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Resumen

Este estudio se realizé con el objetivo de determinar la relacion entre el Sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2015 vy la satisfaccién de los clientes de la empresa
Estar Cajue, 2022. Este estudio de tipo bésica de disefio no experimental, con una
poblacidon de 768 clientes, una muestra de 256 clientes, la técnica empleada para
recolectar datos fue la encuesta y el instrumento cuestionario. Los resultados
mostraron 6 factores que limitan el sistema de gestion de calidad (SGC), en cuanto
al nivel del SGC fue muy alto (70,31%), el nivel de satisfaccion fue muy alto
(78,91%). La prueba de hipdtesis mostré una relacion directa con un grado alto
entre el contexto organizacional y la satisfaccion de los clientes (,696), una relacion
directa, con un grado alto (intensa) entre el soporte y la satisfaccion; ademas, de
una relacion inversa, con un grado Regular (Considerable) entre la mejora continua
y la satisfaccion. Finalmente, una relacion directa, con un grado Alto (Intenso) entre
el sistema de gestidon de calidad y la satisfaccion de los clientes. Concluyendo que
existe relacién significativa entre el sistema de gestién de calidad 1ISO 9001:2015 y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue.

Palabras clave: Gestion de calidad, satisfacciéon, ISO 9001.
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Abstract

This study was conducted with the objective of determining the relationship between
the ISO 9001:2015 Quality Management System and customer satisfaction of the
company Estar Cajue, 2022. This study of basic type of non-experimental design,
with a population of 768 customers, a sample of 256 customers, the technique used
to collect data was the survey and questionnaire instrument. The results showed 6
factors that limit the quality management system (QMS), the level of QMS was very
high (70.31%), the level of satisfaction was very high (78.91%); the hypothesis test
showed a direct relationship with a high degree between the organizational context
and customer satisfaction (,696); a direct relationship, with a high degree (intense)
between support and satisfaction; an inverse relationship, with a Regular degree
(Considerable) between continuous improvement and satisfaction; finally a direct
relationship, with a High degree (Intense) between the quality management system
and customer satisfaction. Concluding that there is a significant relationship
between the quality management system ISO 9001:2015 and the satisfaction of the

customers of the company Estar Cajue.

Keywords: Quality management, satisfaction, 1ISO 9001.
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INTRODUCCION

La globalizacion ha permitido que los paises se relacionen y estandaricen
normativas que les permita trabajar bajo estandares de calidad, que les permita
a sus productos y servicios ser reconocidos por su calidad a nivel internacional.
Los estandares de calidad brindan a las organizaciones los requisitos
necesarios para la produccion de bienes o servicio de calidad, que permiten a
las empresas posicionarse dentro del mercado con un nivel superior que la
diferencia del resto. A nivel mundial, los consumidores son mas exigentes en
cuanto a su consumo, buscan obtener productos o servicios de calidad que les
brinden la satisfaccion que buscan en un producto o servicio; es aqui donde
aparecen los requisitos y medidas de la norma ISO 9001, que permiten dar
solucién a problemas o futuros riesgos dentro de la empresa, con una filosofia
de mejora constante en los procesos y operaciones internas. Una buena
implementacion del SGC mejora la gestion de las empresas, otorga eficiencia
en aspectos como optimizacion de procesos, optimizacibn de recursos,
maximizar la rentabilidad y reduccién de gastos, asi como el logro de la
satisfaccion de sus clientes. (Fonseca & Dominguez, 2018)

En el afio 2018 la ISO publica la Norma Internacional 9001:2015, una
actualizacion de su versién 2008, cuya precisibon menciona el enfoque de
riesgos y la mejora continua. Esta norma brinda a las empresas los requisitos
necesarios para adecuar su organizacion y sus actividades a estandares
reconocidos y probados a nivel internacional; con la aplicacién de esta norma
las empresas pueden lograr las mejoras en sus productos. El fin de toda
organizacion es generar mayor rentabilidad; sin embargo, es la satisfaccion que
genera en sus clientes para lograr rentabilidad.

En el escenario nacional, en nuestro pais del total de empresas formales, 1,329
empresas que representan el 1% de empresas formales, tienen implementado
la norma ISO 9001 (SGC), reflejando el poco interés por ser competitivos para
asegurar la satisfaccion a sus clientes (ISOTOOLS, 2022). En nuestro pais se
implemento la Politica Nacional de Calidad buscando mejorar la produccion y
competitividad y el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), buscando que las

empresas mejoren su oferta productiva y de servicios.



En nuestra localidad, la gestion de la calidad esta siendo adoptado por las
grandes empresas; existen medianas y pequefias empresas que no optan por
norma ISO, debido a su elevado costo de implementacion y certificacion. Para
le empresa Estar Cajue implementar una gestion de calidad es vital hoy en dia
por la alta competencia y la exigencia de los clientes en el rubro de
restaurantes; debido a los problemas de coordinacion, demoras en la atencion
y el servicio de pagos, deficiencia en el control de insumos y de la produccién,
la empresa adopté empiricamente algunos requisitos de la norma ISO 9001
buscando reducir y controlar las incidencias dentro de la empresa; sin embargo,
aun se evidencian los mismos inconvenientes dentro de la empresa. De esta
realidad se plante¢ el siguiente problema general: ¢ Qué relacidn existe entre
el Sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022? Asimismo, se plantea problemas
especificos: ¢Qué factores limitan el manejo del SGC ISO 9001:2015 de la
empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022? ¢ Cual es el nivel de manejo del sistema
de gestién de la calidad ISO 9001:2015 de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
20227 ¢ Cual es el nivel de la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar
Cajue, Tarapoto - 20227 ¢De qué manera el contexto organizacional se
relaciona con la satisfaccibn de los clientes de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto - 20227 ¢ De qué manera el liderazgo se relaciona con la satisfaccién
de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 20227 ¢De qué manera
la planificacion se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 20227 ¢De qué manera el soporte se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 20227 ¢De
gué manera las operaciones se relacionan con la satisfaccion de los clientes de
la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 20227 ¢ De qué manera la mejora continua
se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto - 2022?

Por la naturaleza de las variables y su impacto en la sociedad la investigacion
tiene una justificacibon por conveniencia, primero permitira adquirir
conocimiento sobre el estado del SGC y sus posibles deficiencias; permitira
conocer los beneficios de implementar un SGC en restaurantes dentro del

escenario costo-beneficio; ademas de aportar conocimiento sobre el tema de



investigacion que servird como antecedente a futuras investigaciones. Esta
investigacion tendra relevancia social, dado que permitira conocer a través de
los clientes el nivel de manejo del SGC en la empresa, su importancia y
beneficios que brinda su implementacion. También permitird conocer la
percepcion de los clientes respecto a los cambios que surgen desde el contexto
de empresa; asimismo, permitira a las empresas del rubro, conocer los
beneficios de implementar formalmente un SGC y su meta de satisfacer a sus
clientes. Tendra relevancia tedrica, los resultados que se obtengan formaran
parte del conocimiento cientifico sobre el SGC y la relacidon que tiene para
satisfacer a los clientes, esto permitira que futuras investigaciones obtengan
esta informacion que aportard como antecedente a otros investigadores. Se
justifica por su implicancia préactica, los resultados permitiran solucionar
posibles deficiencias en el SGC ISO 9001; pero sobre todo permitird conocer si
existe relacion con clientes satisfechos, y las ventajas que adquiere la empresa.
Asimismo, permitird a las empresas conocer el costo beneficio de implementar
la norma ISO 9001. Tendra utilidad metodoldgica, en la etapa de recoleccién
de informacidén se aplicé una encuesta en dos cuestionarios los instrumentos a
utilizar se crearon a partir de operacionalizar las dos variables, su disefio es de
elaboraciéon propia. Se validé por tres expertos y su confiabilidad pas6 por
pruebas estadisticas, un cuestionario para medir el sistema de gestion I1ISO
9001:2015 y otro para el nivel de satisfaccidn; asimismo se recurrira a la
estadistica inferencial para responder la problematica de la investigacion.

De lo mencionado respecto a la problematica, se plantea el siguiente objetivo
general: Determinar la relacion entre el Sistema de gestion de calidad I1ISO
9001:2015 y la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto
— 2022. Dentro de los objetivos especificos: Analizar los factores que limitan
el manejo del SGC ISO 9001:2015 de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022.
Identificar el nivel de manejo del sistema de gestion de la calidad 1SO
9001:2015 de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022. Identificar el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022.
Establecer la relacion entre el contexto organizacional y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022. Establecer la relacion

entre el liderazgo y la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue,



Tarapoto — 2022. Establecer la relacion entre la planificacion y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022. Establecer la
relacion entre el soporte y la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar
Cajue, Tarapoto — 2022. Establecer la relacion entre las operaciones y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022.
Establecer la relacion entre la mejora continua y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022.

Se plante6 en la investigacion como hipotesis general: Existe relacién
significativa entre el sistema de gestibn de calidad ISO 9001:2015 y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022. Se
determin6 como hipotesis especificas: Los factores que limitan el manejo del
sistema de gestién de la calidad 1SO 9001:2015 de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto - 2022, son: liderazgo, apoyo y operacion. El nivel del sistema de
gestion de la calidad ISO 9001:2015 de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
2022, es alto. El nivel de la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar
Cajue, Tarapoto - 2022, es alto. La relacion entre el contexto organizacional y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022 es
alta. Larelacion entre el liderazgo y la satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alta. La relacidon entre la planificacion y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alta;
La relacién entre el soporte y la satisfaccion de los clientes de la empresa Estar
Cajue, Tarapoto - 2022, es alta. La relacién entre el las operaciones y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alta.
La relacion entre la mejora continua y la satisfaccion de los clientes de la

empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alta.



MARCO TEORICO

En el escenario internacional, para Salazar et. al. (2019), tipo aplicativo
descriptivo, 32 empleados representaron su muestra y poblacién, con una lista
de cotejo y un cuestionario como instrumento. Concluyen que, el método del
ciclo Deming implementado en la empresa en los procesos operacionales ha
permitido reducir los errores en procesos de 72% a un 36%. Asimismo, el SGC
debe revisarse, actualizarse y adecuarse a los requerimientos de sus partes
interesadas o beneficiarios. En esa misma linea (Prada, 2018), investigacién
tipo aplicativo, descriptivo explicativo, poblacién 110 empresas, muestra 110
empresas. Empled lista de cotejo con un instrumento cuestionario. Concluyo
que, del andlisis realizado a las empresas, los resultados demuestran que
implementar los requisitos de la ISO 9001 mejora la calidad de la produccion,

ayuda a optimizar procesos, esta mejora se percibe en clientes satisfechos.

Segun Rahmat y Muhammad (2021), estudio basico, no experimental
descriptivo, correlacional. de 50 empresas del rubro automotriz como muestra.
Utiliz6 como técnica el cuestionario disefiando una lista de cotejo. Concluye
gue, implementar un SGC ISO 9001 influye positivamente en el desempefio
operacional de la empresa y por efecto, este influye mejorando la experiencia
de los clientes y su satisfaccién, el nivel operativo dentro de la empresa
determina el nivel de satisfaccion. Para Avruscio et al. (2022) realizaron una
investigacion de tipo aplicativo de disefio descriptivo. La muestra la
conformaron los documentos de la institucion. Aplicé un analisis de los
documentos utilizando una guia como instrumento. Concluyen que, la
implementacion del SGC ISO 9001 requiere de una inversion considerable en
cuando a recursos y tiempo; sin embargo, esto es necesario para mejorar la

calidad del servicio al usuario generando satisfaccién al usuario y al personal.

Para Chahouati (2022), en su investigacion cualitativa, basico, no experimental,
descriptivo. 41 directores de hospitales y la muestra de 30 directores de
hospitales. La técnica utilizada fue la entrevista semi estructuradas con
cuestionario de preguntas. Concluyd que, evaluar el SGC 9001:2015 permite
proponer mejoras en los distintos procesos y procedimientos de la empresa, lo

gue facilita los cambios con enfoque de mejora continua para garantizar la



satisfaccion duradera de los usuarios. Asimismo, Demkiv (2018) estudio
empirico, no experimental descriptivo comparativo. Poblacién de dieciséis (16)
bancos y en su muestra consideraron 10 bancos. La técnica empleada analisis
documental. Concluyendo que, la certificacién de los bancos en 1SO 9001,
genera una mejora en la imagen, en sus procesos, asi como mejora de los
servicios de los bancos. Los resultados demuestran que existe una mejora en
la eficiencia de sus actividades. Todo esto permite la satisfaccion de sus
clientes y se refleja en la confianza y en el aumento de las actividades
financiera. Ademas, Lubis (2022) en su estudio tipo cualitativo descriptivo.
Aplicado a 30 empleados. UtilizO una encuesta disefiada en cuestionario a
escala de Likert. Concluyendo que implementar la norma 1SO 9001, permite
obtener un alto valor de 97% de éxito y cumplimiento; sin embargo, la dimensién
operacion, obtuvo el valor mas bajo (medio), lo que puede perjudicar en la

satisfaccion de los clientes.

Segun Ling et al. (2019) estudio béasico, no experimental de medicién
transversal descriptivo. Aplicado a 184 pacientes y la encuesta como técnica.
Concluyendo su investigacion precisando, la implementacién de los requisitos
de la Norma ISO 9001, varia la satisfaccion del paciente, siendo influenciados
por la imagen del hospital, la calidad del trato en los procesos operacionales
fueron los elementos predictores en la satisfaccion de los pacientes. Para
Yudhi- Sulistiyani et. al (2020), estudio basico, no experimental descriptivo de
medicién transversal. Con una muestra de 144 empleados que integran 12
empresas. Encuesta y cuestionario de preguntas utilizadas. Concluyo
afirmando: la aplicacion y la integracion de un SGC I1SO 9001:2015 influye en
el desempefio de la empresa significativamente, mejorando la calidad de la
misma; asimismo, aumenta los indices de satisfaccion del cliente, acompafiado

de la reduccion de quejas y reclamos.

En el escenario nacional, segun Ulloa-Javez et al. (2020), estudio aplicado,
experimental, de 25 colaboradores empresarios y 12 clientes como muestra. La
técnica empleada fue el pre test y emple6 un cuestionario de preguntas.
Concluyé que, aplicar el SGC ISO 9001mejora la satisfaccion de empleados y

clientes, pasando de un 29% al 81%. Asimismo, segun Ruiz (2020), estudio



basico, no experimental, descriptivo de medicion transversal. La muestra y
poblacién fue de 40 colaboradores. Aplicd encuestas a través de cuestionario
de preguntas. Concluyé que, no implementar un SGC de manera correcta, esta
no incide en el desempefio de la empresa, lo que afirma que, es necesario
implementar correctamente la norma ISO 9001 para obtener mejoras en su
gestion y le permitira reducir gastos, optimizacion de procesos, mejorar los
tiempos de produccion y entrega; sin embargo, nos conlleva a mencionar que
todas estas mejoras incidiran en la satisfaccion de sus clientes hasta lograr su

fidelizacion.

La investigacidn tiene una fundamentacion en teorias. Primero en relacién al
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en realidad todos los SGC son un
conjunto de requisitos estandarizados a nivel internacional con el fin de ayudar
a las organizaciones a brindar productos y/o servicios de calidad,
incrementando su efectividad que se reflejan en ahorro en todas las etapas de
produccién, aportando en la motivacién del recurso humano. Otro de los
conceptos necesarios a mencionar es acerca de las normas ISO - International
Standar Organization; que para Terranova & Bravo (2017) es la agrupaciéon de
normas o leyes que apoyan a las organizaciones en distintos escenarios, su
conformacién estd integrada por expertos de amplia experiencia a nivel
internacional que contribuyen a la creacion y/o actualizaciébn de normas que
garanticen prestaciones de productos y servicios de calidad, reconocidos en
todo el mundo. Para Sari et al. (2017), 1SO es la norma que brinda los requisitos
estandarizados a las organizaciones para garantizar que sus beneficiarios
reciban un producto o bien o servicio que cumplan con sus expectativas. Para
Almeida-Pradhan et al. (2018), ISO 9001 es la norma creada para las industrias
con el fin de optimizar y desechar procesos, mejorar la produccion, la eficiencia
operacional, esta Ultima permite tener clientes satisfechos. Es muy importante
para las organizaciones trabajar bajo estandarizaciones internacionales que
permiten trabajar y asegurar la satisfaccion de los clientes. (Terranova & Bravo,
2017)

Es importante también conocer los conceptos de calidad, y aca encontramos

a Alcalde (2019), quién menciona que la calidad es identificado por el cliente



de acuerdo al grado de satisfaccion que ha percibido al adquirir, consumir un
producto y/o servicio. Sin embargo, este concepto en sus inicios de
construccion referencia al control en la etapa final de produccién o al concluir
la prestacion del servicio, en otras palabras, ya cuando el cliente ha
experimentado; a este enfoque le acompafiaban los indices estadisticos de
control, que solo median el grado de cumplimiento de ventas, entregas,
retornos, quejas. Posteriormente se incluye a la satisfaccion como el indicador
més importante en la medicion de calidad. El modelo de calidad esta orientada

al cliente; entonces, es su satisfaccion el fin de la medicion.

Para Taylor y Pearson (1994) se define calidad cuando un bien o servicio es

idéneo y da conformidad a los requerimientos de los interesados.

Los sistemas de gestion, en realidad es la agrupacion de elementos (procesos,
procedimientos) que al interrelacionarse permiten el funcionamiento éptimo de
una empresa (Calso y Pardo, 2018). De lo mencionado Vinca (2018)
recomienda que toda empresa pequefia, mediana o grande debe implementar
un SGC bajo los requisitos de una ISO, de esta manera mejorara su capacidad

para brindar un producto o servicio esperado por los consumidores.

En cuanto a las dimensiones de la primera variable, contexto de la
organizacion. La empresa establece aspectos externos que sean pertinentes
con sus propdsitos y objetivos estratégicos; asimismo establece acciones de
seguimiento y revision de los aspectos externos. La ISO (2015) establece que
son los aspectos externos e internos que afectan a los propésitos de la
empresa. En otras palabras, se debe lograr una alineacion entre el plan
estratégico y el SGC. Para lograr el cumplimiento de este requisito de la norma
se pueden utilizar herramientas como: Analisis PEST/PESTE/PESTEL, cinco
fuerzas de Porter, Matriz de perfil competitivo, matriz de evaluacién de factores

externos, matriz de evaluacion de factores internos, matriz Foda.

La empresa disefia su SGC, comprendiendo los requerimientos de las partes
interesadas, busca que su capacidad de produccion de bienes o servicios
satisfaga las expectativas del cliente. Este trabajo debe ser planificado y
ejecutado cada cierta temporada para ir conociendo y anticiparse a los cambios

del mercado en el comportamiento del consumidor. Segun la ISO (2015), es



importante que la empresa conociendo su capacidad y los objetivos
establecidos en su plan estratégico, establece el alcance del SGC donde sera
aplicado. Son justamente las cuestiones externas, las necesidades de los

clientes.

Respecto a la segunda dimension Liderazgo, la ISO (2015) precisa que el
disefio e implementacion, parte de un Liderazgo y sobre todo del compromiso
con el SGC para su éxito. La referencia de liderazgo, alcanza a la alta direccion.
Este liderazgo debe demostrarse en actividades: asumiendo responsabilidades
gue seran medidos en indicadores de eficacia, promoviendo el trabajo bajo el
enfoque de procesos y asegurando la integracion de los procesos.
Estableciendo acciones de comunicacion para difundir la importancia del SGC,
pero sobre todo promoviendo la mejora. Se debe implementar la politica de
calidad en toda la empresa, esta debe ser coherente con el objetivo y la mision
de la empresa y que se desarrolle bajo la filosofia de mejora continua. El
liderazgo debe asegurar que la politica de calidad sea conocido en toda la
empresa. Gracias a este liderazgo la empresa asegura la definicion de los roles
y responsabilidades, esto permite tener motivado al personal para asegurar que
la salida del producto o servicio sea el esperado por el cliente. Es decir, la

organizacion debe buscar que la empresa trabajo enfocado en el cliente.

La tercera dimension Planificacion, la organizacion tiene que implementar la
gestion de riesgos y oportunidades, esta accion permite que la empresa
prevenga los resultados no deseados, proyectando una politica de mejora
continua. El objetivo de calidad, permite medir la eficacia de las actividades,
establecer acciones de seguimiento, medir los resultados y difundirlos para
conocimiento. La planificaciéon permite conocer el escenario operacional de la
empresa, asegurando que va hacer, los recursos que va a necesitar, los
responsables de las actividades, la metodologia de evaluacion de resultados.
Con la medicién y el seguimiento, la empresa tiene la capacidad de plantear y

evaluar los cambios de acuerdo a la disponibilidad de sus recursos.

En cuanto a la dimension soporte, menciona que es la empresa quien debe
proporcionar todos los recursos que seran necesarios para dar soporte al SGC

en las distintas acciones como el mantenimiento y la mejora continua. Para esto



previamente es necesario que conozca la capacidad que tiene como empresa,
asi como sus limitaciones. Uno de los aspectos es la evaluacion de sus
proveedores para trabajar con el mas preparado, para esto debe considerar
establecer acuerdos de los servicios, brindar informacion de los resultados de
las evaluaciones. El factor vital para la empresa es el recurso humano, y el
requisito 7.1.2 precisa que se cuente con el personal calificado para garantizar
la eficiencia de los procesos. En este factor la empresa establece en
documentos las competencias del personal, asi como la planificacion para
desarrollar las competencias de los colaboradores para su actualizacion,
procedimientos que juntos permitiran lograr la eficiencia del SGC. El factor de
infraestructura y equipamiento precisa que la empresa identifique y mantenga
una infraestructura y equipamiento necesario para que la empresa opere de
manera eficiente. Esta dimension menciona el factor de toma de conciencia,
gue precisa a las empresas asegurar la implementacion de la politica y
objetivos de calidad institucional, la importancia de contribuir con el
funcionamiento del SGC. La norma ISO 9001, exige gestionar informacion
documentada, después de todo su enfoque trabaja en evidenciar el
cumplimiento de sus procesos/procedimientos. Esto permite tener un control de
las actualizaciones de toda la documentacion (procesos, procedimientos,
formatos, manuales, informes. Toda esta documentacién se debe gestionar con
acciones claras de accesibilidad, distribucién, recuperacion, almacenamiento y
conservacion; para posteriormente esta se encuentre disponible en el momento
oportuno sin deterioro ni alteraciones. Esta norma establece procesos de
comunicacion interna y externa donde la empresa debe establecer que
aspectos comunicar, cuando y a quiénes comunicar, como realizar la

comunicacion y el responsable de realizar la comunicacion.

En cuanto a la dimensién Operacién, la ISO (2015) establece que la empresa
demuestra que planifica y controla de los procesos para cumplir con los
requerimientos de las partes interesadas de productos y/o servicios. Los
productos y/o servicios que ofrece deben estar definidos de manera clara.
Implementar para el control de la produccion de producto y servicio, es uno de
los criterios muy importante para controlar que estos se estén realizando con

los procedimientos de calidad. Otro de los controles que establece debe
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controlar la empresa es la de provision de los proveedores, estos deben pasar
procedimientos de seleccion, evaluacion, seguimiento y reevaluacion a fin de
asegurar una provision de acuerdo a los estandares de calidad que ha
establecido la empresa. Otra de las etapas que debe controlar la empresa a fin
de asegurar la calidad es identificar y controlar el estado de la salida del
producto y/o servicio, que estos estén acorde a las exigencias del cliente y

acorde a sus necesidades.

La dimension Mejora, la norma estable que la empresa atienda las
oportunidades de mejora que muchas veces son identificadas como resultado
de las auditorias ejecutadas y es la empresa o el responsable del SGC,
recopilar, seleccionar y atender las oportunidades de mejora buscando obtener
clientes satisfechos. De encontrar no conformidades, la empresa debe

establecer acciones para atender y evitar consecuencias.

Para Ramadhany (2017), la implementacion de esta norma permite beneficiar
tres aspectos, la primera mejora la organizacion y su funcionamiento; la
segunda, ayuda a obtener empleados satisfechos y motivados; la tercera,
ayuda a mejorar el producto o servicio para mejorar la experiencia de los
beneficiarios. Estas mismas palabras podemos encontrar en Purba (2019), no
importa el tipo de organizacion, los resultados que se obtienen estan orientados
a mejorar esos tres aspectos.

En relacion a la variable satisfaccion, segun Wikhamn (2018) el principal
objetivo de toda organizacion debe estar centrada en satisfacer clientes, pues
el crecimiento de la organizacion se debe a clientes satisfechos. En pocas
palabras, es vital para las empresas lograr cumplir con las necesidades,
requerimientos de las partes interesadas (clientes, usuarios, empleados). Para
Park et. al (2019), precisan que para llegar a la satisfaccién se debe trabajar la
percepcion del cliente, conocer al cliente, sus emociones al recibir un producto

o0 servicio que al final forma parte de su proceso cognitivo.

Para conocer la satisfaccion es necesario precisar que el servicio se define
como una representacion de intangibilidad que es inseparable de su proveedor,
gue varia a efecto de los momentos y la forma como las personas brindan un

servicio. Estas personas en el rubro de restaurantes son identificadas como el
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chef, meseros, cajeros, gerentes todos los que tienen contacto con los clientes

y su consumo. (Kotler & Armstrong, 2008)

Cuando un producto es disefiado considerando los requerimientos de los
interesados se genera satisfaccion; sin embargo, resulta necesario trabajar
aspectos como la motivacion de los empleados, pues su productividad se

reflejara en el nivel de satisfaccion. (Tapia & Arteaga, 2019)

Para medir el nivel de calidad alcanzado por un producto o el servicio que
brindan las empresas tipo restaurante se toma en cuenta factores como:
infraestructura, confiabilidad, atencién, precio, atencion, rapidez; asi como:
decoracion, indumentaria de los empleados, relacibn empresa-cliente, entre
otros. (Mesas, 2018)

Los conceptos de satisfaccidon y su vinculo con la calidad han evolucionado con
el pasar de los afos, paso de considerarse la conformidad de los

requerimientos hacia una experiencia del consumidor. (Reeves y Bednar, 1994)

Para medir la satisfaccion de los clientes Gonazales & huanca (2020), proponen
realizarlo en base al rendimiento percibido y a las expectativas. La percepcién
en los ultimos afos es considerada para trabajar estrategias de satisfaccion, se
tiende a evaluar la vision de los clientes y su percepcion juzgando segun sus
valores, creencias, actitudes y a la respuesta de la estimulacién que reciben

por la experiencia con un producto.

Para Badea et al. (2021), existe mucho interés de investigadores el determinar
los factores que intervienen en la concepcion y nacimiento de la satisfaccion de
una parte interesada, esto conllevo a presentar diversos modelos enfocados en
la perspectiva del cliente. Segun Celikkol & Bakir (2022), para las
organizaciones el pilar mas importante que debe considerar en la planificacion

de su gestion, es la satisfaccion de sus clientes.

Por su parte Sebai (2021) la concepcion de satisfaccion se realiza en los
clientes cuando reciben un servicio. En palabras de Sogbossi e Imorou (2019),
después del consumo se concibe la satisfaccion de acuerdo a los
requerimientos y/o necesidades que esperaba recibir el cliente. Sin embargo,
la atencion también es percibido y valorada por los clientes, al respecto Packard
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& Berger (2021) precisan que, si un cliente recibe una buena atencion, este
influye en su perspectiva de satisfaccion que suma al producto que ha
consumido; es decir, las empresas no solo deben centrarse en la calidad del

producto, sino que también en mejorar la experiencia durante su atencion.

La calidad de atencion depende del nivel de capacitacion del personal. Al
respecto Brown (1992), precisa que todo el recurso humano de la empresa,
debe recibir una capacitacion y motivacion, buscando retener al personal y
mejorar su productividad (Fernandez & Cueto, 2020). Este plan o proceso de
capacitacion debe desarrollar habilidades comunicativas internas para mejorar
la coordinacion dentro de la empresa y mejorar la toma de decisiones con
informacion oportuna (Dechawatanapaisal, 2018). Esta comunicacion permite
la identificacion del capital humano dentro de la organizacion.

Para Amaliah et al. (2021), la mejora de la calidad tanto de un producto como
para servicios debe estar enfocada en mejorar cumplir y mejorar las
expectativas que tiene el beneficiario, a este logro se conoce como satisfaccion

gue se traduce en confianza.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de estudio

Basico, se orienta a la adquisicién de nuevos conocimientos, con el objetivo
adquirir nuevos conocimientos sobre el tema investigado. (Herndndez y
Mendoza, 2018)

3.1.2. Disefio de investigacion
No experimental, no se manipularon las variables; tuvo un corte transversal,
ya que solo se medira una sola vez, tuvo un alcance correlacional, se buscé

conocer la relacién de variables. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Figura 1. Esquema del disefio de investigacion

V2
Donde:
M = Muestra
V1 = Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015
V2 = Satisfaccion del Cliente
R = Relacion

Variables y operacionalizacion:

Variable de investigacion 1
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

Variable de investigacion 2
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3.3.

Satisfaccion del cliente

Nota: En la seccion Anexos se precisa la operacionalizacion.

Poblacidon (criterio de seleccién), muestra, muestreo, unidad de

analisis

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

Poblacion: Esta identificada e integrada por una agrupacion de
elementos finito o infinitos que comparten las mismas caracteristicas
para poder concluir con una investigacion Arias (2006). Con este
enunciado identificamos para este estudio una poblacién de 768

clientes.

Criterios de inclusion: Se incluyeron solo clientes nacionales e
internacionales, cuyas edades estén entre 18 a 65 afios y estén
registrados por la empresa.

Criterios de exclusién: Se excluyeron a clientes menores de edad

(<18 afios).

Muestra

Para Tamayo y Tamayo (2006), se entiende como una parte
significativa de la poblacidén que tienen las mismas caracteristicas. La
muestra debe ser calculada y establecida con exactitud, de esto
dependera los resultados que se obtengan. Se aplico la férmula del
muestreo (Ver anexos).

En total 256 clientes conforman la muestra.

Muestreo

Probabilistico de aleatorio simple. Para Hernandez, Baptista y
Ferndndez (2014), sefiala que este tipo de muestreo se da, cuando
los integrantes de la muestra tienen las mismas oportunidades de ser

elegidos para el muestreo.
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3.4.

3.3.4. Unidad de andlisis
Un cliente de la empresa.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad

Técnicas
Se aplicé encuesta en dos cuestionarios. El primer cuestionario busca medir
la variable SGC I1SO 9001:2015 y la segunda encuesta busca medir el nivel

de satisfaccion de los clientes.

Instrumentos

Los instrumentos fueron disefiados para medir cada variable, considerando
sus dimensiones de las teorias de la ISO 9001:2015. Estos cuestionarios
permitirdn medir a las dos variables. El primer instrumento fue elaborado a
partir de las dimensiones de la variable, esta estructurado por sus 6
dimensiones y 23 items.

Para (Matas, 2018) este tipo de escala son las mas utilizadas al disefar
instrumentos por las ciencias administrativas. Para medir la variable, se
trabaj6 con la siguiente escala de conversiéon: 1 = Muy deficiente (entre O -
23), 2 = Deficiente (entre 24 - 45), 3 = Regular (entre 46 - 68), 4 = Alto (entre
69-91) y 5=Muy alto (entre 92-115).

El segundo instrumento se disefio a partir del marco tedrico de la variable
satisfaccion del cliente, llegando a estructurarse en 3 dimensiones y 17
items; para medir la variable satisfaccion, se trabajo con la siguiente escala
de conversion: 1 = Muy deficiente (entre O - 17), 2 = Deficiente (entre 18 -
33), 3 = Regular (entre 34-51), 4 = Alto (entre 52-68) y 5=Muy alto (entre 69-
85).

Validez

Se aplicé un instrumento compuesto por diez (10) criterios de validacion que
sirvieron para aplicar el juicio de expertos. Los dos instrumentos fueron
evaluados por dos (2) profesionales en administracion de negocios y un

Especialista metoddlogo para su juicio y posterior valoracion. Respecto a la
16



3.5.

3.6.

3.7.

primera variable, los expertos validaron el instrumento llegando a una
valoracion de 4.6, es decir un 92% de validez del instrumento. Para el
instrumento de la segunda variable, los expertos validaron el instrumento,

logrando una valoracion de 4.5, es decir un 90% de validez del instrumento.

Confiabilidad
Se calculo el coeficiente alfa de Cronbach, para determinar el nivel de

confiabilidad.

Procedimientos

Para la creacién y fundamento tedrico, se procedié con la recopilacion de
informacion, considerando fuentes primarias y secundarias; gracias al marco
tedrico se logré disefar los dos cuestionarios que se aplicaran a los 256
clientes que representan la muestra para recoger datos de las dos variables.
Después de la recopilacion de datos se procesé en un programa estadistico,
los resultados nos permitiran realizar la contrastacion con las hipétesis y los
resultados de trabajos antecedentes a esta investigacion. Se finalizd
describiendo conclusiones y recomendaciones alineado a los objetivos.

Método de andlisis de datos

Se recurrid al programa estadistico SPSS V26. Previamente se aplicaran los
dos cuestionarios que se validaran por la técnica del juicio de expertos. Se
elaboraron tablas y figuras estadisticas para su mejor descripcion de los
resultados; por otro lado, para contrastar las hipétesis se recurrié a la prueba
de normalidad para ver si los datos estan distribuidos de manera normal o

no y a la prueba de hipétesis para contrastar hipotesis.

Aspectos éticos

Se respeto los principios éticos nacionales e internacionales exigidos por la
Universidad. En primer lugar el respeto a los participantes, precisando que
todos los participantes seran tratados con respeto y los instrumentos se
aplicardn de manera consensuada; en cuanto a la beneficencia, los
resultados de este estudio permitiran a la empresa conocer nivel de su SGC
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a fin de conocer la relacion con la satisfaccion de sus clientes; asimismo,
permitird a otras empresas a conocer los beneficios de implementar esta
norma. En cuanto a la maleficencia, durante la investigacion no se causara
algun tipo de dafio a los participantes ni a la empresa, asi como a la empresa,
se coordinara en todo momento con la empresa para respetar sus politicas.
En cuanto al principio de justicia, durante la investigacion se respet6 la moral
y los derechos de todos los participantes, coordinando en consentimiento
para su participacion. El dltimo principio de autonomia, durante la
investigacion se respetara las posibles decisiones de los participantes de no

formar parte de la investigacion.
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RESULTADOS
Andlisis Descriptivo

Analizar los factores que limitan el manejo del SGC ISO 9001:2015 de la

empresa Estar Cajue, 2022

De la aplicacion del primer instrumento (ver anexo), se logré evaluar el grado de
implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, las dimensiones de
la variable SGC fueron evaluadas, promediando la suma de los totales obtenidos
de los resultados de las encuestas. El resultado que describe los factores que
limitan el manejo del SGC, fueron los factores que obtuvieron una baja calificacion

por parte de los clientes encuestados, siendo los siguientes:

Figura 1

Factores que limitan el manejo del SGC

Estadisticos

¢La empresa brinda los productas taly como §
especifica su carta? ®

¢ El personal comunica acertadamente infarmacian g
de los productos y servicios que brinda el §
Restaurante?

Los trabajadores responden a todas las §
interrogantes que se les hace #

Existe una buena comunicacion y coordinacion §
entre los empleados HE

Existe una interrelacidn con la propietaria del §
restaurante ®

El restaurante cuenta con infraestructura adecuada S

1 2 3 4 3
Fuente: Obtenido del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Estar Cajue

Interpretacion

El resultado de la evaluacion del SGC del primer instrumento, permitiendo
identificar los factores que limitan el manejo del SGC, los encuestados
identificaron a 6 factores limitantes, relacionados con: la infraestructura adecuada
(3,9), interrelacion con clientes (3,7), comunicacion y coordinacion (3,7),
capacidad de respuesta (3,7), comunicacion asertiva (3,6) y productos ofrecidos
(3,6).
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Nivel de manejo del SGC ISO 9001:2015 en Estar Cajue, 2022

Figura 2

Nivel de manejo del Sistema de Gestion de la Calidad

Nivel de manejo del Sistema de Gestion de Calidad

g0

Porcentaje

Alto MLy Alto
Nivel

Fuente: Obtenido del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Estar Cajue

Interpretacion

Estos valores muestran que, del total de clientes encuestados un 70,31 califica el
nivel de manejo en un nivel muy alto (70,31%) y un 29,69% de encuestados

calificé el SGC en un nivel alto.
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Nivel de satisfaccion de clientes

Figura 3

Nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue

Nivel de Satisfaccion de los clientes

Porcentaje

Alto Muy alto

Fuente: Obtenido del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Estar Cajue

Interpretacion

Estos valores permiten conocer la satisfaccion de los clientes y revelan que, del
total de clientes encuestados un 78,91% tiene un nivel de satisfaccion “Muy alto”,

mientras que un 21,09% de clientes tienen un nivel de satisfaccion “Alto”.
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Analisis Inferencial
Relacion: contexto organizacional y satisfaccion.

Para este analisis, se recurri6 la prueba de normalidad para conocer si es normal
o anormal la distribucion de los datos. Como la muestra supera los 50
participantes, consideramos el método de Kolmogorov-Smirnov. Se considero la
siguiente regla: cuando p - valor = 0.05 la distribucion tiene un comportamiento
normal; si p - valor < 0.05 es anormal.

Tabla 1
Prueba de normalidad, contexto organizacional

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Contexto de la ,166 256 ,000 ,921 256 ,000
organizacion

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Los resultados de normalidad para el contexto de la organizacién el Sig. es de
,000 (< a 0,05), asi como para la satisfacciéon el Sig. También es ,000; es decir
para ambos casos p < 0,05; determinando que la distribucion de los datos es
anormal. En las siguientes dos figuras siguientes se muestra el grado normalidad
del liderazgo.

Figura 4

Normalidad de Contexto de la organizacion

Histograma

&0

50

40

30

Frecuencia

20

0
14,00 16,00 18,00 20,00 22,00 2400

Contexto de la organizacién
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Relacion: liderazgo y satisfaccion

Tabla 2

Prueba de normalidad, liderazgo

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Liderazgo ,236 256 ,000 ,818 256 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Estos valores muestran que, el liderazgo obtuvo un valor Sig. de ,000 que es
menor a (0,05), demostrando que los datos del liderazgo tienen una distribucion
anormal; asimismo, en cuanto a la satisfaccion su valor Sig. También es de ,000
gue es menor a (0,05), demostrando para ambos casos que la distribucion de los
datos es anormal. En las siguientes dos figuras siguientes se muestra el grado

normalidad del liderazgo.

Figura 5

Normalidad de Liderazgo

Histograma

Frecuencia

11,00 12,00 13,00 14,00

Liderazgo
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Relacion: planificacion y la satisfaccion
Tabla 3
Prueba de normalidad, planificacion

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Planificacion 244 256 ,000 ,877 256  ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Estos valores muestran que, la planificacién obtuvo un valor Sig. de ,000 que es
menor a (0,05), demostrando que los datos de la planificacion tienen una
distribucién anormal. En las siguientes dos figuras siguientes se muestra el grado

normalidad de planificacion.

Relacion: soporte y satisfaccion
Tabla 4

Prueba de normalidad, soporte

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Soporte 217 256 ,000 ,892 256 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Estos valores muestran que, el soporte obtuvo un valor Sig. de ,000 que es menor
a (0,05), demostrando que los datos de soporte tienen una distribucién anormal;
asimismo. En las siguientes dos figuras siguientes se muestra el grado normalidad

de soporte.
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Figura 6

Normalidad de Soporte

Histograma
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Soporte

Relacion: operaciones y satisfaccion
Tabla 5

Prueba de normalidad, operaciones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Operaciones ,303 256 ,000 127 256 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Estos valores muestran que, la dimensién operaciones obtuvo un valor Sig. de
,000 que es menor a (0,05), demostrando que los datos de operaciones tienen
una distribucion anormal. Asimismo, en las siguientes dos figuras siguientes se

muestra el grado normalidad de Operaciones.

25



Frecuencia

Figura 7

Normalidad de Operaciones

Histograma
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Relaciéon: mejora continua y satisfaccion

Tabla 6

Prueba de normalidad, mejora continua.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Mejora ,396 256 ,000 ,686 256 ,000
continua

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Estos valores muestran que, la dimensiéon mejora continua obtuvo un valor Sig. de
,000 que es menor a (0,05), demostrando que los datos de soporte tienen una
distribucién anormal. En las siguientes dos figuras siguientes se muestra el grado

normalidad de mejora continua y satisfaccion de los clientes.
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Frecuencia

Figura 8

Normalidad de Mejora continua
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Prueba de hipotesis

Tabla 7

Prueba no paramétrica de Spearman para el contexto organizacional y la

satisfaccion

Correlaciones

Contexto
organizacional Satisfaccion
Rho de Contexto Coeficiente de 1,000 ,696™
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 256 256
Satisfaccion Coeficiente de ,696 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,125 .
N 256 256

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

Interpretacion

La tabla, nos muestra el p valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,01 (p

valor<0,01) con este valor se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la

hipotesis alterna (Ha). El coeficiente de Spearman es de 0,696, lo que indica

existe una relacion directa con un grado alto (intensa) entre las variables.

Tabla 8

Prueba no paramétrica de Spearman para el liderazgo y la satisfaccion

Correlaciones

Liderazgo Satisfaccion

Rho de Liderazgo Coeficiente de 1,000 ,583™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 256 256
Satisfaccion  Coeficiente de ,583™ 1,000
correlaciéon
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Sig. (bilateral) ,000 .
N 256 256
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El p valor es menor al 0,01 (p valor<0,01) este valor permite rechazar la
hipotesis nula (HO) y aceptar la hipoétesis alterna (Ha). El RHO de Spearman
es de 0,583, lo que indica que entre las variables existe una relacion directa

con un grado Regular (Considerable).

Tabla 9

Prueba no paramétrica de Spearman para planificacion y la satisfaccion

Correlaciones

Planificacion Satisfaccion

Rho de Planificacion  Coeficiente de 1,000 ,395™
Spearman correlaciéon

Sig. (bilateral) : ,000

N 256 256

Satisfaccion  Coeficiente de ,395™ 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 256 256

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

Interpretacion

Estos valores, nos muestra el p valor calculado es de 0,000, que es menor al
0,01 (p valor<0,01) con este valor se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta
la hipétesis alterna (Ha). El coeficiente de Spearman es de 0,395, lo que indica
gue existencia de una relacion directa, pero de grado Bajo (pequefia) entre las

variables.
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Tabla 10

Prueba no paramétrica de Spearman para el soporte y la satisfaccion

Correlaciones

Soporte Satisfaccion

Rho de Soporte Coeficiente de 1,000 ,630™
Spearman correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 256 256

Satisfaccion  Coeficiente de ,630™ 1,000
correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 256 256

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

Interpretacion

Estos valores nos muestran el p valor calculado es de 0,000, que es menor al

0,01 (p valor<0,01) con este valor se acepta la hipotesis nula (H0) y aceptamos

la hipétesis alterna (Ha). El coeficiente de Spearman es de 0,630, indicando

existencia de una relacion directa, con un grado alto (intensa) entre las

variables.

Tabla 11. Prueba no paramétrica de Spearman para las operaciones y la

satisfaccion

Correlaciones

Operacione

S Satisfaccion

Rho de Operaciones Coeficiente de 1,000 476"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 256 256

Satisfaccion  Coeficiente de 476" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 256 256

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

Estos valores nos muestran que, el p valor calculado es de 0,000, que es menor
al 0,01 (p valor<0,01) con este valor se rechaza la hipotesis nula (HO) y se
acepta la hipétesis alterna (Ha). El coeficiente de Spearman es de 0,476, se
afirma la existencia de una relacion directa con un grado Regular

(Considerable) entre las variables.

Tabla 12

Prueba no paramétrica de Spearman para la mejora continua y la satisfaccion

Correlaciones

Mejora

continua  Satisfaccion

Rho de Mejora Coeficiente de 1,000 -,439™
Spearman continua correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 256 256

Satisfaccion Coeficiente de -,439" 1,000
correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 256 256

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

Interpretacion.

Estos valores, nos muestra que el p valor calculado es de 0,000, que es menor
al 0,01 (p valor<0,01), con este valor se rechaza la hipétesis nula (HO) y se
acepta la hipotesis alterna (Ha). El coeficiente de Spearman es de -0,436, se
afirma la existencia de una relacion inversa, con un grado Regular
(Considerable) entre las variables; es decir, mientras una variable aumenta, se

experimenta la disminucion de la otra.
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Tabla 13

Prueba no paramétrica de Spearman para el sistema de Gestion de la calidad

y la satisfaccion

Correlaciones

Sistema de
Gestion de
la Calidad Satisfaccion
Rho de Sistema de Coeficiente de 1,000 ,650™
Spearman Gestion de la correlaciéon
Calidad Sig. (bilateral) . ,000
N 256 256
Satisfaccion Coeficiente de ,650™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 256 256

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

Interpretacion

Estos valores nos muestran que el p valor calculado es de 0,000, que es menor

al 0,01 (p valor<0,01), con este valor se rechaza la hipotesis nula (HO) y se

acepta la hipétesis alterna (Ha). El coeficiente de Spearman es de 0,650, se

confirma la existencia de una relacion directa, con un grado Alto (Intenso) entre

las variables; es decir, mientras una variable aumenta, la otra tiene el mismo

comportamiento.

32



DISCUSION

Dentro de las discusiones podemos precisar que, se han identificado los factores
gue limitan el manejo del SGC, estos factores estan relacionados con la
infraestructura adecuada (3,9), interrelacién con clientes (3,7), comunicacion y
coordinacion (3,7), capacidad de respuesta (3,7), comunicacion asertiva (3,6) y
productos ofrecidos (3,6). Estos factores responden a los capitulos 4, 6, 7y 8 de
la Norma ISO 9001:2015, y coinciden con lo encontrado por Salazar et al. (2019)
guién encontrd errores en procesos relacionados a los capitulos 4, 7 y 8. Sin
embargo, después de aplicar un ciclo Deming a estos hallazgos, obtuvo resultados
significativos, pues los errores disminuyeron de un 72% a un 36%. Salazar et al.

(2019) recomienda planificar el trabajo en base al ciclo Deming (PHVA).

El nivel de manejo del SGC esta en un nivel muy alto, asi lo manifesté el 70,31%
del total de clientes encuestados. Resaltando la dimension operacion (0,476) vy el
contexto organizacional (0,696), a pesar de identificarse factores que limitan el
manejo del SGC, los resultados son positivos para la empresa. El éxito esta
claramente en dos aspectos, por un lado, la capacidad de la organizacién y a su
capacidad operacional. Lo mencionado coincide con la afirmacién de Rahmat &
Muhammad (2021), pues el desarrollo operacional de la empresa impacta
positivamente en el desempefio del SGC y del negocio. Al respecto Sari et al.
(2017) identific6 que, de 4 empresas analizadas, todas las que tenian una

capacidad operacional presentaban un mejor rendimiento del SGC.

En cuanto al nivel de satisfaccion, se obtuvo un nivel muy alto (78,91%) estos
valores se asemejan a los obtenidos por Salazar et al. (2019), después de
implementar el SGC bajo en ciclo Deming, obtuvo una mejora en la empresa
logrando obtener una satisfaccion del 64%. Estos resultados también se
evidencian en la relacion que tiene el SGC y la satisfaccion, asi lo demuestra la
Tabla 12 con un Sig. de 0,00 y un RHO de Spearman de 0,650. Este resultado es
similar al obtenido por Rahmat & Muhammad (2021), permitiendo afirmar la
existencia de relacion entre el SGC y la satisfaccion de los clientes, en otras
palabras, si el SGC tiene un nivel de manejo muy alto, la satisfacciéon de los
clientes también serd muy alto. Estos resultados coinciden con la teoria de (Kotler

& Armstrong, 2008) cuando la empresa representa la intangibilidad el cliente
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puede percibir el valor que recibe, esto se identifican en los meseros, cajeros,
gerente. Sin embargo, podemos identificar dos elementos mas como la
infraestructura y el equipamiento que al final son utilizados por el cliente para

mejorar su experiencia en la empresa.

Al realizar una evaluacion de la relacion del contexto organizacional de la empresa
con la satisfaccion de los clientes, los resultados demostraron que existe relacion
directa de grado alto -intenso (RHO = 0,696), es decir, mientras mejor se trabaje
el contexto organizacional, la satisfaccion también mejorara. Estos resultados, son
distintos a lo encontrado por Ruiz (2020), en cuanto al contexto organizacional su
estudio evidencid que la organizacion no contaba con el andlisis FODA
implementado. Concluyendo que, la empresa investigada presentaba un nivel de
implementacion del SGC bastante reducida. En otras palabras, para toda
organizacional es muy importante cumplir con el contexto organizacional como

punto de partida.

Por otro lado, en cuanto a la dimensién liderazgo se determiné la existencia de
relacién directa con un grado Regular — Considerable (0,583). Entonces, podemos
precisar que se debe comprometer al gerente y administrador con la direccién del
SGC. Estos resultados son parecidos a los de Rahmat & Muhammad (2021), un
liderazgo organizacional bajo (RHO=0,326), lo que conlleva a tener una
satisfaccion media de (0,501). Estos resultados, nos muestran que la falta de
liderazgo es un factor limitante del SGC, pero no de la satisfaccion de los clientes.

Respecto a la planificacién, se determind que existe una relacion directa, sin
embargo, esta relacion es de grado bajo — pequefio (0,395), es decir, el nivel de
planificacion afecta el manejo del SGC y se identifica en problemas de
comunicacion y coordinacion entre empleados, pero, no afecta la satisfaccion de
los clientes. Este resultado es semejante a lo obtenido por Salazar et al. (2019),
solo el 42% de empleados cumple con la planificacién establecida por la
organizacion. Asimismo, enfatiza la necesidad de ejecutar el ciclo P-H-V-A para

mejorar el liderazgo dentro de la empresa.

En cuanto a la relacion de la dimensién soporte y la satisfaccién se determiné la
existencia de una relacion directa, con un grado alto — intenso (RHO=0,630). Estos

valores son similares a los estudios de Salazar et al. (2019), el nivel de soporte es
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de 83% con este resultado precisa que cuando la empresa considera dentro de
su gestidn el soporte para las operaciones, esta al final se refleja en la satisfaccion
de los clientes; un buen soporte, permitira darle al cliente un producto en el tiempo
prometido, un servicio de calidad. Ambos resultados se asemejan a lo obtenido
por Syahrullah et al. (2018) pues detectd 6 atributos que faltan dar soporte para
asegurar un servicio de calidad. En otras palabras, estos resultados deben ser
tomados en cuenta por la empresa para realizar mejoras en cuanto al soporte para

las operaciones.

En cuanto a la dimension operaciones, se demostré la existencia de relacion
directa, con un grado Regular (RHO=0,476) — Considerable con la satisfaccion del
cliente; este resultado concuerda con los resultados de Rahmat & Muhammad
(2021), afirma que al implementar una ISO 9001:2015 este impacta
significativamente en el desempefio operacional de la organizacién, asi lo
demuestra el analisis de coeficiente de regresion (0,592), identificando que la
prevencion de defectos y el personal calificado cumple un rol muy importante para
lograr el desempefio operacional. El factor importante para la empresa es su
capital humano, existe compromiso de capacitacién y seleccion, esto le ha
permitido lograr un desempefio operacional que le permite mantener la

satisfaccion de sus clientes.

Al analizar la mejora continua, se determiné que existe una relacién inversa, con
un grado Regular (-0,439**) - considerable; es decir, mientras una variable
aumenta, la otra tiende a disminuir. Este resultado es diferente a lo obtenido por
Rahmat & Muhammad (2021) su mejora continua (RHO=0,517) relacion directa.
La diferencia de estos resultados es producto de las acciones que ejecuta la
empresa respecto a su mejor, es decir, la empresa ejecuta acciones de mejora
continua como, renovacion de la decoracion interna, decoracion para cada evento
de la localidad, etc., sin embargo, estas acciones no satisfacen las expectativas
de los clientes o en su defecto le es indiferente. La institucién no realiza procesos
de auditorias para identificar los aspectos a mejorar, respecto a esto, Coincidimos
con lo mencionado por Chahouati (2022), la mejora continua debe partir de los
resultados obtenidos en los procesos de auditoria. Esta afirmacién lo respalda
Salazar et al. (2019), logré reducir los errores, aplicando un plan de mejora

continua, a partir de los hallazgos encontrados en la auditoria.

35



De todo lo expuesto, respecto a la relacion entre el SGC y la satisfaccion, se
determind que existe una relacion directa, con un grado Alto — Intenso
(RHO=0,650). Este resultado es similar a lo obtenido por Ulloa et al. (2020), pues
desde la implementacion de la ISO 9001 su nivel de satisfaccion subié a 81%.
Esto nos permite afirmar lo mencionado por Sari et al. (2017) “la norma que ayuda
a las organizaciones a garantizar que sus clientes reciban productos y/o servicios
que cumplen con sus expectativas”. De la misma manera afirmamos lo
mencionado por Almeida-Pradhan et al. (2018), “la norma creada para las
industrias con el fin de optimizar y desechar procesos, mejorar la produccion, la
eficiencia operacional y sobre todo aumentar los niveles de satisfaccion de los
clientes o beneficiarios”. Definitivamente, de los resultados de investigaciones
anteriores y el marco teorico nos permite precisar que efectivamente, una correcta
implementacion del sistema de Gestion de Calidad permitirda mantener a los
clientes satisfechos.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

Se ha determinado la existencia de una relacién directa con un grado Alto
(Intenso) entre el SGC vy el nivel de satisfaccion de los clientes; es decir,
mientras una de las variables aumenta, la otra también aumenta. Esto lo
confirma los resultados del RHO Spearman (0,650) y su Sig. (bilateral) =
0,000. Esta relacion esta determinada gracias al contexto organizacional

(0,696), al soporte (0,630) de la empresa.

Se concluye que, los factores que limitan el manejo del SGC son: la
infraestructura adecuada (3,9), interrelacién con clientes (3,7), comunicacién
y coordinacion (3,7), capacidad de respuesta (3,7), comunicacion asertiva
(3,6) y productos ofrecidos (3,6). Estos factores son percibidos por los

clientes como deficientes, pues no alcanzaron el valor esperado (>4,0).

El nivel de manejo del sistema de Gestion de calidad esté entre los valores
muy alto (70,31%) y alto (29,69%), siendo las dimensiones con mejor nivel
de implementacion son: Contexto organizacional (media=20,4), soporte

(media=25,3) y las operaciones (media= 15,8).

El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa esta entre los niveles
muy alto (78,91%) y alto (21,09%), este nivel de satisfaccion esta
determinada por el nivel del SGC (muy alto 70,31%), y lo confirma la relacion
directa, con un grado Alto - Intenso (RHO=650**) que existe entre las dos

variables.

Se concluye que existe una relacion directa con un grado alto (intensa) entre
el contexto organizacional y el nivel de satisfaccién de los clientes (RHO
Spearman = ,696). Sin embargo, los clientes manifestaron que la empresa
debe contar con una mejor infraestructura adecuada; es decir, la
infraestructura debe ser competitiva a otros restaurantes que estan

apareciendo como competencia.

Se concluye que existe una relacion directa con un grado Regular -
Considerable (RHO=583**) entre el liderazgo de la organizacion y el nivel de
satisfaccion de los clientes del restaurante. Este nivel esta determinado por
la poca interrelacion que antes existia Propietario — cliente y que es muy
valorado por los clientes.
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VII.

6.7.

6.8.

6.9.

Se concluye que existe una relacion directa, pero de grado Bajo — pequefia
(RHO Spearman = 395**), entre la planificacion y la satisfaccién de los
clientes. Este nivel de relacién esta determinado por dos factores a mejorar
como la comunicacion entre los empleados (media = 3,7) y la capacidad de

respuesta del personal (media = 3,6).

Se concluye que existe una relacion directa, con un grado alto — intensa
(RHO Spearman = 630**) entre el soporte de la organizacion y el nivel de
satisfaccion. Este nivel esta determinado por un factor que los clientes
manifiestan debe mejora la empresa, la comunicacion asertiva de los

empleados.

Se concluye que existe una relacion directa, con un grado Regular
Considerable (RHO Spearman = 476**) entre la capacidad operacional y la
satisfaccion del cliente. Este nivel podria mejorar, los clientes manifestaron
gue la empresa debe mejorar la presentacion de los productos y dinamizar

su carta para poder conocer el producto que este ordenando.

6.10.Se concluye que existe una relacion inversa, con un grado Regular

Considerable (RHO Spearman = -439**); es decir, mientras una de las
variables aumenta, la otra disminuye. Si bien la empresa realiza mejoras en

la decoracién, esta es indiferente para los clientes.

RECOMENDACIONES
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7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

Al gerente general, implementar un Sistema de Gestion de Calidad en ISO
9001, con un especialista certificado, para posteriormente ejecutar un plan
de auditoria a fin de monitorear el cumplimiento de los procesos establecidos
en el Sistema de gestion de calidad; esto permitira aumentar la eficiencia en

cada una de las dimensiones a fin de evitar posibles errores.

Se recomienda al administrador, elaborar un plan de capacitacion al
personal, enfocados en desarrollar habilidades para mejorar la interrelacion
con los clientes, la comunicacion asertiva, capacidad de respuesta.
Asimismo, realizar induccién con el objetivo de dar a conocer los propdésitos

de la empresa y los productos que ofrece.

Se recomienda al gerente general, ejecutar un plan de accion para fortalecer
las dimensiones que tienen un resultado no esperado como: liderazgo,
planificacion, mejora continua, a fin de evitar posibles errores que generen
insatisfaccion de los clientes. Este plan de acciones puede comprender
capacitaciones, talleres, actividades recreativas de confraternidad,

induccion.

Se recomienda al administrador, incluir en el plan de accién, actividades de
monitoreo y acompafiamiento al personal, si bien el nivel de satisfaccion es
alto, este nivel no debe descuidarse. Este tipo de actividades ayudara a
retener al personal que labora en la empresa (cocineros, meseros, personal

de caja).

Se recomienda al gerente general, si bien el contexto organizacional
presenta un nivel alto, se debe invertir en mejorar la infraestructura
(ambiente, decoracién interior y exterior, muebles), sobre todo debido a la
aparicion de empresas similares al mismo rubro. Estos cambios deben
realizarse sin perder la imagen de la empresa, manteniendo su filosofia de

negocio.

Se recomienda al gerente general, mantener la filosofia de la empresa
“sentirse como en casa” y fortalecer las actividades de interrelacién con los
clientes, durante la aplicacion de la encuesta los clientes manifestaron que

el trato que recibian antes era mas familiar que el de la actualidad.
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7.7.

7.8.

7.9.

Se recomienda al administrador, incluir en el plan de accion, actividades para
fortalecer la comunicacion entre el personal en general, a fin de evitar
demoras en la atencidén y posibles errores en la preparacion y entrega de

productos.

Se recomienda al administrador, incluir en su plan de accién actividades de
induccidn y capacitacion sobre temas de comunicaciones asertivas, a fin de
conocer el detalle de los productos y servicios que ofrece el restaurante, esto
permitira mejorar el tiempo de respuesta a los clientes que en muchas

ocasiones se torna molesto, si no es rapido.

Se recomienda al administrador, realizar mejoras a la carta, con
presentaciones en imagenes para que el cliente conozca mejor el producto.
Asimismo, precisar en la carta los ingredientes; se recomienda como tema
de inclusion que la carta pueda tener una seccién de platos vegetarianos y
que este implementado en una plataforma digital.

7.10.Se recomienda al administrador, implementar acciones de mejora como

creacion de promociones, decoracion por dias festivos (resaltando la
cultura), fortalecer la presentacion de los productos. El objetivo es lograr que
el cliente perciba que la empresa se preocupa por la satisfaccion de sus

clientes.
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Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DE MEDICION
Sistemade conjunto de requisitos  Conjunto de Contexto Considera aspectos Ordinal
Gestion de  estandarizados a nivel requisitos que debe  organizacional externos e internos
Calidad ISO internacional que implementar una
9001:2015 ayudan a las empresa para Comprende

organizaciones a
brindar productos y/o
servicios de calidad
(Meléndez, 2017).

brindar calidad, se
medira en seis
dimensiones

necesidades

Determina alcance

Secuencia e
interaccion de
procesos

Liderazgo

necesidades de los
clientes
implementados

establece, implementa

y mantiene la politica
de calidad

responsabilidades y
los roles asignados




Planificacion planifica acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

Soporte proporciona los
recursos

recurso humano
competente

empleados y
trabajadores conocen
la politica de calidad

comunicaciones
internas y externas

Informacion
documentada

Operaciones controla los procesos
para la provision de
los proveedores

requisitos para los
productos y servicios




control sobre el
proceso de disefio y
desarrollo

Establece criterios de
evaluacion, seleccion,
seguimiento del
desempefio

Monitorea el estado de
salida de los productos

Mejora

determina y selecciona
oportunidades de
mejora

toma medidas para
hacer frente a las
consecuencias de las
no conformidades

Satisfaccion
del cliente

La sensacion de
placer o decepcion de
una persona que
resulta de comparar el
rendimiento o
resultado percibido de
un producto frente a

Rendimiento
percibido

Los clientes
demuestran
satisfaccion cuando
todas sus
expectativas fueron
atendidas. Se medira
en 3 dimensiones

Rendimiento de los Ordinal

empleados

Rendimiento del
servicio

percepcion del
ambiente




Sus expectativas.
(Kotler, 2003)

Expectativas

Servicio prometido

Calidad de la comida y
bebida

Relacioén con el cliente

Tiempo de pago

Niveles de
satisfaccion

Nivel de servicio

Nivel de la atencién

Satisfaccion del
ambiente

Nivel de
recomendacion




) Matriz de consistencia
TITULO: Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 y satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, 2022

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica

¢, Qué relacion existe entre el Sistema de
gestion de calidad 1SO 9001:2015 vy la
satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 2022?

Problemas especificos:
pl. ;/Qué factores limitan el manejo del
SGC ISO 9001:2015 de la empresa Estar
Cajue, Tarapoto - 2022?

p2. ¢ Cudl es el nivel de manejo del sistema
de gestion de la calidad 1ISO 9001:2015 de
la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 20227

p3. ¢Cual es el nivel de la satisfaccion de
los clientes de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto - 20227

p4. ¢De qué manera el contexto
organizacional se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 20227

p5. ¢De qué manera el liderazgo se
relaciona con la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
2022?

p6. ¢De qué manera la planificacion se
relaciona con la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
202272

Determinar la relacion entre el Sistema de
gestion de calidad ISO 9001:2015 y la
satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 2022.

Objetivos especificos

Oel. Determinar qué factores limitan el
manejo del SGC ISO 9001:2015 de la
empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022.

Oe2. Identificar el nivel de manejo del
sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2015 de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto - 2022.

Oe3. Identificar el nivel de satisfaccion de
los clientes de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto — 2022.

Oed4. Establecer la relacién entre el contexto
organizacional y la satisfaccién de los
clientes de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto — 2022.

Oeb. Establecer la relacién entre el
liderazgo y la satisfaccién de los clientes de
la empresa Estar Cajue, 2022

Oe6. Establecer la relacion entre la
planificacién y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto —
2022.

Hi: Existe relacion significativa entre el
sistema de gestion de calidad [SO
9001:2015 y la satisfaccién de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
2022.

Hipotesis especificas

Hel. Los factores que limitan el manejo
del SGC ISO 9001:2015 de la empresa
Estar  Cajue, son: infraestructura
adecuada, capacidad operativa,
capacidad de respuesta.

He2. El nivel del sistema de gestion de la
calidad 1SO 9001:2015 de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alto.

He3 El nivel de la satisfaccién de los

clientes de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto - 2022, es alto.
He4. La relacion entre el contexto

organizacional y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Estar Cajue,
Tarapoto - 2022 es alta;

Heb5. La relacion entre el liderazgo y la
satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alta.

He6. La relacién entre la planificacion y la
satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alta.

La encuesta

Instrumentos
El cuestionario




p7. ¢ De qué manera el soporte se relaciona
con la satisfaccion de los clientes de la
empresa Estar Cajue, Tarapoto - 20227

p8. ¢(De qué manera las operaciones se
relacionan con la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
2022?

p9. ¢De qué manera la mejora continua se
relaciona con la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
20227

Oe7. Establecer la relacidn entre el soporte
y la satisfaccion de los clientes de la
empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022.

Oe8. Establecer la relacién entre las
operaciones y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Estar Cajue, Tarapoto —
2022.

0e9. Establecer la relacién entre la mejora
continua y la satisfacciéon de los clientes de
la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022.

He7. La relaciéon entre el soporte y la
satisfaccion de los clientes de la empresa
Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es alta.

He8. La relacién entre el las operaciones y
la satisfacciébn de los clientes de la
empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es
alta.

He9. Larelacién entre la mejora continua y
la satisfacciébn de los clientes de la
empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022, es
alta.

Disefio de investigacioén

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo No
Experimental, con disefio correlacional.

Esquema: O

v

r

O:

Donde:

M = Muestra

O: = Sistema de Gestién de Calidad 1SO
9001:2015

O.= Satisfaccion del Cliente
r = Relacion de las variables de estudio

Poblacion

La poblacion objeto de estudio, estuvo
constituido por una poblacibn de 768
clientes de la empresa.

Muestra
La muestra estuvo representada por 256
clientes.

Variables Dimensiones
Contexto

: organizacional

SISte-n,]a de Liderazgo

Gestion de STR——

Calidad 1SO |-—2nimcacion

9001:2015 |-Soporte
Operaciones
Mejora
Rendimiento

Satisfaccion | 22rcibido

i Expectativas

del cliente ,
Niveles de
satisfaccion




Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015
Datos generales:

N° de cuestionario: 01 Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviiiii,

Introduccién:
El presente instrumento tiene como finalidad evaluar el nivel del sistema de gestion de la
calidad ISO 9001:2015 de la empresa Estar Cajue.

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Escala
Totalmente en En Ni de acuerdo ni en Totalmente
1 2 3 De acuerdo 4 5
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Escala de calificacion
1 2 3 4 5

No | CRITERIOS DE EVALUACION

Dimension: Contexto organizacional

01 El restaurante cuenta con infraestructura adecuada.

02 Las instalaciones son atractivas a la vista.

03 Las instalaciones tienen un adecuado mantenimiento.

04 Las instalaciones se encuentran en debidas condiciones
sanitarias.

05 Los trabajadores se encuentran correctamente aseados y
uniformados.

Dimension: Liderazgo

06 Usted cree que el restaurante cumplid con lo prometido.

¢El trabajador tiene todos sus implementos de bioseguridad

07
al momento de entregar los productos?

08 Existe una interrelacidn con la propietaria del restaurante.

Dimensioén: Planificaciéon

09 Existe una buena comunicacion y coordinacion entre los
empleados.

10 El restaurante tiene disponibilidad de todo lo que muestra la
carta principal.
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Los trabajadores responden a todas las interrogantes que se

11
les hace.

Dimensidon: Soporte

12 ¢El Restaurante proporciona el menaje adecuado para cada
plato o bebida?

13 | {Los muebles del Restaurante son cémodos?

14 ¢El personal tiene todos sus implementos de bioseguridad al
momento de atender y entregar los productos?

15 éEl personal comunica acertadamente informacidn de los
productos y servicios que brinda el Restaurante?

16 ¢El Restaurante cuenta con plataformas digitales para
realizar los pedidos?

17 ¢El Restaurante cuenta con plataformas digitales para
realizar los pagos?

Dimension: Operaciones

18 ¢El Restaurante cuenta con personal suficiente para brindar
un buen servicio?

19 ¢La preparacién de los productos cumple con su tiempo de
espera?

20 ¢La empresa brinda los productos tal y como especifica su
carta?

21 ¢La empresa mantiene el sabor de sus productos y la calidad
de su servicio?

Dimensién: Mejora

22 | (El Restaurante implementa mejoras en su mobiliario?

23 ¢El Restaurante implementa tematicas acordes a las

festividades de la localidad?




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario; Satisfaccion del Cliente

Datos generales:

N° de cuestionario: 02 Fecha de recoleccion: ...... /l...... [oveiiil.

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion de los clientes

de la empresa Estar Cajue.

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida.

No existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se
solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

ESCALA

Muy insatisfecho 1 Insatisfecho 2 | Indiferente | 3 Satisfecho 4 Muy satisfecho | 5

Escala de calificacion
1 2 3 4 5

No | CRITERIOS DE EVALUACION

Dimension: Rendimiento percibido

01 | Los empleados son pacientes al tomar mi pedido.

02 | Los empleados hablan con claridad y en mi idioma.

03 | Los empleados son amables y corteses.

04 | El tablero del menu era facil de leer.

05 | Mipedido lo recibi en el tiempo prometido.

06 Disponibilidad de salsas, utensilios, servilletas, etc. era
bueno.
07 | La musicay el sistema de sonido era de mi agrado.

Dimensidn: Expectativas

08 | Mi pedido era correcta y completa.

09 | La calidad de la comida era muy buena.

10 | La calidad de las bebidas era muy buena.

11 La comida es una buena relacién calidad-precio.




12

La relacion del propietario — cliente es muy buena.

13

Existe alternativas variadas para realizar mi pago.

14

El tiempo para realizar el pago era muy buena.

Dimensiéon: Niveles de satisfaccion

15 En general el servicio (producto-servicio) es muy bueno.

16 En general la atencién brindada por el personal es muy
buena.

17 En general la infraestructura y la decoracion del restaurante

es muy bueno.




Céalculo de la Muestra

Figura 2. Célculo de la muestra

_ _N+Z2(prq)
T e24(N-1)Z2 pxq

Doénde:

n = Muestra

N = Poblacion (768)

Z = 1.96 (95%)

p = (0.5) probabilidad de éxito

qg = (0.5) probabilidad de fracaso
e = (5%) Margen de error

La muestra estuvo representada por 256 clientes.



Validacion de los instrumentos
Para la validaciéon de los instrumentos se recurrio al juicio de tres expertos, quienes
evaluaron de acuerdo a 10 criterios de validacidon, resaltando la coherencia y

pertinencia de los indicadores con las variables estudiadas.

Variabl \e Experto o Prome:'dlo de - |
ariable . especialista validez Opinion del experto
4.4 El instrumento muestra coherencia
1 Metoddlogo entre indicadores y enunciados, por
lo que procede su aplicacion.
Variable 4.7 El instrumento muestra coherencia
2 MBA entre indicadores y enunciados, por
1 lo que procede su aplicacion.
4.6 El instrumento  permitira al
3 MBA investigador cumplir con los
objetivos trazados.
4.6
4.4 Los enunciados son coherentes con
1 Metoddlogo cada indicador por lo que procede
su aplicacion.
Variable 4.6 Los enunciados son coherentes con
2 MBA cada indicador por lo que procede
2 su aplicacion.
4.6 El instrumento permitird al
3 MBA investigador cumplir con los
objetivos trazados.
4.5




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio - Dr. Keller Sanchez Davila

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

- Universidad Cesar Vallejo

. Docente metoddlogo

: Cuestionario. Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015.

- Victor Radl Maticorena Alvarado|

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (3
CLARIDAD Los _|'te__ms estan redactados con !enguaje raprnpiadu y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muésirales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten recoger
OBJETIVIDAD la informacidn objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales v operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnolégico, innovacion vy legal inherente a la

varable: Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional v conceptual respecto a la variable, de
manera gue permiten hacer inferencias en funcién a las
hipatesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad

SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIOMNALIDAD | investigacion v responden a los objetivos, hipdtesis y variable

de estudio: Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir v explicar 1a realidad,
motive de la investigacion.

items del instrumente expresan relacion con  los

COHEREMCIA indicadores de cada dimension de la variable: Sistema de
Gestion de Calidad 150 9001:2015.
La relacidn entre la técnica v el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacian.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.

PUNTA.JE TOTAL 44

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo

embargo, un puntaje menor al anterior e considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento muestra coherencia entre indicadores y enunciados, por lo que procede su

aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 4.4

4.4 X 0.20 X100 = 88%

B d Tarapoto 08 de octubre de 2022

=
Dr. Kpler Sancher E?-i-n‘la
DOCENTE POS GRADO

de 41 “Excelente”; =in



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacian

Autor (s) del instrumento ()

- Dr. Keller Sanchez Davila

: Universidad César Vallejo

- Docente metodélogo

: Cuestionario. Satisfaccion del Cliente.

- Victor Radl Maticorena Alvarado

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

213

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones vy los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion v  legal
inherente a la variable: Satisfaccion del Cliente.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflajan organicidad lagica entre 1a
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentzs con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Satisfaccion del Cliente.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a traves de los items del
instrumento, permitirda analizar, describir v explicar la
realidad, motivo de la investigacidn.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del Cliente.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos
responden al proposite de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

FERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

44

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se fiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior s considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.

Los enunciados son coherentes con cada indicador por lo que procede su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION: 4.4

4.4 X 0.20 X100 = 88%)

T .

I =y
Dir. Kediar Sanchez E?hﬂa
DOCENTE POS GRADO

Tarapoto 08 de octubre de 2022



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto - Mqg. Sara Ricardina Maria Cabrejos Mil

Institucién donde labora - Jefe Unidad de seguimiento al Egresadeo e Insercion Laboral
Especialidad : Maestra en Administracion de Negocios

Instrumento de evaluacion : Cuestionario. Sistema de Gestion de Calidad 1S0 9001:2015.
Autor (5) del imnstrumento (5} - Victor Raul Maticorena Alvarado

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 12 13|45

CLARIDAD

Loz items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de X
ambigiedades acorde con los sujetos muésirales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones v los items del instrumento permiten recoger X
la informacion objetiva sobre la wvariable, en fodas sus
dimensiones en indicadores concepiuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento X
cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la
varable: Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015

ORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan arganicidad logica entre la X
definicion operacional v conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Loz items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad X
acorde con la variable, dimensiones & indicadores.

INTENCIONALIDAD

Loz items del instrumento son coherentes con el tipo de X
invesfigacion v responden a los objetivos, hipotesis v varable
de estudio: Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015

COMSISTEMCIA

La informacidn gue se recoja a través de los items del x
instrumento, permitira analizar, describir v explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHEREMCIA

Loz items del instrumento expresan relacion con los x
indicadores de cada dimension de la variable: Sistema de
Gestion de Calidad 150 9001:2015.

METODOLOGIA

La relacion enfre la técnica vy el instrumento propuestos x
responden al proposito de la  investigacion, desarrollo
tecnologico & innovacion.

PERTINEMCIA

La redaccion de los items concuerda con |3 escala valorativa X
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 47

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se fiens un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento muestra coherencia entre indicadores y enunciados, por lo que procede su

aplicacidn

PROMEDIO DE VALORACION: = 4.7 Buena 4.7 X 0.20 X100 = 94%

M -.u‘mﬂa,aiﬁ N MARTI
LRTUS ACA DT \-l.l.'_r-q

j_re ﬁﬁtﬁ Tarapoto 08 de octubre de 2022
abraj o bt

o FLERL E AL ECRESADD
E 1'--"1-‘-'-.. LEROTLAL

Sello personal y firmial




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L. DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto
Institucian donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (5) del instrumenta (5)

- Mg. Sara Ricardina Maria Cabrejos Mil

: Maestra en Administracion de Negocios

: Cuestionario. Satisfaccion del Cliente.
: Victor Radl Maticorena Alvarado

. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (3)

- Jefe Unidad de Seguimiento al Egresado e Insercién Laboral

CRITERIO S

INDICADORES

2

3

CLARIDAD

Los items estan redactades con lenguaje apropiado v libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores concepiuales v operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del Cliente.

ORGANIZACION

Loz items del instrumento reflejan organicidad logica entre 1a
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema v objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Loz items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis v variable
de estudic: Satisfaccion del Cliente.

COMSISTEMNCIA

La informacion que s recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, mofivo de 13 investigacion.

COHERENCIA

Loz items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de |la variable: Safisfaccion
del Cliente.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTIMEMCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

PUNTAJE TOTAL

46

[Mota: Tener en cuenta gue el instrumento es valido cuando se fiene un puntaje minime de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior e considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.

Los enunciados son coherentes con cada indicador por lo que procede su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

4.6 Buena

ICHAL DE SAN MARTIN
NTOS ACADEMICOS

Jee
; )::‘hr

ENTO AL EGRESADD

BON LABDRAL

Sello personal y firma

4.6 X 0.20 X100 = 92%

Tarapoto 08 de octubre de 2022



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

l.DATOS GENERALES

Apellidos vy nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumenta (5)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2)

- Mao. Cecilia Mireya Gabrigl Castro

- Instituto Superior Bitec

- Maestra en Administracion de Negocios / Docente

- Cuestionario. Sistema de Gestion de Calidad 1S0 9001:2015.
- Victor Raul Maticorena Alvarado

ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES 11213

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muésirales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones vy los items del instrumento permiten recoger
la informacion objetiva sobre la wvariable, en fodas sus
dimensiones en indicadores concepiuales y operacicnales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
cientifico, tecnologico, innovacion y legal inherente a la
varable: Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015

ORGANIZACION

Loz items del instrumento reflejan organicidad lagica entre la
definicion operacional v conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipatesis, problema v objetivos de 1a investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acerde con la variable, dimensiones & indicadores.

INTEMCIONALIDAD

Loz items del instrumento son coherentes con el tipe de
investigacion v responden a los objetivos, hipotesis v variable
de estudio: Sistema de Gestion de Calidad 150 9001:2015

COMNSISTEMCIA

La informacion gue se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir v explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHEREMNCIA

Loz

items del

instrumento  expresan
indicadores de cada dimension de la variable: Sistema de
Gestion de Calidad 150 9001:2015.,

relacion con los

METODOLOGIA

La relacion enfre la técnica v el instrumento propuestos
proposito  de
tecnologico e innovacion.

responden  al

la invesfigacion, desarrollo

PERTINEMCIA

La redaccion de los items concuerda con 3 escala valorativa

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se fiene un puntzje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD|

El instrumento permitira al investigador cumplir con los objetivos frazados.

PROMEDIO DE VALORACION: =

4.6 Buena A4.6x0. 20100 = 92%

Tarapoto 08 de octubre de 2022

Myg. Cecilia M. Gabriel Castro
ADMINIS TRADORA
CORLAD N* 30619



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto - Mo. Cedcilia Mireya Gabriel Castro

Institucion donde labora - Instituto Superior Bitec

Especialidad - Maestra en Administracion de Negocios / Docente
Instrumento de evaluacion - Cuestionario. Satisfaccion del Cliente.

Autor (s) del instrumento (s) - Victor Radl Maticorena Alvarado

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1] 2134|565
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje arpmpiadu- y libre de X
ambiguedades acorde con los sujefos muesirales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
QBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores concepiuales y operacicnales.
El instrumento demuestra wvigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldogico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del Cliente.
Loz items del instrumento reflejan organicidad logica entre 1a X

definicion operacional v conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema v objetives de la investigacion.
Loz items del instrumento son suficientes en canfidad v X
calidad acorde con la variable, dimensiones & indicadores.
Loz items del instrumento son coherentes con el fipo de X
INTENCGIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Satisfaccion del Cliente.
La informacion gue se recoja a través de los items del x
COMNSISTEMCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.
Loz items del instrumento expresan relacion con los X
COHEREHNCIA indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del Cliente.
) La relacion entre la técnica v el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desamollo
tecnologico & innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 45
(Mota: Tener en cuenta que el instrumento ez valido cuando se fiens un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD.

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

PERTIMNEMNCIA

El instrumento permitira al investigador cumplir con los objetivos frazados.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.6 Buena 4.6x0.20x100 = 92%

— — i Tarapoto 08 de octubre de 2022

Mg. Cecilia M. Gabriel Castro
ADMINIS TRADORA
CORLAD M 30619




Confiabilidad de los instrumentos de investigacién

Tabla 14

Confiabilidad de la variable - SGC

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 256 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 256 100,0

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

Tabla 15

Confiabilidad de numero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada

Alfa de en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
, 764 ,864 23
Tabla 16

Confiabilidad de la variable - Satisfaccion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 256 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 256 100,0

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

Tabla 17

Confiabilidad de nimero de preguntas

Estadisticas de fiabilidad



Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados elementos

,841 ,853 17




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

CONSTANCIA DE AUTORIZACION PARA EJECUTAR INVESTIGACION

Tarapoto, 04 de octubre de 2022

Carta N° 48-2022-EC/LMBV

Sefior Lic.
VICTOR RAUIL MATICORENA ALVARADO

Presente. -

Por medio de la presente me dirijo a usted para saludarle cordialmente y a su vez hacer
de su conocimiento que, en respuesta a su Carta N° 01-2022-VRMA/UCV dénde solicita
autorizacion para realizar su investigacion denominada “Sistema de gestién de calidad
ISO 9001:2015 y satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto -
2022”, se autoriza a su persona (Victor Raul Maticorena Alvarado, DNI: 42503076)
realizar la mencionada investigacidon con fines académicos: Aplicacion de instrumentos
(cuestionarios).

Se recomienda realizar las coordinaciones para los dias y el horario para la aplicacién de
las encuestas a los clientes

Atentamente,

e o

L tie M- Bartra Valdivieso fle R,
Servicios Turisticos Camilo MatiasfEIRL
ew.  OERENTE GENERAL

LISSETTE MERCEDES BARTRA VALDIVIESO
Gerente General



Base de datos

Base de datos, Variable SGC
P1|(P2|P3|P4|(P5|P6|P7|P8|P9|P10 (P11 |P12 |P13 |P14 | P15 |P16 P17 P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23
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BASE DE DATOS VARIABLE 2 - SATISFACCION
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los resultados de

las investigaciones

~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: | RUC: 20601909511.

Servicios turisticos Camilo Matias EIRL

“Estarbarts Cajué”

Nombre del Titular o Representante legal.

Nombres y Apellidos: DNI:
Lissette Mercedes Bartra Valdivieso 01161257
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo[ X 1, no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 y satisfaccién de los clientes de la empresa

Estar Cajue, Tarapoto - 2022

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Administracion de Negocios - MBA

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Maticorena Alvarado, Victor Raul 42503076

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que seré de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Tarapoto 04 de diciembre de 20

(Titular o Representante legal de la lnLtitucién)

(*) Codigo de Etica en igacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f  Para difundir o publicar los resultades de un

trabajo de investigacion es necesario bajo i el bre de [a institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso

en gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por elio,

tanto en los proy dei igacion como en los infe o tesis, no se debera incluir la d inacion de la izacién, pero sf serd
io describir sus




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RAMIREZ GARCIA GUSTAVO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Sistema de gestién de calidad
ISO 9001:2015 y satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto - 2022",
cuyo autor es MATICORENA ALVARADO VICTOR RAUL, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 19.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

TARAPOTO, 06 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
RAMIREZ GARCIA GUSTAVO Firmado electrénicamente
DNI: 01109463 por: RRAMIREZGA24 el
ORCID: 0000-0003-0035-7088 02-01-2023 18:38:48

Caddigo documento Trilce: TRI - 0475324

oo INVESTIGA
.m.' ucv



