiable. Teniendo en cuenta a Basantes Avalos et al., (2014) el cual
la entiende como una habilidad de prestacion de servicios involucrados de
manera segura, cuidadosa y confiable, relacionado con el mantenimiento
de la promesa en el servicio, el desarrollo de los planes bien hechos en
un comienzo y la prestacion de este durante un tiempo especifico; de
acuerdo con lo mencionado por (J. E. Duque, 2005), esta hace mencion a
la capacidad de prestacion del servicio ofrecido de manera necesaria.
Sensibilidad: Referida a la disposicion y voluntad que se tiene para brindar
apoyo al usuario, ademas de la proporcién de un pronto servicio (Zeithaml,

2009), de igual manera, para esta dimension se tiene el énfasis de
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atencién y prontitud en las respuestas frente a peticiones, interrogantes,
reclamos, entre otros asuntos referidos a los clientes. Segun Droguett
(2012), en esta se realiza una busqueda preferente, la cual sobrepase las
expectativas (Nahuirima, 2015).
Seguridad: Esta abarca los conocimientos, ademas de la atencion
manifestada por parte de empleados a través de competencias que estos
tienen referente a la confianza y la credibilidad de los mismos. (Zeithaml,
2009). Asimismo, para Duque (2005) esta dimension comprende el
sentimiento por parte de los clientes frente a las responsabilidades que
estos le dan a las empresas con relacion a las dificultades que puedan
afrontar, con lo cual se muestra una confianza por parte de ellos en las
organizaciones con el objetivo de que logren las resoluciones de los
problemas de la manera mas eficiente posible. Esta dimension involucra
la credibilidad, la confianza, la integridad, ademas de la honestidad. En
otras palabras, esta dimension esta fuera de los alcances de los riesgos y
eventualidades (Avalos et al. 2014).
Empatia: Con relacion a ella, se la puede considerar como la atencién de
manera individual o particular brindada por las empresas a el cliente, en
otras palabras, se muestra como la capacidad de prestacion de un servicio
en la atencion personalizada y de manera cautelosa hacia el cliente
(Zeithaml, 2009). Esta es transmitida a través de la prestacion del servicio
individualizado y/o ajustado a las disposiciones de los clientes (Zeithaml,
Bitner, y Gremler, 2009).
Elementos Tangibles: Se los sefialan como los elementos fisicos, equipos,
el personal y los materiales comunicables (Zeithaml, 2009). Dentro de
estos, se logra establecer la calidad de los mismos trasmitidos a los
clientes, ademas de la figura o imagen plasmada dentro de las
infraestructuras, servicios, productos y cualquiera de las cosas palpables
para los clientes (E. Duque, 2014).

Parasuraman et al. (1988) citan a la gestion de calidad como un
mecanismo capaz del logro de la satisfaccidn; es decir, ante la evaluacion
de calidad que los clientes perciben, el contraste entre la calidad que se

espera y la que se brinda acorde a las dimensiones planteadas es la
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manera en la cual se debe evaluar dicha variable. También Samoszuk
(2016), la define como el modo con el cual se logra entregar el servicio
ofrecido sobrepasando las perspectivas del usuario. Asimismo, Lora y
Diaz (2015) consideran que el acceso del incremento en la capacidad,
tanto economica como competitiva, por parte de la empresa, la
satisfaccion de clientes y la fidelizacion de los mismos, tiene relacion con
una eficiente gestion de calidad. Refuerzan lo sefialado por Guzman
(2012), quien entiende que un procedimiento de gestion de calidad
involucra conexiones dentro de la cadena de produccién, las cuales
implican identificar las expectativas que tiene el mercado con relaciéon a
los productos, seleccionar y entrenar al personal colaborador, la
separacion y utilizacion de Optimas materias primas, ademas de las
tecnologias de procesamiento y el ejecutar procedimientos de
elaboracion, traslado y reparto.

Parasuraman et al. (1988) mencionan estas dimensiones:
Fiabilidad: Como una habilidad inherente a las personas capaz del
suministro del servicio ofrecido cuidadosamente, de manera segura y
confiable (Parasuraman et al. 1988). De la misma forma, Muller (2003) la
asocia con la calidad en los procedimientos, ademas de comportarse
como un agente fundamental para la asistencia de servicios referidos a
los contribuyentes, ya que las impresiones hacen posible la mejora en el
manejo de la comunicacion y resoluciéon de conflictos ejecutando el
objetivo primordial de la organizacion. En esta dimensién se muestra la
valoracion que realiza el cliente a usted y la empresa, mientras que lleva
a cabo las evaluaciones de la confiabilidad de ambos aspectos. La
fiabilidad involucra proporcionar un correcto servicio desde un inicio,
incorpora ser puntual y otros aspectos importantes, los cuales hacen
posible que los clientes distingan los niveles de formacién y el
conocimiento profesional.

Responsabilidad: Parasuraman et al. (1988) afirmaron: Es la actitud de
servicio hacia el cliente de manera eficaz y pronta, ademas de incluir la
realizacion de pactos estipulados dentro de los tiempos prudentes. Se

comporta como una manera en la cual las organizaciones demuestran que
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ante cualquier servicio que se desee, asi sea el mas minimo, este es
respetado y tomado en cuenta por las organizaciones.

Seguridad: Es la representacion del sentimiento por parte del cliente
referente con dejar en buen recaudo sus contratiempos o dificultades
(Parasuraman et al. 1988). Asimismo, esta tiene implicancia con la
credibilidad, la cual también involucra la integracion, honestidad y
confianza. Es definida como un conocimiento y la disposicion de atencion
proyectada en su propia imagen y en la capacidad mostrada en la
generacion de creencia.

Empatia: Al respecto (Parasuraman et al. 1988), lo definieron de la
siguiente manera: una habilidad que proporcione una atencién con
detenimiento e individualizacién. Con lo cual, se puede decir que involucra
mucho més que la cordialidad, pese a que esta Ultima guarda relacién con
la dimension mencionada ademas de la seguridad. Se puede decir que es
necesario un vinculo para comprometerse e involucrarse con los clientes,
ademas de conocer de manera detallada las caracteristicas y exigencias
de los mismos.

Elementos tangibles: Estos guardan relacion con las propiedades fisicas,
materiales y cualidades estéticas, ademas de funcionales captadas por

consumidores (Parasuraman et al. 1988).

En el caso de la variable de estudio: satisfaccion del cliente se debe
tener en cuenta que se percibe como una postura, como la realizacién de
evaluaciones del cliente posterior a la adquisicion de los productos, es
decir, a sus compras, ademas de las vivencias y experiencias sobre los
servicios e interacciones por parte del cliente y el negocio como tal.

Como autor principal en este caso se tiene a Kotler y Keller (2012),
los cuales definen a la satisfaccion del cliente como el nivel de estado de
animo de una persona que resulta de contrastar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas. Asimismo, Hammond
(2020) la sefiala como la medicién de la manera en la cual responden los
clientes, de una determinada marca, de un producto o servicio. Los
puntajes obtenidos se muestran como referencias a fin de buscar mejorias

en el servicio, ademéas de comprender aun mejor lo que requieren. Por
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otro lado, Ngo y Nguyen (2016) indican que esta variable esta
convirtiéendose en uno de los propdsitos primordiales en las
organizaciones, las cuales anhelan la construccion de relaciones de largo
alcance, ademas de ser percibida como la mas importante y la prioritaria
para las empresas. Lo refuerza, Romero y Chavez (2016) los cuales ven
a dicha variable como valores, la perciben como respuesta del grado en
el cual las empresas llegan a cumplir con los requerimientos y anhelos de
la clientela sobre los servicios y productos.
Kotler y Keller (2012) destacan tres dimensiones:

Expectativas: Estas tienen que ver con los deseos por parte del cliente
como consecuencia de algunas razones entre las cuales se muestra la
guia de consejo, las criticas de personas con compras frecuentes, la
informacion de publicidades centradas en los servicios y productos; con el
cumplimiento de dicha dimension se evidenciara mejorias dentro del grado
de satisfaccion por parte de clientes, con lo cual se genera mayores
posibilidades de recompra de los productos. (Kotler y Keller, 2012). Dutka
y Mazia (2001) a su vez la describen como las caracteristicas de los
clientes tanto por necesidades como por la pretension hacia alguno de los
productos, ademas, de motivar la compra y la generacion de expectativas
de adquirir lo que se necesitaba; midiéndolas a través de los siguientes
indicadores: beneficios recibidos, fuente generadora de empleo temporal,
asistencia técnica en procesos administrativos y productivos y generacion
de rentabilidad econémica, cumplimiento del programa, ejecucion en los
plazos establecidos, asistencia técnica continua, en forma personalizada
a través de visitas domiciliarias y capacitaciones programadas como parte
del programa de inversion.

Calidad del servicio: Kotler y Keller (2012) muestran a este indicador como
la suposicién que se tiene por parte de los integrantes, es decir, los
miembros de las organizaciones y lo que se relaciona con cada uno de
ellos. Ambos unidos para el logro de los objetivos que se tienen como el
alcance en la calidad de cada uno de los bienes y de la propia compaiiia
a fin de satisfacer los requerimientos que se tienen por parte de los clientes
acorde con lo manifestado y dentro de los plazos pactados (p.150). Sus
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indicadores son: Responsabilidad, cumplimiento de los compromisos
contraidos y atencion en forma rapida y eficaz, liderazgo y participacion de
la alta direccion, control total en la ejecucion del programa usando
herramientas técnicas de alto impacto, cultura de aseguramiento de
calidad, asegurar un alto nivel de calidad en los bienes demandados por
el programa de inversion social.

Nivel de Satisfaccion: Kotler y Keller (2012) afirman que la satisfaccion del
cliente depende de la sensacion y expectativas que tiene el usuario al
comprar un bien o recibir un servicio, por tanto se distinguen tres grados
referentes a la satisfaccion, estos son insatisfaccion, la cual es producida
ante la percepcion de que el desempefio obtenido, referente a los
productos, no guarda relacion o no llega al logro de las expectativas de los
clientes; satisfaccion, producida ante la impresion de que el desempefio
que se tiene sobre los productos si tiene vinculo con lo manifestado por
los clientes en relacidn con sus expectativas; por ultimo, la complacencia,
la cual se refleja en el desempefio denotado que sobrepasa las
expectativas de los clientes. Se considerd los siguientes indicadores:
insatisfaccion, no cubre sus expectativas, satisfaccion, coincide con sus
expectativas, complacencia, excede sus expectativas.

Para Mejia y Manrique (2011) esta variable se vincula con las
evaluaciones realizadas por los clientes con relacion a los servicios,
ademas de depender de la manera en la cual cada uno de los estos haya
respondido a los requerimientos y necesidades de los usuarios. También
Sarmiento (2015) la interpreta como la tarea desarrollada dentro de la
accién de comprar o como un grupo de interacciones de parte de los
compradores y de los productos en si. Asimismo, (Pérez y Gardey, 2014),
afirman que: satisfacer a los clientes es una manifestacion de aprobacion
evidenciada en la adquisicion de servicios y productos. Acentla lo
mencionado Cendales (2014), quien la menciona como el punto de vista
que tienen los clientes con relacion al nivel de logro de la satisfaccion
comparandola con sus expectativas en el consumo de los bienes,
tomando como fundamento las metodologias de comunicacién por parte

de la organizacion y de la clientela.
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Mejia y Manrique (2011) se apoyan en las siguientes dimensiones:
Calidad funcional percibida: Referida a la manera de prestar un servicio
(Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova, 2011). Con lo dicho por los autores
anteriores se infiere algunos elementos fundamentales para crear un
servicio entre los cuales estdn el desempefio, la empatia, entre otros
aspectos. Lo importante de dichos elementos radica en adquirir productos
0 servicios, lo cuales lleguen a satisfacer los requerimientos que los
clientes esperan, es decir, con sus anhelos y expectativas.

Calidad técnica percibida: segun Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova
(2011) afirman que esta tiene relacion con la calidad técnica mostrada en
relacion con caracteristicas propias de los servicios. Es asi como, se
puede sefalar que dicha dimension tiene un enfoque relacionado con
aquellas cosas recibidas por los clientes, como la adquisicion de bienes,
las cuales son brindadas por las organizaciones.

Valor del Servicio: Este guarda vinculo con el precio y la calidad que los
clientes sienten luego del recibimiento de los servicios (Mejias-Acosta y
Manrique-Chirkova, 2011). Con lo cual se puede afirmar que el valor de
los servicios no radica Unicamente en el precio, sino que también en la
calidad en los servicios, la atencion, los productos, ademas de otros
elementos que hacen posible que los usuarios sientan la satisfaccion
referente a los servicios en si, como también de las atenciones recibidas.
Confianza: definida como una variable de rendicion en el indice de
satisfaccion, ademas de la evaluacién del funcionamiento sobre el grado
para alcanzar dichos indices, las impresiones que se tienen los usuarios
referentes con la capacidad de prestacion por parte de la empresa sobre
eficientes servicios hacia la prosperidad, la retencion al cliente y el
establecimiento del nivel que el cliente tiene con relacién a los servicios
ofrecidos (Mejias-Acosta y Manrigue-Chirkova, 2011). Con lo dicho
anteriormente, se puede decir que el proposito final de la confianza radica
en la llegada del cliente a la satisfaccion que este siente referente a los
productos y servicios adquiridos y con las recomendaciones que se
puedan realizar, que estos sean innovadores y se generen inquietudes en

los usuarios.
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Expectativas: Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova (2011) manifiestan a
dicha dimensién como un grado referencial de los consumidores previos a
la adquisicion de un bienes o servicio. Con ello, se concluye que esta
dimensién forma parte de lo esperado por los clientes a partir de la forma
en la que se brinde informaciones de los bienes acorde a lo que estos
mismos requieran.

Philip Kotler (2008), indica a la satisfaccion como una manera de
resolucién de la saciedad por parte de los clientes. Asimismo, la considera
como el juicio relacionado con el rasgo de un servicio, brindando el grado
agradable para recompensar a los usuarios. También Saura, Pérez, Contri
y Gonzélez (2005) sefialan que la variable tiene vinculo fundamental en el
intercambio por parte del mercado y las organizaciones, ademas de ser
tomada en consideracion como el factor relevante en el logro del prestigio
de organizaciones dentro del negocio. Asimismo, Barlow y Moller (2004)
resaltan que esta variable es significante al hablar de la gestion de calidad
y del éxito obtenido por las empresas. Refuerzan Dutka y Mazia (2001)
identificando esta variable parte considerable en lo que conlleva
administrar la calidad conjunta, ademas de las necesidades y de lo
buscado de los clientes.

Philip Kotler (2008), establece las siguientes dimensiones:
Expectativas: Traducidas en las esperanzas comprendidas por parte de
los clientes posterior a la adquisicién de productos o servicios, en el que
algunos beneficios de rendicion de los bienes son tomados en cuenta por
usuarios como las expectativas (Philip Kotler, 2008). Esta dimension
guarda dependencia con las organizaciones, una calidad promocionada
por la venta, donde si esta tiene un nivel bajo, no se llega a alcanzar ni se
atraera la atencion competente que se requiere, en cambio, si este llega a
un grado alto se entiende que, si se logré con el cumplimiento de lo que
se tenia instituido, caso opuesto se llega a la decepcion en la post venta.
Rendimiento Percibido: Referido al esfuerzo por parte de los clientes, que
se obtiene posterior a la adquisicion de bienes (Philip Kotler, 2008). En
otras palabras, se muestra como la consecuencia palpable a los clientes
obtenida por los bienes comprados. Esta dimension guarda relacién con
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las percepciones comprendidas por los clientes posterior al recibimiento
de bienes y servicios; en otros términos, comprende los impactos que los
clientes tienen con relacion a los productos.

Nivel de Satisfaccion: El cual comprende el nivel de disposicion de una
empresa que se muestra como consecuencia de una apreciacion percibida
por la compra de bienes y servicios (Philip Kotler, 2008), experimentando
niveles de satisfaccion como la Insatisfaccion: No cumple o no cubre con
lo que los clientes exigen. La satisfaccion como la coincidencia entre lo
que los usuarios requieren y las expectativas que los productos cumplen.
Como ultimo nivel se tiene a la complacencia, la cual involucra mucho mas
que satisfacer al cliente, pues supera los requerimientos de este. Acorde
al grado que se obtenga se revela qué tan leal es el usuario con relacion
a la marca u organizacién. Esto ya que contar con clientes complacidos
significa que estos tienen lealtad hacia la empresa, puesto que percibiran
un mayor grado de conexién emotiva la cual sobrepase una inclinaciéon

l6gica.
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. METODOLOGIA

Segun Campos (2010) es trasladar a la practica los pasos
generales del estudio cientifico, al organizar las actividades ordenando los
resultados encontrados ademas de donde se encuentran las pruebas que

se han de efectuar y procedimientos para analizar los datos.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Con relacion a Vargas (2009), la investigacion aplicada involucra
implementar conocimientos preestablecidos con el propésito de aplicarlos
dentro de favores de sujetos pertenecientes a procedimientos analizables.
El tipo de investigacion realizada ha sido aplicada (CONCYTEC 2018),
porque aporta nuevos conocimientos y plantea posibles soluciones.

El disefio que presenta esta investigacién es no experimental, ya
gue se da en aquel estudio que se realiza sin manipular las variables. Este
tipo de estudio involucra efectos diagnosticados dentro de situaciones
habituales, pero sin afectar indagaciones obtenidas, esto a su vez facilita
el conocimiento de conexiones sobre las dos variables (Hernandez y
Mendoza, 2018).

El estudio es de nivel correlacional, porque intenta probar la
relacion entre las variables, se fundamenta en lo descrito por Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014), como una investigacion correlacional
involucrada en el conocimiento de la relaciébn encontrada para ambas
variables a través del calculo, con la cuantificacidén y estudio, con el fin del
establecimiento de la conexion de estas. En cuanto al corte que presenta
esta investigacion, se puede afirmar que es transversal, ya que se
recolectan datos en un tiempo unico. Al respecto, Bernal (2016) la estipula
como estudios que contienen investigaciones sobre el instrumento,

poblacién y muestra.

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables pertenecen a la asociacion de particularidades o
caracteristicas en las unidades de investigacion (Hernandez-Sampieri y
Mendoza Torres, 2018).

25



Variable 1: Gestion de calidad
Definicion conceptual:

A juicio de Matsumoto (2014) la gestién de calidad es un sistema
gue asocia un grupo de actividades de manera sistematica, las cuales
recorren todas las &reas de la empresa con el objetivo de entregar un bien
0 servicio, superando las expectativas del cliente.

Definicién operacional:

Segun lo refiere el autor Matsumoto (2014), la variable gestion de
calidad sera operacionalizada mediante cinco dimensiones, quince
indicadores y un cuestionario de quince preguntas.

Indicadores:

Lead time del programa, confiabilidad del personal calificado,
confiabilidad del programa; asistencia técnica continua, habilidades de los
colaboradores, tiempo de respuesta de quejas; inquietud por los intereses
de las Mype, colaboradores bien capacitados, Mype seguras con sus
aprovisionadores; atencion personalizada, accesibilidad y comunicacion,
colaboradores empdticos; infraestructura soélida y segura, equipos de
ltima generacién y material de comunicacion.

Escala de medicion:

Por tratarse de un estudio correlacional, la escala de medicion es

ordinal con valoracidn tipo Likert con cinco elementos de opcién multiple:

nunca, casi nunca, algunas veces, casi siempre y siempre.

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual:

La satisfaccion del cliente es el nivel del estado de animo de una
persona que resulta de contrastar el rendimiento percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas (Kotler y Keller, 2012).

Definicién operacional:

Segun lo refiere los autores base, la variable satisfaccién del

cliente, ser4 operacionalizada mediante tres dimensiones, nueve

indicadores y un cuestionario de quince preguntas.
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Indicadores:

Beneficios recibidos, cumplimiento del programa, asistencia técnica
continua; responsabilidad, liderazgo y participacion de la alta direccion,
cultura de aseguramiento de calidad; insatisfaccion, satisfaccion y
complacencia.

Escala de medicion:

Por tratarse de un estudio correlacional, la escala de medicion es

ordinal con valoracion tipo Likert con cinco elementos de opcion multiple:

nunca, casi nunca, algunas veces, casi siempre y siempre.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion:

De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018), poblacion: involucra
a integrantes de un mismo grupo, los cuales comparten un listado de
condiciones y principios en comun. Para el presente estudio, la poblacion
a considerar esta constituida por los usuarios del programa compras a
MYPEru. De acuerdo con Gutiérrez (2015), la define como un grupo de
casos acorde a ciertas caracteristicas.

Juntamente, se consideraron los siguientes criterios: inclusion:
Usuarios del programa compras a MYPErU que hayan sido beneficiados
en los dos ultimos afios y usuarios del programa compras a MYPEra que
actualmente son beneficiarios, y criterios de exclusion: Usuarios del
programa compras a MYPErU que hayan sido beneficiados en los cinco
altimos afios y usuarios del programa compras a MYPEru que actualmente
no son beneficiarios.

Muestra:

Subconjunto de la poblacién en el que los integrantes tienen las
mismas caracteristicas entre si. (Mejia, 2005). Para esta investigacion se
trabajé con una muestra que estuvo conformada por 60 usuarios del
programa compras a MYPEra. Kothari y Garg (2014) refieren que esta
esta conformada por un grupo de la poblacion capaz del logro del éxito de

un estudio.
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Muestreo:

Tamayo (2010) lo define como: técnica con el cual se selecciona
las unidades representativas para la obtencidén de la muestra. El tipo de
muestreo corresponde a un muestreo no probabilistico intencional por
conveniencia. Otzen y Manterola (2017) afirman, que es un instrumento
gue ayuda a seleccionar la muestra en caso no sea posible obtenerlo a
través de un muestreo de probabilidad aleatorio.

Unidad de analisis:

Estd conformada por cada uno de los usuarios del programa

compras a MYPErU que actualmente son beneficiarios.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas:

La técnica que se uso fue la encuesta, siendo ésta cuantificada de
manera ordenada y sistematica; se realizd con preguntas cerradas a
responder por los usuarios del programa compras a MYPErG. (Fachelli y
Lopez, 2015) muestran a la encuesta a manera de recurso capaz del logro
de cifras, por intermedio de interrogantes a participantes, con el propdsito
de aportaciones al estudio.

Instrumentos:

Los instrumentos de estudio forman parte de medios empleados por
especialistas de investigacion encargados de la cuantificacion de
propiedades de variables (Chavez, 2007). El instrumento utilizado fue el
cuestionario empleando la escala de Likert, con preguntas cerradas (Ver
anexo 3 y anexo 4). Se realizaran 2 cuestionarios encaminados a la
gestion de calidad y la satisfacciéon del cliente (Bueno, 2003).

La ficha técnica de instrumento 1:

* Nombre: cuestionario sobre gestion de calidad

* Autor: José Luis Rodriguez Jurado

» Calificacién: La valoracion es la sumatoria del valor otorgado a cada item
* Baremos: 15 — 35 (bajo), 36 — 56 (regular), 57 — 75 (alto)
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La ficha técnica de instrumento 2:
* Nombre: cuestionario sobre satisfaccion del cliente
* Autor: José Luis Rodriguez Jurado
» Calificacién: La valoracion es la sumatoria del valor otorgado a cada item
» Baremos: 15 — 35 (bajo), 36 — 56 (regular), 57 — 75 (alto)

Validez y confiabilidad:

Tabla 1

Juicio de expertos

N Expert Validador Aplicabilidad

° @]

1 Dr. Armando Leiva Tarazona Docente Aplicable
Metoddlogo

2 Dr. José Ysla Urquiza Docente Aplicable
Metoddlogo

3 Mg. Giovana Ruiz Villavicencio Docente Aplicable
Metoddlogo

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la validez refiere a opiniones
de expertos con el propdsito de garantizar que las extensiones logren una
representacion, llevadas a cabo por las herramientas. La validacién del
contenido se realizo bajo el juicio de expertos. Estos mecanismos estan
sujetos al reconocimiento de juicios de expertos a través de doctores
formativos, ademas del magister. Ellos llevaron a cabo la evaluacion
pertinente acorde con las posiciones en claridad, pertinencia y relevancia,
determinando como criterio final la aplicabilidad de éstos.

Por otro lado, dicho con palabras de Palella y Martins (2006),
confiabilidad: representa la falta de desaciertos espontaneos dentro de la
herramienta recolectora de informacién. Con el propoésito de percibir la
confianza e interpretar el instrumento, se realiz6 la prueba piloto con una
muestra representativa del 28% de la misma; se uso el indice de Alpha de
Cronbach, el cual segun Hernandez y Mendoza (2018) permite producir
resultados coherentes haciendo uso del software estadistico SPSS.
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Tabla 2

Analisis de confiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos
Gestion de calidad .818 15
Satisfaccién del cliente .875 15

Fuente: SPSS, instrumento analisis de confiabilidad.

3.5. Procedimientos

En esta indagacion se expuso la carta 001-2022 de fecha 15 de
junio del afio en curso, por mesa de partes a la institucién nucleo ejecutor
de compras Mininter, mediante la cual se detall6 el propésito del estudio,
ademas del consentimiento a llevar a cabo la recaudacion de informacion.
Para poder empezar con el estudio correspondiente, se efectu6 una
prueba piloto con el propésito de poder analizar la confiabilidad de ambos
instrumentos, en total fueron 17 usuarios del programa compras a Myperu
y se les pudo aplicar los cuestionarios basados en la escala Likert. Antes
se valido cada instrumento mediante el juicio de expertos.

Luego de ejecutado la prueba piloto y tener la validacion del
instrumento, se procedid con la recopilacion de datos mediante la
encuesta realizada en forma presencial a 60 usuarios que actualmente
son beneficiarios de este programa de inversion social, para lo cual se les
inform6 sobre los objetivos del estudio, asi como también el tiempo
aproximado que demoraran en responder a la encuesta. Posterior a ello,
se realiz6 el andlisis a las respuestas de los usuarios con el respaldo del
programa SPSS 25.0. Finalmente, las resoluciones del estudio se
mostraran en y figuras acompafnadas de su interpretacion, las cuales se
presentaran de manera concisa e imparcial y que ademas estuvieron

acordes con los objetivos y las hipétesis planteada.
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3.6. Método de analisis de datos

La indagacién tendra como cimiento los datos estipulados dentro
de la aplicacion SPSS 25.0; los datos obtenidos seran presentados en
tablas a fin de detallarlos acorde con lo presentado. El estudio de estas
haré posible conocer el grado de impresion, por parte de los usuarios, con
relacion al indicador (Jacoby y Chestnut, 2018).

Para revisar y contrastar los datos se aplicaran analisis estadisticos
coeficiente de fiabilidad, tablas de frecuencia univariadas, tablas de
frecuencia bivariadas, nivel de significancia, estadistica descriptiva e

inferencial (Cazau, 2015).

3.7. Aspectos éticos

En el trascurso del desempefio de la indagacion se realizaran
modificaciones acordes con estandares determinados por la universidad,
se uso el programa turnitin, el cual advierte los porcentajes de similitud
posibles a otros estudios. La investigacion cuenta con validez cientifica
siendo metodol6gicamente equilibrada. De igual manera, se atribuye el
desemperio del instrumento por permiso detallado de los participantes. Es
decir, en todo momento se ha respetado el principio de beneficencia, no
maleficencia, autonomia y justicia.

Justicia, trato igualitario para cada usuario protegiendo su identidad
y el uso de la informaciébn sera solamente para fines cientificos.
Autonomia, la informacion recopilada no se modificara por ningtin motivo,
respetando su eleccion del encuestado. No maleficencia, los datos
hallados seran de uso exclusivo del investigador y seran procesados de
manera confidencial. Beneficencia, los hallazgos y resultados encontrados

se usara para realizar nuevas contribuciones al conocimiento.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Tablas de frecuencia
Tabla 3

Tabla de frecuencias variable gestién de calidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido REGULAR 2 3,3 3,3
ALTO 58 96,7 96,7
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento gestion de calidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 3, se observa en
cuanto a la variable gestién de calidad, que el 96.7% de los participantes
del programa compras a MYPEr(, manifestaron que la gestion de calidad
con que se ejecuta el programa es alta y el 3.3%, que es regular. Esto
confirma que los usuarios se encuentran de acuerdo con las labores que
realizan el personal y la confianza que les trasmite al participar de este

programa de inversion social.

Tabla 4

Tabla de frecuencias dimension fiabilidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido REGULAR 8 13,3 13,3
ALTO 52 86,7 86,7
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento fiabilidad.

En la tabla 4, se evidencia la dimension fiabilidad, la cual indica que
el 86.7% de los usuarios del programa compras a MYPErU, perciben que

la fiabilidad es alta y el 13.3%, que es regular.



Tabla 5

Tabla de frecuencias dimension capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido BAJO 4 6,7 6,7
REGULAR 30 50,0 50,0
ALTO 26 43,3 43,3
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento capacidad de respuesta.

La tabla 5, revela la dimensién capacidad de respuesta, la cual
indica que el 43.3% de los encuestados del programa compras a MYPErU,
expresan que la capacidad de respuesta es alta, el 50.0% indica que es

regular y el 6.7%, que es baja.

Tabla 6

Tabla de frecuencias dimension seguridad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido REGULAR 18 30,0 30,0
ALTO 42 70,0 70,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento seguridad.

En la tabla 6, se refleja la dimension seguridad, la cual indica que
el 70.0% de los integrantes del programa compras a MYPEruU, revelan que

la seguridad es alta y el 30.0%, que es regular.
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Tabla 7

Tabla de frecuencias dimension empatia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido BAJO 1 1,7 1,7
REGULAR 6 10,0 10,0
ALTO 53 88,3 88,3
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento empatia.

La tabla 7, revela la dimensién empatia, la cual indica que el 88.3%

de los participantes del programa compras a MYPErU, perciben que la

empatia es alta, el 10.0% indica que es regular y el 1.7%, que es baja.

Tabla 8

Tabla de frecuencias dimension elementos tangibles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido REGULAR 6 10,0 10,0
ALTO 54 90,0 90,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento elementos tangibles.

En la tabla 8, se refleja la dimension elementos tangibles, la cual

indica que el 90.0% de los encuestados del programa compras a MYPErQ,

expresan que los elementos tangibles son alta y el 10.0%, que es

regular.
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Tabla 9

Tabla de frecuencias variable satisfaccion del cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido REGULAR 3 50 50
ALTO 57 95,0 95,0
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento satisfaccion del cliente.

La tabla 9, muestra la variable satisfaccion del cliente, la cual indica
que el 95.0% de los participantes del programa compras a MYPErq,
manifestaron que su nivel de satisfaccion es alta y solo el 5.0%, que es
regular. Esto indica que los participantes se encuentran satisfechos con
sSus expectativas en cuanto al servicio que reciben por parte de este

programa de inversion social.

Tabla 10

Tabla de frecuencias dimension expectativas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido REGULAR 4 6,7 6,7
ALTO 56 93,3 93,3
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento expectativas.

En la tabla 10, se evidencia la dimension expectativa, la cual indica
qgue el 93.3% de los usuarios del programa compras a MYPEruU, perciben

que el cumplimiento a sus expectativas es alta y el 6.7%, que es regular.
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Tabla 11

Tabla de frecuencias dimension calidad del servicio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Valido REGULAR 1 1,7 1,7
ALTO 59 98,3 98,3
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento calidad del servicio.

La tabla 11, revela la dimension calidad del servicio, la cual indica
que el 98.3% de los encuestados del programa compras a MYPErq,

expresan que la calidad del servicio es alta 'y el 1.7%, que es regular.

Tabla 12

Tabla de frecuencias dimensién nivel de satisfaccion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido
Vélido REGULAR 35 58,3 58,3
ALTO 25 41,7 41,7
Total 60 100,0 100,0

Fuente: SPSS, instrumento nivel de satisfaccion.

La tabla 12, refleja la dimensidn nivel de satisfaccion, la cual indica
que el 41.7% de los participantes del programa compras a MYPErq,

revelan que su satisfaccion es alta y el 58.3%, que es regular.
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Resultados inferenciales

Prueba de normalidad

Tabla 13

Prueba de normalidad para las dos variables
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

GESTION DE ,130 60 ,013 ,959 60 ,041
CALIDAD
SATISFACCION , 111 60 ,063 ,957 60 ,035
DEL CLIENTE

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS, instrumentos: gestion de calidad y satisfaccion del
cliente.

La tabla 13 muestra las pruebas de normalidad para las dos
variables, en ella se encontro el nivel de significancia que ayuda a
determinar el tipo de prueba a usar para validar la hipétesis. Se sabe que:
Si el (Sig) > 0,05 se afirma que los datos encontrados cuentan con
normalidad — prueba paramétrica.
Si el (Sig) < 0,05 se evidencia que los datos no cuentan con
normalidad — prueba No paramétrica.
Conocido el nivel de significancia (Sig.= 0.013) se puede concluir,
que: la distribucién de los datos no tiene normalidad, por lo tanto son datos
no paramétricos y corresponde aplicar la prueba de correlacién Rho de

Spearman.
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Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversion social en
Lima, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion

del cliente Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Tabla 14

Hipotesis general

GESTION DE SATISFACCION

LENTE

Rho de Gestion de calidad Coeficiente de 1,000 ,693"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Satisfaccion del Coeficiente de ,693” 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS, instrumento gestion de calidad — instrumento satisfaccion del
cliente.
Nota: La tabla muestra el tipo de correlacion de las variables gestion de calidad

y satisfaccion del cliente de acuerdo a Rho de Spearman.

Los resultados encontrados evidencian que existe relacion (p=0,000 <
0,05) y es muy significativa (p=0,000 < 0,01). Asimismo, el resultado
encontrado (Rho= 0,693**) muestra una correlacion positiva media.
Como el p — valor = 0,000 es menor al nivel de significancia (0,05), se

rechaza la hipotesis mula y se acepta la hipétesis alterna.



Hipotesis especifica N°1

Prueba de contrastacion de hipotesis especifica 1:

Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente

Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Tabla 15
Hipétesis 1
SATISFACCION
FIABILIDAD DEL CLIENTE
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,505"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Satisfaccion del Coeficiente de ,505" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS, instrumento fiabilidad — instrumento satisfaccion del

cliente.
Nota: La tabla muestra el tipo de correlacion de la dimensién fiabilidad y la

variable satisfacciéon del cliente de acuerdo a Rho de Spearman.

Por los resultados encontrados se ve que existe relacion (p=0,000
< 0,05) y que ésta es muy significativa (p=0,000 < 0,01). Asimismo, el
resultado encontrado (Rho= 0,505**) muestra una correlacién positiva
media.

También se observa que el p — valor = 0,000 es menor al nivel de
significancia (0,05), por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alterna.
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Hipotesis especifica N°2

Prueba de contrastacion de hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversion social en Lima,
2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversion social en Lima,
2022.

Tabla 16
Hipétesis 2
CAPACIDAD
DE SATISFACCION
RESPUESTA DEL CLIENTE
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,501"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Satisfaccion del Coeficiente de ,501" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS, instrumento capacidad de respuesta — instrumento

satisfaccion del cliente.

Nota: La tabla muestra el tipo de correlacion de la dimension capacidad de
respuesta y la variable satisfaccién del cliente de acuerdo a Rho de
Spearman.

Los resultados hallados indican que si existe relacion (p=0,000 <
0,05) y es muy significativa (p=0,000 < 0,01). De la misma forma, el
resultado encontrado (Rho= 0,501**) revela una correlacién positiva
media.

Igualmente, se observa que el p — valor = 0,000 es menor al nivel
de significancia (0,05), en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y
seacepta la hipétesis alterna.
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Hipodtesis especifica N°3
Prueba de contrastacion de hipotesis especifica 3:
Ho: No existe relacidn significativa entre la seguridad y la satisfaccion del

cliente Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Tabla 17
Hipotesis 3
SATISFACCIO
N DEL
SEGURIDAD CLIENTE
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 424"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 60 60
Satisfaccion del Coeficiente de 424 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS, instrumento seguridad — instrumento satisfaccion del
cliente.

Nota: La tabla muestra el tipo de correlacion de la dimension seguridad y la

variable satisfaccion del cliente de acuerdo a Rho de Spearman.

Segun los resultados encontrados se ve que si existe relacion
(p=0,001 < 0,05) y que ésta es muy significativa (p=0,001 < 0,01). Del
mismo modo, el resultado encontrado (Rho= 0,424**) refleja una
correlacion positiva media.

Asimismo, se ve que el p — valor = 0,001 es menor al nivel de

significancia (0,05), por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipoétesis alterna.
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Hipotesis especifica N°4

Prueba de contrastacion de hipotesis especifica 4:

Ho: No existe relacién significativa entre la empatia y la satisfaccion del

cliente Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Tabla 18
Hipotesis 4
SATISFACCION
EMPATIA DEL CLIENTE
Rho de Empatia Coeficiente de 1,000 588"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Satisfaccion del Coeficiente de ,588™ 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

**_La correlacioén es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS, instrumento empatia — instrumento satisfaccion del cliente
Nota: La tabla muestra el tipo de correlacién de la dimensiéon empatia y la

variable satisfaccién del cliente de acuerdo a Rho de Spearman.

Los resultados hallados revelan que existe relacién (p=0,000 <
0,05) y es muy significativa (p=0,000 < 0,01). Del mismo modo, el
resultado encontrado (Rho= 0,588*) muestra una correlacion positiva
media.

ademas, se observa que el p — valor = 0,000 es menor al
nivel de significancia (0,05), en consecuencia, se rechaza la

hipotesisnula y se acepta la hipotesis alterna.
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Hipodtesis especifica N°5

Prueba de contrastacion de hipotesis especifica 5:

Ho: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la
Satisfaccion del cliente Mype en un programa de inversion social en Lima,
2022.

Hi: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccién

del cliente Mype en un programa de inversion social en Lima, 2022.

Tabla 19
Hipotesis 5
ELEMENTOS SATISFACCION
Rho de Elementos Coeficiente de o -1?600 o LL32L4
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . ,012
N 60 60
Satisfaccion del Coeficiente de ,324° 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,012
N 60 60

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: SPSS, instrumento elementos tangibles - instrumento
satisfaccion del cliente.
Nota: La tabla muestra el tipo de correlacion de la dimension elementos tangibles

y la variable satisfaccion del cliente de acuerdo a Rho de Spearman.

Por los resultados encontrados se ve que existe relacion (p=0,012
< 0,05) y es significativa (0,01 < p=0,012 < 0,05). Asimismo, el resultado
encontrado (Rho= 0,324**) evidencia una correlacion positiva débil.

Del mismo modo, se observa que el p — valor = 0,012 es menor al
nivel de significancia (0,05), en consecuencia, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipétesis alterna.
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V. DISCUSION

Los resultados hallados permiten la discusion en atencion de los
objetivos formulados; de manera que, respecto al objetivo general se
puede afirmar que existe correlaciébn muy significativa (p=0,000 < 0,01)
entre la variable gestion de calidad y la satisfaccion del cliente, por tanto,
se rechaza la hipotesis nula. El resultado (Rho= 0,693*) muestra una
correlacion positiva media, la explicacion de este resultado es que cuanto
mejor se maneje la gestion de calidad se tendra mayor satisfaccion en
los clientes. Cabe agregar que, segun los resultados descriptivos sobre la
gestion de calidad del programa de inversion social en Lima, el 96.7%
percibe que tiene un nivel alto y el 3.3% un nivel regular; como se puede
observar la gran mayoria de usuarios considera que la gestion de calidad
se encuentra en un buen nivel.

Lo encontrado hace posible realizar una comparacion de las
investigaciones preliminares con lo obtenido por los encuestados. Atiaga
(2020) en su investigacion mostré el alcance de gestion de calidad sobre
la satisfaccidn en usuarios. Dicho estudio se fundamento en lo citado por
Pérez y Gardey (2016): engloba la optimizacién de los recursos y trabaja
para lograr la mejora continua, a fin de satisfacer a los usuarios. como
resultado final. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental y de nivel descriptivo- correlacional con una muestra de 400
personas. El resultado estadistico fue de 0.855 para la herramienta
general del coeficiente de correlacion; p-valor < 0.05, ello muestra la
correlacion positiva y significativa entre las variables gestién de calidad y
satisfaccion del cliente. En esa misma linea, los resultados obtenidos por
Reimundo (2019) en su tesis, que tuvo como objetivo general el estudio
de influencia de gestion de calidad sobre la busqueda para satisfacer a los
clientes.

Estudio de disefio no experimental, transversal y aplicada, donde
los socios de Cooperativas de Ahorro y Crédito fueron parte para la
muestra que estuvo compuesta por 382 personas. El Tau b de Kendall se
empled como estadistico en la investigacion. Los resultados evidencian

una relacion positiva en 0.931 entre los grados de satisfaccion por parte
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de clientes como, en el de gestion de calidad. Lo obtenido forma parte de
la hipotesis de Matsumoto (2014), en cual menciona que gestién de
calidad viene a ser un procedimiento enlazado con labores sistematicas,
los cuales pasan por cada departamento dentro de una organizacion a fin
de entregar un bien o servicio, superando las expectativas del cliente.
Dicho de forma particular, la gestion de calidad tiene relevada importancia
en el servicio que brinda el programa compras a Myperu, pues logra influir
dentro del nivel satisfactorio para los individuos.

Con respecto al objetivo especifico (1), se determin6é que existe
correlaciébn muy significativa (p=0,000 < 0,01) entre la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente, rechazando la hipétesis nula. El resultado (Rho=
0,505**), muestra una correlacion positiva media, lo cual precisa que
cuanto mejor se gestione la fiabilidad se tendra una mayor satisfaccion
del cliente. Segun los resultados descriptivos el 86.7% de los usuarios del
programa de inversion social en Lima, manifiestan que la fiabilidad se
encuentra en un nivel alto y el 13.3%, en un nivel regular; en tal sentido,
un mayor porcentaje considera que la dimension fiabilidad se encuentra
en un nivel bueno.

Los resultados se contrastaron junto a los balances realizados por
Duefias (2021), estudio con disefio no experimental y nivel descriptivo,
donde se concretd el relacionamiento de calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios en IMELCONS EIRL. Arrascue y Segura
(2015), definen a esta dimensidn como el grupo de valores que se agregan
dentro de la empresa, para el logro del nivel maximo, en la complacencia
del cliente; de igual forma, se puede decir satisfacer a la clientela guarda
vinculo con una percepcion generada en los usuarios y las atenciones
prestadas en las organizaciones. La muestra estuvo conformada por 84
personas. Se empledé un cuestionario dentro del cual se tuvieron 29
interrogantes para las dos variables, a través de un coeficiente estadistico
de Rho de Spearman (p= 0.880). En base a ello se afirma que una buena
calidad dentro de los servicios contribuye, en forma significativa, con una

satisfaccion en el usuario.
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Como consideracion a los resultados, un adecuado desarrollo de la
fiabilidad permitira proporcionar el servicio que se ha prometido,
brindandolo de manera oportuna, eficiente y la confianza correspondiente.
La evidencia tiene relacion con el estudio de Ramanujam y Roberts
(2018), quienes sefialan como caracteristica principal, el de la proporcion
precisa de servicio ofrecido, transparente y justo en su ejecucion.

En atencion al objetivo especifico (2); se evidencido que existe
correlacion muy significativa (p=0,000 < 0,01) entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente, por consiguiente, se rechaza la
hipotesis nula. El resultado (Rho= 0,501**), muestra una correlacién
positiva media, lo cual significa que cuanto mejor se gestione la capacidad
de respuesta dentro del programa, se tendra mayor satisfaccion en los
clientes. Segun los resultados descriptivos, el 43.3% de los usuarios del
programa de inversién social en Lima expresan que la capacidad de
respuesta tiene un nivel alto, el 50.0% regular y el 6.7 % un nivel bajo;
como se puede apreciar un mayor porcentaje considera que la capacidad
de respuesta se encuentra en un nivel moderado.

Los resultados se contrastaron con los obtenidos por Paredes
(2021) que establecié la determinacion de factores involucrados en
satisfacer a los clientes como su objetivo central. Esta investigacion es
cuantitativa no experimenta, nivel descriptivo y de tipo transversal. Su
poblacion formada por 850 clientes y la muestra, 368 usuarios. Dentro de
lo hallado se noté como los elementos tangibles se posicionan sobre el
nivel ponderado alto (90%), la confianza, con nivel ponderado alto (85%),
la dimension empatia, de nivel ponderado alto (89%) y la capacidad de
respuesta, con rango de ponderacion alto (87%). Considera de gran
relevancia proporcionar un servicio a los usuarios con el compromiso de
ayudarlos en todo en resolver sus inquietudes: asesoria especializada en
todo momento, politica de inmediatez.

En esa misma linea también se cita la investigacion de Monroy y
Urcadiz (2019), ellos mencionaron como objetivo la determinacién de la
percepcion sobre la calidad del servicio y su repercusion en satisfacer

clientes. El método de investigacion abarco lo cuantitativo, no
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experimental, transversal, con muestra total de 207, los resultados indican
una buena correlacion, ademas de la escala global (r=0.9) con un intervalo
de confianza del 95%.

Ello vinculado con Kotler y Keller (2012), los cuales describen a la
satisfaccion de clientes como un grado animico de los individuos como
consecuencia de la contrastacion del rendimiento percibido de productos,
servicios con lo esperado de estos.

Con relacion al objetivo especifico (3); se observo en los resultados
que existe correlacion muy significativa (p=0,001 < 0,01) entre la
seguridad y la satisfaccién del cliente, de manera que, se rechaza la
hipétesis nula. El resultado (Rho=0,424*), muestra una correlacion
positiva media, lo cual significa que, a mejor seguridad, mejor sera la
satisfaccion del cliente. En los resultados descriptivos se observa que el
70.0% de los usuarios del programa de inversion social en Lima, perciben
un nivel alto en la seguridad y el 30. % un nivel regular; es decir, el mayor
namero de usuarios considera que la seguridad que reciben es elevada.

Lo encontrado se analizé bajo la investigacion llevada a cabo por
Lopez (2021). El método de la investigacion fue descriptivo correlacional,
con muestra compuesta de 382 personas, teniendo como objetivo general
analizar la calidad turistica, ademas de una satisfaccion por parte de los
clientes. Como resultado del estadistico de la herramienta de coeficiente
de correlacion se obtuvo 0.795, esto confirma un rol significativo por parte
de una gestion de calidad sobre una satisfaccion de usuarios. Se deduce
un vinculo significativo de las 02 variables del estudio.

De la misma forma, los resultados que Munyao (2017) planteo
indagar sobre examinar la gestion de calidad total para un logro de la
satisfaccion en usuarios. Su metodologia se basé en un enfoque de
método mixto que implico el uso de enfoques de investigacién cualitativos
y cuantitativos. Su poblacidon estuvo constituida por 5,523 encuestados
procedentes de la comunidad universitaria, de los cuales se selecciono
una muestra de 373 personas. El estudio esta apoyado sobre la gestion
de calidad total de la teoria de Ochieng, et.al, (2015) los cuales aseguran

que se trata de una practica en un intento de desarrollar métodos para
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permitir a las organizaciones mantener una ventaja competitiva.

Como se observa estos estudios concuerdan con el marco teorico
formulado por Matsumoto (2014), respecto a la seguridad; considerada
como la capacidad de los empleados para transmitir confianza antes las
dudas o riesgos de los usuarios del programa compras a Myperu.

En cuanto al objetivo especifico (4); se demostr6 que existe
correlacion muy significativa (p=0,000 < 0,01) entre la empatia y la
satisfaccion del cliente, de tal manera, se rechaza la hipotesis nula. El
resultado (Rho= 0,588**), muestra una correlacion positiva media, lo cual
revela que cuanto mejor se gestione la empatia se tednrd una mayor
satisfaccion en el cliente. Los resultados descriptivos advierten que el
88.3% de los usuarios del programa de inversion social en Lima percibe
gue la empatia tiene un nivel alto, el 10.0% regular y el 1.7 % un nivel bajo;
como se puede notar la mayoria de los usuarios considera que la empatia
se encuentra en un buen nivel.

Lo hallado se contrarrestd bajo investigaciones precedentes, tal es
el caso de Patricio (2021). Estudio de disefio no experimental-transversal,
15 representantes de micro y pequefias empresas fueron tomados como
poblacion muestral. Los resultados estadisticos determinaron que el
93.30% siempre se preocupan por la opinion de los clientes, el 86.60%
siempre ofrece una atencion personalizada al cliente, 66.70% algunas
veces creen que los clientes se sienten satisfechos, el 60.00% algunas
veces establecen protocolos de atencion y el 53.30% siempre dan
prioridad a sus clientes. Que concluyen en establecer estrategias de
mejoras en los factores de atencion a los clientes dentro de las Mype
referidas con gestion de calidad.

Como consideracion a los hallazgos, cuanto mejor se gestione la
empatia: gestion de puertas abiertas, sin distincién alguna; se tendra
mayor cantidad de clientes satisfechos. Estos resultados guardan
coincidencia con lo establecido en el marco tedrico de Zeithaml et al.
(2009) quienes sefalan que la fiabilidad se puede considerar como la
atencion de manera individual o particular brindada por las empresas a el

cliente, en otras palabras, se muestra como la capacidad de prestacién de
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un servicio en la atencion personalizada y de manera cautelosa hacia el
cliente.

Finalmente, sobre el objetivo especifico (5); se prob6é con los
resultados que existe correlacion significativa (0,01 < p=0,012 < 0,05)
entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, en
consecuencia, se rechaza la hip6tesis nula. El resultado (Rho= 0,324**),
muestra una correlacion positiva débil, la explicacion a este resultado es
gue cuanto mejor se gestione los elementos tangibles se tendra mayor
satisfaccion en los clientes. Los resultados descriptivos sobre los
elementos tangibles del programa de inversion social en Lima revelan que
el 90.0% de los usuarios percibe que tiene un nivel alto y el 10.0% un nivel
regular; como se puede advertir una amplia mayoria de usuarios considera
gue los elementos tangibles se encuentran en un nivel bueno.

Lo mencionado se confronta por las investigaciones de Corman
(2021), que son de alcance correlacional, enfoque cuantitativo y disefio no
experimental, transversal. El estadistico usado fue el alfa de Cronbach a
fin de evidenciar la credibilidad de la investigacion; se concluye con el
resultado obtenido de 0.978 la presencia de la correlacion muy alta.

Muestra de 218 clientes, a fin de disponer del nivel influyente de
ambas variables, por lo cual se empled el coeficiente de correlacién Rho
de Spearman (0.797) que permite llegar a la conclusién: una gestion de
calidad repercute significativamente sobre la Imagen Institucional de la
misma.

En esta tendencia, se aborda lo investigado por parte de Murillo
(2020); la metodologia abarco el disefio no experimental descriptivo; los
clientes fueron la poblacion elegida y el numero de la muestra fueron 20.
El estadistico usado fue Tau B de Kendall 0.754.

Este estudio esta relacionado con la teoria de Toro (2018), quien
sostiene que la gestion de calidad forma parte del grupo de disposiciones
y procedimientos con propoésito de corregir errores y/o de buena atencion
dentro de procesos de produccién, de la misma manera, referente a la
satisfaccion de clientes, Pérez (2016) indica que esta variable se

fundamenta en el logro de la satisfaccion o el sobrepasar las percepciones
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de clientes en relacion de la adquisicion de un bien o servicio. El estudio
concluye con el correcto manejo de la gestion de calidad en
procedimientos organizacionales, asi como la conduccion y participacion
de la alta direccién que garantiza la satisfaccion al cliente.

Como se observa, estos estudios forman parte del marco teérico de
(Zeithaml, 2009), que da manifiesto sobre los elementos tangibles:
elementos fisicos, equipos, el personal y todos los materiales que sirven
para llevar a cabo un proyecto o un plan. En tal sentido, cuanto mejor se
gestione los elementos tangibles se tendra mayor satisfaccion en los

clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:
Se hallo relacion muy significativa entre las variables gestion de
calidad y satisfaccion del cliente (p=0,000<0.01) en el programa de
inversion social, Lima 2022. El estadigrafo Rho de Sperman
(0.693**) evidencia una correlacion positiva media; lo cual indica
que cuanto mejor se gestione la calidad se tendra mayor
satisfaccion en los usuarios. Asimismo, se observa que el 96.7% de
los participantes del programa compras a MYPErU, manifesté que
la gestion de calidad con que se ejecuta el programa es alta y el

3.3%, que es regular.

Segunda:
Existe correlacion muy significativa (p=0,000 < 0,01) entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el programa de
inversion social, Lima 2022. El estadigrafo Rho de Sperman
(0.505**), revela una correlacion positiva media, la cual precisa que
cuanto mejor se gestione la fiabilidad se tendra una mayor
satisfaccion del cliente. Se observa que el 86.7% de los usuarios
del programa compras a MYPErq, indicé que la fiabilidad con se

desarrolla el programa es alta y el 13.3%, que es regular.

Tercera:
Existe correlacibn muy significativa (p=0,000 < 0,01) entre la
dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en
el programa de inversion social, Lima 2022. El estadigrafo Rho de
Sperman (0.501**), refleja una correlacion positiva media, la cual
significa que cuanto mejor se gestione la capacidad de respuesta
dentro del programa, se tendra mayor satisfaccion en los clientes.
Ademas, se observa que el 43.3% de los encuestados del
programa compras a MYPEru, expresan que la capacidad de
respuesta con que se lleva a cabo el programa es alta, el 50.0%

indica que es regular y el 6.7%, que es baja.



Cuarta:

Se hallo una correlacion muy significativa (p=0,001 < 0,01) entre la
dimension seguridad y la satisfaccion del cliente en el programa de
inversion social, Lima 2022. El estadigrafo Rho de Sperman

(0.424**), revela una correlacion positiva media, la cual significa
gue, a mejor seguridad, mejor satisfaccion en el cliente. Del mismo
modo, se observa que el 70.0% de los integrantes del programa
compras a MYPEr(, revelan que la seguridad con que se realiza el

programa es alta y el 30.0%, que es regular.

Quinta:

Sexta:

Existe correlacion muy significativa (p=0,000 < 0,01) entre la
empatia y la satisfaccion del usuario en el programa de inversion
social, Lima 2022. El estadigrafo Rho de Sperman (0.588**),
evidencia una correlacion positiva media, la cual revela que cuanto
mejor se gestione la empatia se tendra una mayor satisfaccion del
cliente. Igualmente, se observa que el 88.3% de los participantes
del programa compras a MYPEruU, perciben que la empatia con que
se efectla el programa es alta, el 10.0% indica que es regular y el

1.7%, que es baja.

Existe correlacion significativa (0,01 < p=0,012 < 0,05) entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en el programa de
inversion social, Lima 2022. El estadigrafo Rho de Sperman
(0.324**), refleja una correlacion positiva débil, la explicacion a este
resultado es que cuanto mejor se gestione los elementos tangibles
se tendra mayor satisfaccion en los clientes. De la misma manera,
se observa que el 90.0% de los encuestados, manifiestan que los
elementos tangibles con que cuenta el programa compras a Myperu

es alta y el 10.0%, que es regular.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:
Se sugiere a la alta direccion del programa compras a Myperq,
fortalecer la gestion de calidad con el propédsito de elevar la
satisfaccion del cliente, por lo cual se debe continuar con la
capacitacion y talleres a las Mype beneficiarias en cuanto a la
politica de aseguramiento de calidad en la gestion por procesos,
asi como también, reforzar el acompafiamiento técnico

personalizado.

Segunda:
Se propone a la alta direccidon del programa compras a Myperdq,
fomentar la filosofia de la mejora continua, con el objetivo de brindar
un servicio de manera fiable, seguro y de forma cuidadosa; de tal

forma que permita elevar el grado de satisfaccién en los usuarios.

Tercera:
Se plantea para la alta direccién del programa compras a Myperq,
realizar un control y seguimiento de la capacidad de respuesta que
se brinda, a fin de conocer en qué aspectos se debe mejorar la
capacitaciéon a los profesionales a fin de determinar si después del
adiestramiento se produjo una mejora. en la percepcion de los

usuarios.

Cuarta:
Se espera que las autoridades competentes en la ejecucion del
programa compras a Myperu, puedan potenciar las competencias
quetienen sus colaboradores, de tal forma que puedan transmitir
seguridad y brindar confianza ante cualquier problema o duda que

pueda presentarse en las Mype.



Quinta:
Que la administracion del programa compras a Myperud, continue
con su rol de liderazgo y su politica de atencién de puertas abiertas,
ya que esto genera confianza y eleva la satisfaccion de los clientes.

Sexta:
Se sugiere a los responsables del programa compras a Myperq,
mayor difusion referente a los aspectos tangibles con quecuentan:
infraestructura sélida y segura, equipos de ultima generacion y
materiales de comunicacion, con el fin de que sirva deestimulo en
las Mype a participar de estos programas, el cual les generara
rentabilidad y a la vez ser participes de la dinamizaciéon en la

economia peruana.
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ANEXO0 1. Matriz de consistencia

Gestion de calidad y la satisfaccidn del cliente Mype en un programa de inversion social, Lima 2022

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Problema general Dbjetivo general Hipétesis general Variable 1: Gestion de calidad
4C0mo ge relaciona la gestion de calidad yla Dieterminar la relacion entre |2 Gestidn de Calidady | Existe una relacidn significativa entre la Gestidn de Di . . ¥ Escala de Niveles o
—— ) S ) ) i ) imensiones Indicadores Items
satisfaccion del cliente Mype enun programade |13 Satisfaccion del Clente Mype enun Programade | Calidad y la Satisfaceion del Cliente Mype enun valores rangos
inversidn social en Lima, 20227 Inwersidn Social en Lima, 2022, Pragrama de Inversion Social en Lima, 2022, Lead time del programa 1
~ Fiabilidad Confiabilidad del personal calificado b
Canfiabilidad del programa 3 Ordinaleon | Bajo: 195-35
Problemas especificos Dbjetivos especificos Hipétesis especificas  Capacidad de Lead time del programa 4 Likert
[114Cudl es la relacion que existe entre |a fiabilidad y | (1) Determinar la relacion que exizte entre |a fiabilidad | (1] Existe una relacion significativa entre |a fiabilidad respuests Confiabilidad del personal calificado 5 Regular. 36-56
la satistaccion del cliente Mype en un programa de |y la satistaccion del cliente Mype enun programade | yla satisfaccion del cliente Mype enun programa de Confiabilidad del programa E 1.- Munea
inversién social en Lima, 20227 inversidn social en Lima, 2022. inversién social en Lima, 2022, Inquietud por loz intereses de las Mype 7 2.-Casinunca | Alto: 5775
[2) Cul es larelacidn que eviste entre |a capacidad] (2) Determinar |a relacidn que existe entre 1 capacidad [2) Existe una relacidn significativa entre |a capacidad| » Seguridad Colaboradares bien capacitados 3 3.- Algunas veces
de respuesta yla satisfaceion del cliente Mype en urd de respuestay la satistaccion del cliente Mype en de respuesta y la satisfaceion del cliente Mype en un Mype segquros con sus aprovisionadores 3 4.- Casi siempre
programa de inversion soial en Lima, 20222 un programa de inversion social en Lima, 2022, programa de inversidn social en Lima, 2022, Atencidn personalizada 10 5.- Siempre
3] Cudl ex la relacin que eviste entre |2 sequridad | (3] Dieterminar la relacién que existe entre la sequridad | (3) Existe una relacién significativa entre la sequridad | - Empatia Accesibilidad y comunicacian 1
i la satizfaceidn del cliente Mype en un programa de] y la satisfaccidn del cliente Mype enun programade | yla satisfaccion del cliente Mype enun programa de Colaboradares empaticos 12
inversidn social en Lima, 20227 inwersidn social en Lima, 2022, inMersidn social en Lima, 2022, Infraestructura sdlida y segura 13
{41 sCudl es larelacion que existe entre la empatiay | (4) Determinar la relacidn que eviste entre la empatia | [4] Existe una relacidn significativa entre la empatiay | Elementos tangibles | Equipos de (ltima generacian #
a satistaccidn del cliente Mype en un programade |y la satisfaccion del cliente Mype enun programa de | la satisfaccicn del eliente Mype en un programa de Material de comunicacion 15
inversidn social en Lima, 20227 inversian social en Lima, 2022, inversidn social en Lima, 2022, Yariable Z: Satisfaccion del cliente
(5] s Cufl ex la relacion que existe entre los elementd [5) Dieterminar |3 relacidn que existe entre los (5] Existe una relacion significativa entre laz element Beneficios recibidos 12
tangibles y |a satizfaccion del cliente Mype enun | elementas tangibles y la satisfaceion del cliente IMype [ tangibles y la zatisfaceidn del cliente Mype enun » Expectativas Cumnplimiento del programa 34 Ordinal con
programa de inversidn social en Lima, 20227 en un programa de inversian social en Lima, 2022, | programa de inversidn social en Lima, 2022, Aigistencia técrica continua g Likert Bajo:  15-35
Responzabilidad g7 1.- Munca
» Calidad del zervicio Liderazgo y participacion de la alta direccid) ] 2.- Casinunca Fieqular: 36-56
Cultura de asequramiento de calidad 310 |3.- Algunas veces
Insatisfaceion 1l 4.- Caziziempre | Ak BF-75
« Mivel de satisfaceion | Satisfaceidn 12,43 |9.- Siempre
Complacencia 14,18

Disenio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Método de analisis de datos

Enfoque:  Cuantitativo Poblacion: Usuarios del programa compras Técnica: Encuesta Descriptiv Estadisticos descriptivas
Tipo: Aplicada aMyperd Instrumento: Cuestionario por frecuencia

Método:  Deductiva Muestra: Kl Inferencia Estadigrafo Rho

| Disefio: ___Nlo experimental de Sperman




ANEXO 2.
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Operacionalizacion de las variables gestion de calidad y satisfaccién del cliente

Variables Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
V1 Es un sistema que | Se define la Fiabilidad 1.- Lead Time del
Gestion de relaciona un operacionalizacion programa
calidad conjunto de mediante cinco 2.- Confiabilidad del
actividades en dimensiones, personal calificado

. - . . 3.- Confiabilidad del
forma sisteméatica | quince indicadores

programa
que es recorrida y un cuestionario
en todas las areas | con quince
de laempresa con | preguntas. Capacidad de | 4.- Asistencia técnica
el objetivo de respuesta continua
entregar un bien o 5.- Habilidades de los
servicio, colab_oradores
6.- Tiempo de respuesta
superando las de quejas
expectativas del Seguridad 7.- Inquietud por los Ordinal
cliente. intereses de las Mype
Matsumoto 8.- Colaboradores bien
capacitados
(2014) 9.- Mype seguros con
sus aprovisionadores
Empatia 10.- Atenci6n
personalizada
11.- Accesibilidad y
comunicacion
12.- Colaboradores
empaticos
Elementos 13. Infraestructura sélida
Tangibles y segura
14.- Equipos de Gltima
generacion
15.- Material de
comunicacion
V2: Es el nivel de Se define la Expectativas | 16.- Beneficios recibidos
Satisfaccion | estado de &nimo | operacionalizacién 17.- Cumplimiento del
del cliente de una persona mediante tres programa
que resulta de dimensiones, nueve 18- _A3|stenC|a teenica
- continua
contrastar el indicadores y un
rendimiento cuestionario
percibido de un con quince Calidad del 19.- Responsabilidad Ordinal
producto 0 preguntas. servicio 20.- Liderazgo Yy
servicio con sus participacion de la alta
direccion

expectativas.

21.- Cultura de
(Kotler y Keller

aseguramiento de

(2012) calidad
Nivel de 22.- Insatisfaccion
satisfaccion 23.- Satisfaccion

24.- Complacencia




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos gestion de calidad
CUESTIONARIO GESTION DE CALIDAD

INSTRUCCIONES: A continuacion usted encontrara un cuestionario con quince preguntas de opcion mdltiple. Lea cada una
de ellas con mucha atencion y responda marcando con una aspa (X) o cruz (+) en aquella columna que exprese mejor su
opinioén.

OPCIONES DE RESPUESTA:

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

Conteste con absoluta sinceridad cada uno de los enunciados.

Ne PREGUNTAS VALORACION
1. | En su opinién, esta de acuerdo con el lead time en que se maneja el programa

Compras a MYPEru ? 112|314
2. | En su opinién, el personal cuenta con conocimiento para responder a sus consultas ?

3. | En su opinién, considera al programa de inversién social Compras a MYPErU confiable y

transparente en su ejecucion ? 112]3]4
4. | En su opinidn, el personal del Programa compras a MYPErQ, nunca esta demasiado

ocupado para no atenderlo ? 112]3]4
5. | En su opinidn, el personal del programa Compras a MYPEr(, brinda un servicio 6ptimo

y por tanto se tiene la certeza que el recurso humano es competente ? 112]3]4
6. | En su opinion, la atenciéon de los reclamos y quejas, por parte del personal del

programa compras a MYPETr(, es la adecuada ? 112]3]4
7. | En su opinion, el personal del Nucleo ejecutor de Compras se preocupa de cuidar los

intereses de las Mype, respecto a sus necesidades y/o malestar durante la ejecucion | 1 | 2 | 3 | 4

del programa Compras a MYPEruU ?
8. | En su opinioén, el personal del programa Compras a MYPErG cuentan con el

conocimiento suficiente para responder las consultas de las Mype ? 11234
9. | En su opinién, cree usted que el programa Compras a MYPErG cuenta con una

planificacién sélida que asegure un abastecimiento fluido de materia prima e insumos| 1 | 2 | 3 | 4

para su ejecucioén ?
10. | En su opinién, tiene la seguridad que recibe una atencion personalizada por parte del

personal del programa Compras a MYPEr( ? 112]3]4
11. | En su opinién, cree usted que el personal del programa Compras a MYPErU realiza

una gestiéon de puertas abiertas y sin distincion alguna ? 112]3]4
12. | En su opinion, el personal del programa Compras a MYPErU siempre esté dispuestos

a ayudarlos y realiza sus labores con amabilidad ? 11234
13. | En su opinion, las instalaciones fisicas (infraestructura) donde se lleva a cabo el

programa Compras a MYPETr( es sélida y segura ? 112134
14. | En su opinién, puede asegurar que los equipos con que cuenta este programa de

Inversidn Social son de Ultima generacién o de apariencia moderna ? 112134
15. | En su opinién, cree usted que los materiales asociados con el servicio (como

infografias, banners, manuales, tutoriales, etc.) son visualmente atractivosy degran| 1 | 2 | 3 | 4
ayuda en la ejecucion del programa Compras a MYPEr( ?

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos satisfaccion del cliente
CUESTIONARIO SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES: A continuacion usted encontrara un cuestionario con quince preguntas de opcion mdltiple. Lea cada una
de ellas con mucha atencion y responda marcando con una aspa (X) o cruz (+) en aquella columna que exprese mejor su
opinioén.

OPCIONES DE RESPUESTA:

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
Conteste con absoluta sinceridad cada uno de los enunciados.
N° PREGUNTAS VALORACION
1. | En su opinion, cree usted que el programa Compras a MYPETrU es fuente generadora
de empleo, asi como también, de rentabilidad econémica para las Mype ? 2134
2. | En su opinidn, considera usted que el programa Compras a MYPErU otorga
beneficios a las Mype ? 2134
3. | En su opinion, el programa Compras a MYPErU se ejecuta en los plazos
establecidos ? 2134
4. | En su opinién, considera usted que este programa de Inversion social se lleva a cabo
cumpliendo la programacion que se indica en las bases del programa Compras a 21314
MYPEra ?
5. | En su opinién, cuando tiene un problema, el personal del programa Compras a
MY PEr( muestra sincero interés por resolverlo ? 2134
6. | En su opinidn, siente usted que el personal del programa Compras a MYPErud asume
con responsabilidad los compromisos contraidos ? 21 3] 4
7. | En su opinidn, cree usted que la atencién del personal del programa Compras a
MYPETrU se da de manera oportuna y de forma eficaz ? 2 13| 4
8. | En su opinidn, cree usted que la alta direccion del Nicleo ejecutor de Compras
actla con liderazgo y participacion activa en la ejecucién del programa Compras 2 13| 4
a MYPEru ?
9. | En su opinién, el Programa Compras a MYPErU se ejecuta bajo una cultura de
aseguramiento de calidad ? 2 13| 4
10. | En su opinién, considera usted que la ficha técnica con se realiza la fabricacion de
los bienes adjudicados por las Mype es suficiente para dar cumplimiento a una 2 |3 |4
cultura de aseguramiento de calidad que solicita el Nlcleo ejecutor de compras ?
11. | En su opinion, el programa Compras a MYPErU no cubre sus expectativas ?
2 3 4
12. | En su opinion, el programa Compras a MYPErU coincide con sus expectativas ?
2 3 4
13. | En su opinién, el servicio brindado por parte del personal Compras a MYPEr( cubre
sus expectativas ? 2 13| 4
14. | En su opinién, el programa Compras a MYPErU excede sus expectativas ? o | s
4
15. | En su opinion, la calidad de la materia prima e insumos que recibe por parte de
los proveedores inmersos en el programa Compras a MYPErU, excede sus 21314
expectativas ?

Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 5. Validacion juicio de expertos gestion de calidad

Doctor: Armando
Leiva Tarazona
Presente.

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis
saludos y asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante
de la escuela de posgrado de la UCV, en la sede de Lima Norte,
promocion 2022, requiero validar los instrumentos con los cuales
recogeré la informacibn necesaria para poder desarrollar la
investigacion para optar el grado académico de Maestro en Gestion
Publica.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Gestion de calidad
y la satisfaccién del cliente Mype en un programa de inversion
social, Lima 2022” y siendo imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas de gestion publica, inversion social
y/o investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacién del instrumento

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antesagradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

0

RODRIGUEZ JURADO, JOSE LUIS
D.N.I: 09494447
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