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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la gestion de procesos de calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
inversiones Carlin S.A.C., Ayacucho 2023. Siendo una investigacién aplicada de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental transversal, nivel descriptivo
correlacional. Se trabajé con una muestra de 40 clientes fijos de la empresa.
Utilizado la técnica encuesta, y el cuestionario como instrumento con 30 preguntas
entre, gestion de procesos de calidad y satisfaccion al cliente, validadas y aplicadas
con una confiabilidad de 0,824 y 0,870 siendo aceptable. Se utilizé la estadistica
inferencial no paramétrica Rho Spearman, para entender las relaciones de la
variables y dimensiones aplicados en el SPSS. Los resultados, el 52,5% de los
clientes de la empresa, tienen un “Nivel Alto” con respeto a la gestidon de procesos
de calidad, ademas el 47,5% consideran que tiene un “Nivel Alto” con respecto a la
Satisfaccion del Cliente. En conclusion, existe una relacion significativa entre la
gestion de procesos de calidad y satisfaccion al cliente, esto lo confirma el valor de
coeficiente de correlacion lineal de Spearman r = 0,526 lo que indica que existe una
relacion positiva considerable entre las variables de estudio.

Palabras clave: Gestidn, Procesos de calidad, Satisfaccion del Cliente



ABSTRACT

The general objective of this research was to determine the relationship between
quality process management and customer satisfaction in the company Inversiones
Carlin S.A.C., Ayacucho 2023. It is applied research with a quantitative approach,
non-experimental transversal design, descriptive correlational level. We worked with
a sample of 40 regular customers of the company. The survey technique was used,
and the questionnaire as an instrument with 30 questions between, quality process
management and customer satisfaction, validated and applied with a reliability of
0.824 and 0.870 being acceptable. The non-parametric inferential statistic Rho
Spearman was used to understand the relationships of the variables and
dimensions applied in SPSS. The results show that 52.5% of the company's
customers have a "High Level" with respect to the management of quality
processes, and 47.5% consider that they have a "High Level" with respect to
Customer Satisfaction. In conclusion, there is a significant relationship between
quality process management and customer satisfaction, this is confirmed by the
value of Spearman's linear correlation coefficient r = 0.526, which indicates that
there is a considerable positive relationship between the variables under study.

Keywords: Management, Quality Processes, Customer Satisfaction



INTRODUCCION

Estos dltimos afios la Gestion de procesos de calidad esta teniendo una gran
repercusion en las empresas y negocios en la busqueda por adquirir un producto
apropiado el cual genere un valor agregado con base en las necesidades de los
clientes, quienes con el pasar de los tiempo son cada vez mas rigurosos a la
hora de satisfacerse, es asi que toda empresa tiene la urgencia de cimentar un
modelo de negocio donde la satisfaccion de los que adquieren los productos

ofertados y sus servicios debe ser prioritario para asi cubrir sus expectativas.

En una investigacion de a nivel internacional, Mendoza (Mendoza, 2018),
en México, argumentd que la empresa Refaccionaria Master motor realiza el
cumplimiento de los sistemas de estandares de calidad, ya que cumple con
algunas normas de calidad como es el ISO 9001. Es asi como estas acciones se
ven afectadas para el normal funcionamiento de la organizaciéon, teniendo en

cuenta los requisitos que tiene la organizacion.

En cuanto al cliente, no se vuelve primordial el comunicar sobre su
satisfaccion a sus necesidades. Cuando se intenta satisfacer y cubrir las
necesidades que tiene un cliente, se logra notar que las compras realizadas no
presentan salidas inmediatas, provocando asi que se mantengan en el stock de
inventario. Asi pues, no se evidencia sobre un informe presentado a los clientes
cuando sus productos o bienes llegan a sufrir dafios, o en el peor de los casos,

la pérdida de estos productos.

Por otro lado, en Ecuador, Noboa (2021), identifico los factores que
incurren negativamente a la gestion de calidad, haciendo una examinacion
detallada de la empresa determind que la comunicacion laboral entre los
colaboradores es casi nula, siendo este el factor primordial que afecta la gestion
de calidad, donde muchos de los colaboradores desconocen del Plan
Sistematico que cuenta la empresa, en este mismo contexto estos ignoran la
mision que tiene y sobre la vision de la misma, asi esto genera en una gran
cantidad de clientes la inseguridad mostradose desconfiados de al adquirir los

productos porque no cuentan con garantias.



Ademas, en Espafia, Montolio (2018), logro identificar que el proceso de
gestion de calidad se ve afectado por un gran numero de factores, una de ellas
se presenta en las fluctuaciones de las caracteristicas de materiales empleados,
como también las variaciones climaticas las cuales retrasan el normal
abastecimiento de la materia prima a las empresas. Como consecuencia del
proyecto presentado se llega a la conclusién de que aun teniendo en cuenta el
esfuerzo por trabajar bajo un esquema de procesos de calidad, se perciben
puntos débiles como; costos elevados y pequefios errores internos dentro de los
procesos. Esto conlleva a la insatisfaccion de los clientes, los mismos quienes
perciben esto como una mala experiencia lo cual conlleva a que se pierda la
fidelidad del mismo. Para resolver y mejorar los inconvenientes se propone el
empleo de técnicas estadisticas para el avance del control de los procesos de

calidad.

Asi mismo, nivel nacional en la investigacion de Alvarado, (2021) se
logra ver la deficiencia en el uso de herramientas de los procesos de calidad,
generando de esta manera la impuntualidad en las en entregas de los productos
requeridos por los clientes, lo cual ocasiona una insatisfacciéon, haciendo que los
empleados involucrados directamente en este resultado, se vean obligados a
tomar en cuenta estas experiencias para que un préximo futuro no se repitan,
teniendo en cuenta una nueva verificacion de los procesos de calidad con la

empresa, incluyendo a los proveedores y los clientes.

De la misma forma, en la investigacion de Dolores (2023) se presenta
como problema en la empresa el progreso S.R.L. no cumple con los estandares
de calidad que un usuario espera, como la mala ubicacién de la empresa, asi
mismo no cuentan con gran variedad de productos donde los precios son
demasiado elevados respecto a los competidores. Esto se ve reflejado a que no
tiene un control de calidad a la hora de abastecerse con materia prima, a esto se
agrega la mala gestidén de personal. Esto lleva a la disconformidad de los clientes
por no tener una buena gestion de procesos de calidad para abastecimiento y
para la produccion de los productos que ofrecen, lo cual definitivamente llevara
a la quiebra de la empresa si no realiza una planificacion y gestion de

proveedores y disefio de producto.



Al mismo tiempo Ferrero (2019), menciona que para alcanzar una
satisfaccion ideal del cliente, la encargada de abarcar todos estos factores que
se comprometen para lograr la calidad que el cliente desea, es la gerencia de la
empresa, no fijandose solo en la interaccion que tiene el cliente con la empresa,
sino que también tener en cuenta la percepcion que estos tienen no solo en el
producto o la marca sino también con diferentes factores como el local, su
infraestructura, su implementacion ante casos de emergencias, el mantenimiento
que tiene el inmueble y si se cumplen o no las clausulas de contrato. Igualmente,
se menciona que Recursos Humanos y de la mano de la Gerencia son las
encargadas de mantener a sus colaboradores en capacitacion continua para que

asi se garantice una adecuada atencion al cliente.

Del mismo modo en el ambito local Huarancca (2017) en su investigacion
menciona que se evidencia que la calidad de los productos ofertados dentro del
mercado son regulares ademas que brindan un buen servicio de calidad,
buscando la comodidad del cliente para asegurar la satisfaccion del mismo,
concluyendo que la recaudacion es regular debido diversos aspectos
importantes deficientes dentro de las empresas del rubro de abarrotes en el
mercado mayorista Nery Garcia Zarate para que de ese modo el publico
consumidor quede satisfecho.

De igual forma Michael Quispe (2023) en su investigacion menciona que
casi siempre tiene un adecuado control interno dentro del rubro de ferreterias
ademas menciona que se desarrollan de manera periddica evaluaciones que
buscan identificar posibles riesgos que podrian perjudicar a la empresa, todo ello
con una adecuada informacion sobre las funciones que cumple cada personal
dentro de la empresa, informando adecuadamente a los clientes sobre los
productos adquiridos todo esto producto de una adecuada gestiéon de calidad los
cuales van a permitir el desarrollo y al aporte del crecimiento positivo de la

empresa.

En la empresa INVERSIONES CARLIN S.A.C. se puede visualizar que en
la Gestién de Calidad no cuentan con algun modelos de gestion tales como la
gestion por procesos y la gestion de calidad total, observandose que esta

empresa tiene fallas en la linea de produccion dando asi como resultado



productos defectuosos, también no logra cumplir con el requerimiento de los
clientes, pedidos incompletos, demoras en la entrega como también con la
atenciéon a los clientes, la empresa no realiza capacitaciones hacia sus
trabajadores, lo cual origina un problema en la calidad de los productos, por qué
no se dan especializaciones en las diferentes actividades dentro del proceso de
produccion, siendo asi la causal principal para la rotacion constante del personal,
una deficiencia para la produccién, como en el empaquetamiento y despacho de
los productos, por consiguiente el cliente se ve insatisfecho con el producto

entregado.

Se plantea el problema general: ¢(Como se relaciona la gestion de
procesos de calidad con la satisfaccion al cliente en la empresa Inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho, 20237?: 1) ¢ Cudl es el nivel de los procesos de calidad
de la empresa Inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023? 2) ¢ Cual es el nivel
de Satisfaccion al cliente de la empresa Inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho,
2023? 3) ¢, Cual es la relacion entre la gestion de procesos de calidad y las
dimensiones de la variable Satisfaccion a los clientes de la empresa Inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023? 4) ¢, Cual es el grado de relacion entre la gestion
de procesos de calidad y satisfaccion al cliente de la empresa Inversiones Carlin
S.A.C. Ayacucho, 20237

Por lo tanto, los aspectos por el cual se justifica este estudio son: de
acuerdo con su conveniencia, porque el estudio nos permite reconocer los
instrumentos fundamentales que son empleadas por la empresa, ya que va a
permitir llevar a cabo un adecuado plan, ejecucién y control de las actividades,
por otra parte, nos permite ver en qué procesos esta fallando de esa forma

mejorar y de esa manera mantener la satisfaccion al cliente.

Ademas, la justificacién tedrica busca describir los distintos conceptos y
definiciones que tiene el proceso de la gestion de calidad para que de esta
manera se pueda conocer e interpretar sus distintas caracteristicas,
descubriendo explicaciones a circunstancias tanto internas como externas que
influyen a la empresa en estudio, esto nos permite como investigadores
contrastar diferentes definiciones en una realidad dada. Asi mismo, se justifico

de forma social porque el trabajo de investigacion brindara informacion a las



organizaciones del mismo rubro, tanto en venta de productos y en servicios, para
esto se realizara una aplicacion adecuada para asi generar una conexion del

cliente con la empresa donde ambos sean beneficiados satisfactoriamente.

De igual manera, se justifica de manera practica, ya que se aplicara la
adecuada gestion, no solo en mejorar la satisfaccion y en la calidad de procesos
de los consumidores, sino también donde esta favorezca a la marca, logrando
su consolidacion dentro del mercado competitivo, donde las organizaciones
buscan ser mas competitivas por ello la aplicacion de los procesos de calidad
para mejora en las estrategias y una significativa mejoria en la satisfaccion de

los clientes.

Como objetivo general se plantea: Determinar la relacion entre gestion de
procesos de calidad y la satisfaccién del cliente de la empresa inversiones Carlin
S.A.C. Ayacucho, 2023. 1) Describir el nivel de gestién de procesos de calidad
de la empresa inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023. 2) Describir el nivel de
satisfaccion del cliente en la empresa inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023.
3) Establecer la relacion entre la gestion de proceso de calidad y las dimensiones
de la satisfaccion del cliente en la empresa inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho,
2023.

Como hipétesis General se plantea: 1) La gestién de procesos de calidad se
relaciona significativamente con la satisfaccion al cliente, en la empresa
Inversiones Carlin S.A.C. 2) La gestion de procesos de calidad no se relaciona
significativamente con la satisfaccién al cliente, en la empresa Inversiones Carlin
S.A.C.

Como hipotesis Especificas: 1) La gestibn de procesos de calidad se
relaciona significativamente con la dimension rendimiento percibido, en la
empresa Inversiones Carlin S.A.C. 2) La gestion de Procesos de calidad se
relaciona significativamente con la dimension Satisfaccion, en la empresa
Inversiones Carlin S.A.C. 3) La gestion de procesos de calidad no se relaciona
significativamente con la dimension Expectativa, en la empresa Inversiones

Carlin S.A.C. 4) La gestion de procesos de calidad no se relaciona



significativamente con la dimension Complacencia, en la empresa Inversiones
Carlin S.A.C.

MARCO TEORICO
Una vez realizado el andlisis de las diferentes investigaciones y trabajos
realizados de distintos autores, se presentan antecedentes tanto Nacionales e

internacionales.

En cuanto a los antecedentes nacionales, Lépez & Arenas (2020) en su
ensayo cientifico cuyo objetivo general era establecer de qué manera la gestion
de la calidad de servicio del sector publico incide en la satisfaccion de los
usuarios de los centros de asistencia legal gratuita de Lima, teniendo un
enfoque mixto de disefio no experimental, con una muestra 298 entrevistados,
encontrando en el resultado, que el 63.8% de la poblacién total, nunca lograron
visualizar el libro de reclamaciones porque esta no se encontraba de manera
visible y no se podia acceder a ella facilmente, concluyendo que en el sector
publico la calidad de servicio se asocia a la satisfaccion de los clientes en el
ambito de estudio, asi el 28.2 % de estos, aseguran que el servicio brindado en
gestion de calidad es entre mala y regular, y el 19.8% se sienten insatisfechos

e indiferentes en cuanto a la satisfaccion.

Wellintong (2019) en su trabajo de investigacion cuyo objetivo general
era determinar cdmo la gestion de calidad influye en la satisfaccién de los
usuarios en las Direcciones Distritales de Educacion de la provincia de Los Rios
en el periodo 2014-2016, la investigacion fue de tipo basica de disefio no
experimental, con una muestra de 294 participantes, donde en el resultado se
considera que la gestidon de calidad para el sector educativo es muy importante
e indispensable para poder comprobar sobre el proceso administrativo y
académico, fomentando en la comuna del sector educativo una cultura de
calidad, sean asi como docentes, estudiantes, administrativos y demas
autoridades, concluyendo que la satisfaccion de los usuarios se ve influenciada
por la gestion de calidad dentro de las direcciones distritales de educacion de

la provincia de Los Rios.



Del mismo modo Aragéon & Sanchez (2022) donde el objetivo era
determinar la relacion que existia entre la gestion de calidad y la satisfaccion al
cliente dentro de la empresa Deco Clean Express SAC Lima, la investigacion
fue de tipo Aplicada de diseiio no experimental transversal y nivel descriptivo
correlacional con una muestra de 73 clientes, donde se obtuvo como resultado
que el 55.5 % afirman que “casi nunca” se emplea la gestion de calidad,
mientras que, el 46.6 % dan como respuesta “a veces” se aplica la gestion
mientras que el otro 47.9 % dan como respuesta “siempre”. Concluyendo que,
la variable gestion de calidad esta relacionada significativamente con la
satisfaccion del cliente, aceptando asi la hipétesis de trabajo y rechazando la

nula que fueron planteados en la investigacion.

Rengifo (2022) en su trabajo de investigacion, donde se tuvo como
objetivo general determinar cual era la relacidon que existe entre el sistema de
gestién de calidad y satisfaccion del cliente en empresas constructoras del
distrito de Tarapoto. Donde la investigacion fue de tipo basica y de disefio no
experimental de tipo descriptivo correlacional, con una muestra de 35 clientes.
Obteniendo como resultados que un 37 % dieron como “satisfaccién de nivel
medio” al servicio brindado y el 63 % dan como satisfaccion alta al servicio
prestado, esto teniendo en cuenta al cliente como principal factor porque estos
consideran que la empresa tiene una alta satisfaccion, generando asi la lealtad
de los mismos para de ese modo se pueda lograr la sostenibilidad de la
empresa, concluyendo que el Sistema de gestion de calidad esté relacionada
con la satisfaccion del cliente en un 91.39%, teniendo como coeficiente de

0.876 presentando una correlacion positiva alta entre ambas variables.

Diaz y Sanchez (2022) en su trabajo de investigacion, donde el objetivo
general era determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente de la galeria Kendall en Piura 2022, con un enfoque
cuantitativo de tipo aplicada, disefio no experimental de corte trasversal, con
una muestra de 40 clientes, donde se obtuvieron como resultado que existe una
correlacion positiva importante de nivel 0.708 de correlacion, lo cual significa
gue el nivel de satisfaccion del cliente se ve influenciada considerablemente

por la gestion de calidad, asi mismo la significancia es 0.000, siendo menor al



p<0.05, dando a entender que se rechaza la hipotesis nula, concluyendo que
entre ambas variables se presenta una correlacion positiva considerable
aceptando la correlacion entre ambas variables que son temas de la

investigacion.

Alvarez (2020) en su tesis, plante6 como objetivo general Elaborar una
propuesta de mejora de gestion de produccién para aumentar la productividad
en la empresa procesadora de agua San Felix. El enfoque utilizado fue
cuantitativo disefio no experimental transversal descriptivo y la muestra fue de
20 trabajadores, se obtuvo como resultados que el 35% de los encuestados
manifiesta que la maquinaria para la elaboraciéon de productos es pésima, el
otro 35% manifiesta que se encuentra en un estado regular y por ultimo el 30%
manifiesta que se encuentra en buen estado. De tales resultados se concluy6
gue se implemento estrategias de gestion de produccién y calidad con el fin de

competir a nivel local y nacional.

Cevallos & Garcia, (2023) en su trabajo de investigacion, plante6 como
objetivo medir la incidencia de la gestion por procesos en la satisfaccion de los
clientes, tomando como metodologia un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental, donde los directivos conformaban su muestra, obteniendo como
resultado que un 63.9% consideran como muy buena la gestidén operativa de la
empresa, mientras que el 36% dan respuestas diferentes a esta, lo que implica
que la empresa aun no ha llegado a proporcionar el total de su capacidad en la
gestion. Del mismo modo se puede observar para la variable satisfaccion un
41.3% consideran que la empresa cumple con las expectativas que ofrece,
mientras que el otro 58.7% dan como respuestas distintas, asumiendo que la
empresa debe dar mayor importancia a los elementos evaluados en esta
investigacion para asi poder aumentar la satisfaccion de sus clientes. De ese
modo concluye que la gestibn de procesos operacionales incide en la
satisfaccion de los clientes en un 72% de importancia para los temas que se

involucraron en el estudio, control de calidad y calidad de diversos productos.



En su trabajo de investigacion, Tania Lisbeth et al; (2022) donde tenia
como objetivo general analizar la calidad en el servicio y la satisfaccion al
cliente en Ecuador. la investigacion utilizo el enfoque cuantitativo de disefio
documental de fuentes bibliograficas. Obteniendo como resultados una
conceptualizacion de la calidad del servicio, teniendo en cuenta el criterio de
distintos autores quienes seran incluidos en un proceso, como también de la
estrategia y la necesidad. La calidad tiene por fin lograr la satisfaccién que
presenta un usuario de la empresa. Concluyendo en que la actualidad la calidad
en el servicio se ha transformado en una herramienta necesaria que toda
empresa del mismo rubro, y teniendo en cuenta las necesidades que presentan,
se encamina a alcanzar sus diferentes propdsitos para satisfacer las peticiones
de los consumidores, jugando un rol importante haciendo que dentro del

mercado de negocios la empresa se llegue a mantener.

En el trabajo de Gilberto et al.(2021) tenia por objetivo general identificar
la relacién entre la variable calidad en el servicio y las variables satisfaccion del
cliente y lealtad del cliente. Utilizando el enfoque cualitativo de método
inductivo, con una muestra de 13 estudios, dando asi los resultados
identificando las condiciones en las que las PYMES comercializadoras realizan
sus labores en relacion con la gestién de la calidad del servicio al cliente, donde
se pone en evidencia a las empresas que no utilizan algun tipo de sistema en
gestion de calidad e ignoran su eficacia y objetivos. Concluye que estas PYMES
son un pilar importante para el crecimiento econémico y que deben apuntar
hacia mejorar sus factores tanto internos como externos, asi como también las
practicas de la empresa tomando modelos de evaluacion para el consumidor

como es el SERVQUAL que mide la calidad de servicio.

Con lo mencionado se presentan las teorias y conceptos relacionados

con la variable Gestidbn de Procesos de Calidad:

Revisando la primera variable Gestion de procesos de Calidad, segun el
autor Deming (1986) en su teoria “Ciclo PHVA” indica que los procesos de
calidad provocan una reaccion en cadena, el cual consiste en procesos por el
cual conseguir la calidad total, en el cual influyen distintos factores criticos

“clientes, personal, Inversionistas, proveedores, y la comunidad”. Plantea como



metodologia ser constantes con el fin de que el producto y servicio mejore,
teniendo como Unico objetivo de seguir y perdurar en el negocio y de ese modo

poder generar oportunidades de trabajo.

Por otro lado, Juran (1988) en su teoria “Trilogia de Juran” plantea que
en cualquier etapa de un proceso de calidad se considera a la salida del
producto donde a su vez se convierte en el insumo para la etapa siguiente, por
otro lado, menciona que para alcanzar la calidad hay que enfocarse en 3
principios basicos; “planificacién de calidad, control de calidad y mejora de
calidad” este proceso requiere identificar concretamente cuales son las
necesidades mas importantes creando un equipo responsable para los
diferentes proyectos con el fin de reconocer los éxitos alcanzados.

De acuerdo con Pérez & Pérez (2019) en su teoria “Procesos
horizontales” define que un proceso viene a ser un concepto basico y simple,
resultando ser una agrupacion de actividades necesarias para asi alcanzar
determinados y precisos resultados. También menciona que, en otras
oportunidades, son agrupaciones de acciones realizadas por unién de
maquinas y seres humanos, por ese motivo son estos quienes van a determinar
en mayor proporcién las acciones que realizan las maquinas y deciden en qué

momento se deja de ejecutar.

En cuanto a la primera dimension Calidad, Pablo (2019) indica que los
productos y servicios al ser disefiados se les atribuye ciertas caracteristicas
para que sea beneficioso y asi garantice que se satisfagan las necesidades del
cliente. Estas caracteristicas en su mayoria tienden a ser de tipo técnico, ya
que se busca que sean exacto, asi como el color, medidas y funciones que
cumplen en caso sea un producto mecéanico. Asimismo, Enrique (2019)
menciona que es la capacidad que cuenta un producto para lograr desempefar
sus funciones por la cual fue fabricado, también se refiere a las propiedades

que tiene el producto como el servicio.

Para la segunda dimension Planificacion de la calidad, Pablo (2019)
menciona que la planificacion es cumplir con las especificaciones que han sido

disefiadas y planificadas para un producto en particular, dicho de otro modo, la
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elaboracion y el disefio de un producto se ajusta a estandares que han sido
establecidos previamente. Asimismo, Isabel et al (2022) menciona que la
planificacion de la calidad es una perspectiva minuciosa y colaborativa para
poder fabricar nuevos productos y servicios, el cual tiene como objetivo
primordial la integracion de todos los equipos que participaron en la creacion

del producto con el fin de asumir un compromiso en su desarrollo.

En cuanto a la tercera dimensién, Calidad de servicio, Pablo (2019)
considera que la calidad de un servicio se da con la celeridad y facilidad que
tiene la empresa en responder respecto a su competencia a situaciones
adversas como un producto dafiado y la amabilidad del personal al momento
de brindar el servicio a los usuarios cuyo fin es conocer de forma clara las
necesidades cambiantes, resolver y aclarar sus dudas de los mismos.
Asimismo, Piattini (2019) manifiesta que la calidad de servicio se caracteriza
por su dificultad de ser evaluada por parte cliente, ya que el conocimiento de
calidad de servicio es el efecto de una comparacion de las expectativas del

usuario con respecto al desempefio real del servicio recibido.

En cuanto a la cuarta dimension control de calidad, se tiene a Pablo
(2019) define al control de calidad como el seguimiento que se debe realizar a
los procesos, haciendo uso de programas, herramientas o técnicas, teniendo
como punto de objetivo el de lograr mejorar la calidad del producto o servicio.
Se consideran 4 funciones primordiales; pruebas las cuales son controles que
se ejecutan al inicio, al intermedio y al final; el monitoreo se da al ejecutar
pruebas de manera regular; la auditoria y reportes (hacer reportes de cada

accion ejecutada).

En seguida se presentan las teorias y conceptos relacionados con la

variable Satisfaccion al Cliente:

Para la segunda variable Satisfaccion al cliente, Noriaki (1980), en su
teoria de “El Modelo Kano” la define como el resultado de la funcionalidad de
un producto o servicios. Esta se centra en la evaluacién de los atributos que
tiene un producto o bien para asi tener una vision en general de que aspectos

es necesario mejorar para garantizar la satisfaccion al cliente. Considera como
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el elemento esencial en los que una entidad u organizacion centra su foco, este
modelo se presentd para identificar los atributos del producto que mas valoran

los clientes y cumpliendo asi sus expectativas.

En cuanto ah Herzberg (2019) en su Teoria de Motivacién e Higiene,
establece que la fuente primordial de la satisfaccion es trabajar, siendo asi la
actividad mas importante de un ser, concluyendo que la satisfaccion é
insatisfaccion laboral son el resultado de: los factores intrinsecos, los que se
enlazan con el contenido del trabajo, mientras que los factores extrinsecos
tienen que ver con el contexto laboral como la relacidbn que hay con los

trabajadores superiores de una entidad.

Para Hirshman (1970) en la teoria “exit-voice” plantea que un cliente
insatisfecho con un producto o servicio de una organizacion tiene dos tipos de
respuestas: la primera, dejar de comprar los productos de esa empresa, y la
segunda, hacer sentir su insatisfaccién mediante reclamaciones buscando una
recompensa de la empresa. Asi mismo, argumenta que cuando incrementa la
satisfaccion disminuyen las quejas y asi se produce un incremento de la

fidelidad del cliente.

Del mismo modo, para Locke (1969) en su Teoria de la Discrepancia,
establece que la satisfaccion es la consecuencia de la conexién que se da al
unir los valores con las necesidades individuales, y aquellos que van a poderse
alcanzar mediante el desempefio laboral. Esta teoria también afirma que la
satisfaccion se establece por la diferencia del resultado actual que una persona

recibe y otro nivel de resultado.

Asi mismo se consideré como autor base a Sergio (2020) quien define a
esta variable como la medida que dan los consumidores referentes al servicio
prestado por una empresa y no solo en servicio sino también en producto, y de
este modo tomar las calificaciones obtenidas como referentes para poder
mejorar el servicio ofrecido y conocer a detalle los que necesitan. Para este

autor, las dimensiones que posee la variable de satisfaccion son:

Como primera dimension, rendimiento Percibido es el punto de vista que tiene

un cliente en referencia al desempefio que tuvo un bien o servicio luego de
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haber sido consumido, siendo asi que es el mismo cliente quien empieza y
finaliza con el rendimiento percibido.

Para Millones (2010) se refiere a que es el desempefio que tiene un
producto o servicio a la hora de ser adquirida por un cliente basandose en su
percepcion y que no fuera necesariamente en la realidad, donde su enfoque y
su estado de animo lo van a determinar.

Como segunda dimension, Expectativa: se refiere a todo aquello que
desea un cliente encontrar en un producto o servicio, donde estos relacionan
experiencias pasadas antes de poder adquirir un bien o servicio, convirtiéndose
asi en una dimension clave para poder realizar la plena satisfaccion del cliente.

Para Rodriguez (2022) en su articulo, menciona que las expectativas
son todas las acciones, respuestas, servicios y estandares de calidad que un
cliente acostumbra a recibir de parte de una empresa, por lo general
relacionandolas con experiencias vividas anteriormente en diferentes empresas
tomando en cuenta la forma de trabajo, el tipo de servicio brindado, los
productos y la calidad del producto.

En la tercera dimensidbn que es Satisfaccion se la define como la
medicion a la respuesta que tienen los clientes respecto a un bien consumido,
la relacion que tienen con la marca, empresa o servicio, esta medicion da
calificaciones que después van a servir como referentes para que la empresa
de ser necesario mejore el servicio que brinda y de este modo conocer lo que
los clientes van a necesitar.

Como cuarta dimension, se toma la Complacencia el cual es el resultado
de una situacion que el cliente experimenta al hacer o realizar algo, y este se

encuentra en un estado emocional placentero.
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METODOLOGIA

3.1.

3.1.1.

3.1.2.

3.2.

Tipo y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion: Tipo aplicada.

Segun Baena (2017) este tipo de investigacion también se denomina

practica o empirica y se caracteriza por buscar, aplicar y utilizar los

conocimientos obtenidos puesto que este tipo de investigacion requiere de
un marco tedrico donde el objetivo principal es resolver las condiciones en la

vida cotidiana, es por ello que es claro que el énfasis esta en analizar e

investigar estos problemas para encontrar soluciones.

Disefio de investigacion:

e Disefio no experimental: Porque las propiedades de las variables de
estudio estaran excluidas de manipulacién alguna. Para Sampieri (2014)
son estudios en los que las variables independientes no se cambian
intencionalmente asi la investigacion no experimental observa y analiza
fendmenos que ocurren en escenarios naturales.

e Transversal: Las variables se miden una sola vez. Segun Fernandez
(2016) al ser transversal, se puede adquirir variables de estudio
simultdneamente, y la unidad de analisis se convierte en una variable de
encuesta para ayudar a determinar la prevalencia de estas, y se puede
analizar y establecer rdpidamente asociaciones entre variables.

e Descriptivo correlacional: Segun Sampieri (2014) tiene como objetivo
identificar caracteristicas, es decir esta destinado Unicamente a medir y
recopilar informacion sobre conceptos y variables relacionadas, de forma

individual o colectiva.

Variables y operacionalizacion:
Para estas tenemos como variable independiente “La Gestién de Procesos

de Calidad con un enfoque cuantitativo y como variable dependiente
tenemos “La Satisfaccion al cliente” con un enfoque cuantitativo, las cuales

se presentan a continuacion. (Anexo 1)
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3.2.1. Variable 1: Gestion de Procesos de calidad

Definicion conceptual: Un proceso de control de calidad incluye un
conjunto de actividades realizadas durante la creacion o produccion de
un producto para establecer, garantizar y mantener el nivel de calidad
requerido (Oviedo, 2021).

Definicion operacional: La variable se emple6 la medicion ordinal tipo
Likert la cual no permitira medir las actitudes y conocer el grado de
conformidad de los encuestados, teniendo en cuenta cinco alternativas
valoradas en una escala del 1 al 5 (1 = nunca, 2 = casi nunca, 3 = a
veces, 4 = casi siempre y 5 = siempre) donde se miden las siguientes
dimensiones: Calidad de producto, Planificacion de la calidad, Calidad
de servicio y Control de calidad

Indicadores: Cuenta con capacitacion, El producto es de calidad, Existe
un manual de calidad, Estandares de calidad, Se realiza el disefio de
producto, Se especifica los procesos operativos necesarios, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Elementos tangibles, Seguimiento
documentario, Se cumple los requisitos de calidad.

Escala de medicién: Ordinal

3.2.2. Variable 2: Satisfaccién al cliente

Definicién conceptual: Es una medida de la respuesta de un
consumidor al producto o servicio de una marca en particular. Las
calificaciones nos ayudan a mejorar los servicios que brindamos y a
saber mas sobre lo que se requiere (Sergio, 2020).

Definicién operacional: Se aplico la medicién ordinal de tipo Likert la
cual no permitira medir las actitudes y conocer el grado de conformidad
de los encuestados, teniendo en cuenta cinco alternativas valoradas en
una escala del 1 al 5; (1 = nunca, 2 = casi nunca, 3 = a veces, 4 = casi
siempre y 5 = siempre) donde se miden las siguientes dimensiones:
Rendimiento percibido, Expectativa, Satisfaccion y Complacencia
Indicadores: Resultados adquiridos, Atencion, Servicio, Beneficios,
Experiencia, Opinion, Variacion de la venta, Compromiso, Identificacion,

Lealtad, calidad, indice de satisfaccion.
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3.3.
3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

e [Escala de medicion: Es Ordinal.

Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: También llamada universo, donde se presenta como la
agrupacion de elementos o datos cuyas propiedades son comunes entre si
y de interés potencial para la investigacién. El nimero de personas que
componen este grupo esta determinado por el censo, una técnica estadistica
utilizada principalmente en demografia, conformando asi un total de 40
clientes de la empresa de bienes de melamina inversiones Carlin S.A.C
Ayacucho.

e Criterios de inclusién: Para esta investigacion se eligié clientes ya
fidelizados que tienen mayor concurrencia de manera presencial en la
empresa como también se tomé en cuenta las municipalidades con
quienes tienen contratos, donde su participacion fue de forma voluntaria.

e Criterios de exclusiéon: Se excluye a los clientes que no realizaron
compra alguna en la empresa Inversiones Carlin S.A.C, como también a
quienes no realizan sus compras bajo un contrato establecido y quienes
no desean ser participes.

Muestra: Para Sucasaire (2022) la define como el reflejo de la poblacién el

cual es representativa y poseer caracteristicas similares a la misma. Esta

condicién asegura que las estimaciones que se obtienen de la muestra sean
significativas también para la poblacion, resultando asi que una muestra no
represente adecuadamente a la poblacion, ya que al momento de analisis
de los resultados solo le corresponderan a la muestra mas no a la poblacion.

Para la muestra se tomara un conjunto de clientes ya fidelizados dado
que la cantidad de poblacién de estudio es reducida, por lo que se tomara el
total de la poblacion censal para el presente estudio, que son alrededor de

40 clientes.

Muestreo: Segun Moran (2010) este muestreo no probabilistico se da

cuando no tenemos acceso a la lista completa de individuos que comprende

la poblacion.
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3.3.4.

3.4.

En nuestro estudio, se prefirid un conjunto de usuarios considerando los
rasgos identificados a través de un muestreo no probabilistico por
conveniencia.

Para Pedro (2017) el muestreo por conveniencia es la seleccién de
casos por comodidad que se encuentren disponibles, donde es posible en

SuU mayoria proyectar ciertos criterios para poder escoger la muestra.

Unidad de anédlisis: Cliente de Inversiones Carlin S.A.C.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

e Técnica: Encuesta, esto para poder obtener informacion que ayudaron
al desarrollo de esta. De acuerdo con Caro (2021) una encuesta es una
técnica de creacidon de una lista de interrogantes que seran necesarias
para obtener datos, los cuales seran empleados normalmente en una
investigacion de nivel cuantitativa, también en nivel cualitativo se hacen
uso de interrogantes con respuestas abiertas.

e Instrumento: Para el andlisis de esta se empled el cuestionario,
teniendo un total de 30 preguntas, 15 items para ambas variables, los
cuales tuvieron una escala de valoracion Likert, teniendo la siguiente
valoracion: Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre.

Segun Espinoza (2015) es un formato de recoleccién de informacion
de las variables investigadas, donde estas pueden aplicarse de forma
presencial, individual o en grupo, y que debe reflejar y relacionar las
variables y sus indicadores.

e Validez: Segun Corral (2009) es la medida de la precision que da un
instrumento validado para obtener distintos datos. La validez busca
responder si se cubre todo el campo relevante para la variable o
componente que el instrumento seleccionado esta disefiado para
evaluar. Esta validacién fue realizada por 3 expertos con grado de
Doctor, quienes califican para evaluar el instrumento a ser utilizado que

bajo sus fundamentos: (Anexo 6)
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e Confiabilidad: Para Bernal (2010) menciona que la confiabilidad es la
consistencia que tienen los resultados obtenidos por las mismas
personas, cuando estos responden al mismo cuestionario, pero en
distintas ocasiones.

Ademas, para Bellido et al. (2010) define al modelo Alfa de
Cronbach, como la consistencia interna basada en la correlacion
promedio entre elementos. Al emplear este instrumento nos permite
obtener ventajas que incluye la capacidad de evaluar si mejora o
empeoray en qué medida la confiablidad de la pruebay si se tienen que

excluir algunos criterios. (Anexo 7)

Para la variable gestion de Procesos de Calidad, el instrumento
empleado conformado por 15 items las cuales al ser procesadas dieron
como resultado para el Alfa de Cronbach de 0,824 y de acuerdo con esta

el instrumento es de nivel aceptable para ser empleado. (Anexo 7)

Para la variable Satisfaccion del Cliente, el instrumento empleado
conformado por 15 items las cuales al ser procesadas dieron como
resultado para el Alfa de Cronbach de 0,870 y de acuerdo con esta el

instrumento es de nivel buena para ser empleado.

Para ambas variables, el cuestionario estuvo conformado por 30
items, donde los resultados demuestran que el instrumento de esta

investigacion se aproxima a la unidad lo cual lo convierte en confiable.

Procedimientos:
Previa coordinacion los autores envian una solicitud de permiso para

realizar una investigacion, y con la venia del representante se pudo
garantizar la participacion voluntaria de los clientes, ademas la herramienta
se desarrolla de acuerdo con las dimensiones e indicadores seleccionados,
los cuales fueron verificados por expertos y su confiabilidad fue analizada
por Cronbach Alpha. Este estudio se aplico a los clientes de forma voluntaria
guienes respondieron los items, donde posteriormente estos datos fueron

procesados con la ayuda del programa estadistico SPSS.
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3.6.
3.6.1.

3.6.2.

3.7.

Método de analisis: Se incluyo el inferencial y el descriptivo.
Método descriptivo: Segun Herndndez (Sampieri, 2014), el propdésito del

analisis descriptivo de datos es describir los datos que se encuentran en la
muestra utilizando valores caracteristicos y presentarlos en forma de grafico
o tabular. Esta representacion de datos se refiere a variables individuales y

sus caracteristicas.

Método inferencial:

Segun Veldsquez (2017), mediante este método se logra obtener
conclusiones de una poblacién poco observada, donde se centra en la toma
de decisiones basada en caracteristicas observadas y se basa en
estimaciones o0 resimenes numeéricos desarrollados sobre una base de
informacion extraida de una muestra de una poblacién en particular que se
encuentra bajo observacion considerada con base en la informacién parcial
o incompleta. Para la presente investigacion, se aplica la prueba de Shapiro
— Wilk para las variables en estudio, ya que, la muestra fue mayor a 40

datos, la cual se detalla en la tabla: (Anexo 8).

Interpretacion:

En latabla 2, se logra identificar que en la prueba de Shapiro-Wilk una
significancia de 0,000, lo cual es menor a p<0,05 en la variable gestién de
procesos de calidad, y para la segunda variable también arroja un 0,000
igualmente siendo menor a p<0,05; por lo cual se resuelve que hay una
distribucion no normal, lo cual permite tomar la prueba no paramétrica de

correlacion de Spearman.

Aspectos éticos
La redaccion académica de este trabajo se fundamenta de acuerdo

con el estilo APA 7.2 edicion, respetando la autoria de cada una de las citas
empleadas, considerando como unico este trabajo (APA, 2020).
Este trabajo de investigacion se fundamenté en el coédigo de ética que

proporciona la Universidad Cesar Vallejo, cual tiene como proposito el de
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promover la integridad cientifica de las demas investigaciones, haciendo
cumplimiento de los mas importantes estandares para afianzar el
conocimiento cientifico, ya que este trabajo servira de apoyo a las demas

investigaciones que se vayan a realizar futuramente.

Es por eso que se toma en cuenta los principios de no maleficencia
procediendo anticipadamente a un andlisis de riesgo a los participantes de
este trabajo de investigacion para cuidar su integridad fisica y psicoldgica;
también se toma el principio de autonomia donde los participantes tienen la
libertad de elegir ser participes o retirarse de la investigacion en el momento
que ellos crean conveniente; del mismo modo se tomé el principio de
integridad humana reconociéndose por encima de cualquier interés, sea
cultural, politico, étnico u otras caracteristicas; justicia también se considera
este principio porque los participantes son tratados de manera igualitaria, sin
ningun tipo de exclusion para una mejor investigacion, sobre todo el estudio
se fundamenta en el principio de respeto a la propiedad intelectual, el cual
valora y reconoce la propiedad intelectual de quienes son citados en esta

investigacion para de ese modo evitar el plagio (UCV, 2020).
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4. RESULTADOS
A continuacién, se presentan los resultados de la investigacion que tiene por
titulo Gestion de procesos de calidad y su relacion con la satisfaccion al cliente
de la empresa inversiones Carlin S.A.C., Ayacucho,2023.
Obijetivo especifico 1: Describir el nivel de gestion de procesos de calidad de
la empresa inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023.

ANALISIS DESCRIPTIVO

Tabla 1: Calidad de Producto

Participantes Porcentaje
Casi Siempre 20 50,0%
Siempre 20 50,0%
Total 40 100%

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 1:Calidad de Producto

Porcentaje

Casi Siempre Siempre

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun la tabla 1y la figura 1, se observa que las encuestas arrojan
como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a la calidad del
producto al momento de adquirir sus productos; donde 20 de los encuestados dan
como respuesta Siempre lo cual representa un 50% y otros 20 encuestados dan
como respuesta, casi siempre que representa el 50%.
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Tabla 2: Planificacién de la Calidad

Participantes Porcentaje
Siempre 40 100%
Total 40 100%

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS.

Figura 2: Planificacién de Calidad

Porcentaje

Siempre

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun la tabla 2 y la figura 2, se observa que las encuestas arrojan
como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a la planificacion
de calidad, es la adecuada al momento de adquirir sus productos; donde 40 de los

encuestados dieron como respuesta Siempre que representa el 100% del total.
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Tabla 3:; Calidad de Servicio

Participante Porcentaje
Casi Siempre 19 47,5%
Siempre 21 52,5%
Total 40 100%

Nota:

Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 3: Calidad de Servicio

Porcentaje

Casi Siempre Siempre

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun la tabla 3 y la figura 3, se observa que las encuestas arrojan
como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a que si
consideran adecuada de la calidad de servicio al momento de adquirir sus
productos; respondieron que el 47,50% dieron como respuesta Casi siempre,

mientras que el 52,50% dieron como respuesta Siempre.
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Tabla 4:Control de Calidad

Participante Porcentaje
Casi Siempre 19 47.5%
Siempre 21 52,5%
Total 40 100%

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 4: Control de Calidad

Porcentaje

Casi Siempre Siempre

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun la tabla 4 y la figura 4, se observa que las encuestas arrojan
como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a que si se da
un adecuado control de calidad al momento de adquirir sus productos; donde 19 de
los encuestados dieron como respuesta casi siempre representada por el 47,5%
del total, mientras que 21 de los encuestados dan como respuesta Siempre lo que

representa el 52,5% del total.
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Tabla 5: Gestion de Procesos de Calidad

Participantes Porcentaje
Bajo 6 15,0
Medio 13 325
Vélido
Alto 21 52,5
Total 40 100,0

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS.

Figura 5: Gestion de Procesos de Calidad

Porcentaje

MNivel Bajo Mivel Medio

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun latabla 5y la figura 5, se observa que las encuestas arrojan

como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente al nivel de

gestion de procesos de calidad; respondieron que el 15% bajo que representa a 6
de los participantes, mientras que el 32.5% nivel medio que representa al3

participantes y el 52,50 % un nivel alto que representa 21 participantes.
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Objetivo especifico 2: Describir el nivel de satisfacciéon del cliente en la empresa

inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023.

Tabla 6: Rendimiento Percibido

Participante Porcentaje
A veces 8 20,0%
Casi Siempre 10 25,0%
Siempre 22 55,0%
Total 40 100%

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 6: Rendimiento Percibido

Porcentaje

Aveces Casi Siempre Siempre

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun la tabla 6 y la figura 6, se observa que las encuestas arrojan
como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a rendimiento
percibido; respondieron donde el 20,0% dieron como respuesta a veces, mientras

que el 25% dieron como respuesta Casi Siempre y el 55.0% siempre.
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Tabla 7:Expectativa

Participante Porcentaje
Casi Siempre 6 15,0%
Siempre 34 85,0%
Total 40 100%

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 7: Expectativa

Porcentaje

Casi Munca A veces

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun latabla 7 y la figura 7, se observa que las encuestas arrojan
como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a la expectativa
de beneficios que brinda la empresa; donde el 15% dieron como respuesta Casi
Siempre lo cual representa a 6 participantes, mientras que el 85% siempre que

representa a 34 de los participantes.
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Tabla 8: Satisfaccion

Participante

A veces 8
Casi Siempre 32
Total 40

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 8: Satisfaccion

Porcentaje

Aveces

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Casi Siempre

Interpretacion: Segun la tabla 8 y la figura 8, se observa que las encuestas arrojan

como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a la satisfaccion

del cliente para cuando adquieren los productos que brinda la empresa,

respondieron que el 20% dieron como respuesta a veces lo que representa a 8 de

los participantes, mientras que el 80.0% casi siempre que representa a 32 de los

participantes.
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Tabla 9: Complacencia

Participante Porcentaje
Casi Siempre 20 50,0%
Siempre 20 50,0%
Total 40 100%

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 9: Complacencia

Porcentaje

Casi Siempre Siempre

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun la tabla 9y la figura 9, se observa que las encuestas arrojan
como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente a la
complacencia del cliente para cuando adquieren los productos que brinda la
empresa, respondieron que el 50% dieron como respuesta casi siempre lo que
representa a 20 de los participantes, mientras que el 50.0% siempre lo que

representa a 20 de los participantes.
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Tabla 10: Nivel de Satisfaccion

Partlglpant Porcentaje
Bajo 8 20,0%
Medio 13 32,5%
Alto 19 47,5%
Total 40 100%

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Figura 10: Nivel de Satisfaccion

Porcentaje

Nivel Bajo MNivel Medio Mivel Alto

Nota: Estos Valores fueron obtenidos del SPSS

Interpretacion: Segun la tabla 10 y la figura 10, se observa que las encuestas
arrojan como resultado en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., referente al nivel
de Satisfaccion del cliente, se obtuvo como respuesta, que el 20% como
nivel bajo lo cual representa a 8 participantes, mientras que el 32.50% como medio
lo que representa a 13 participantes y 47.50% como nivel alto lo que representa a

19 participantes.
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ANALISIS INFERENCIAL

Objetivo especifico 3: Establecer la relaciéon entre la Gestion de Proceso de
Calidad y las dimensiones de la Satisfaccion del Cliente en la empresa Inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023.

Comprobacién de la Hipotesis:

H1: La gestion de procesos de calidad se relaciona significativamente con la

dimensién rendimiento percibido, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

HO: La gestion de procesos de calidad no se relaciona significativamente con la

dimensién rendimiento percibido, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

Tabla 11: Rendimiento Percibido

Gestién de
procesos de Rendimiento
Calidad Percibido
Rho de Gestion de procesos Coeficiente de 1,000 0,448
Spearman de Calidad correlacion
Sig. (bilateral) . 0,004
N 40 40
Rendimiento Coeficiente de 0,448 1,000
Percibido correlacion
Sig. (bilateral) 0,004
N 40 40

Nota. La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable Gestién de
Procesos de Calidad y la dimensiéon Rendimiento percibido.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 11, el coeficiente correlacion de Sperman
tiene como resultado un 0,448, quiere decir que la variable Gestion de Procesos de
Calidad con respecto a la dimension Rendimiento Percibido tiene un coeficiente de
correlacion positiva media y que dado el valor de la significancia bilateral se acepta

la H1 hipoétesis de trabajo y se rechaza la HO nula.
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Comprobacién de Hipotesis.

H1: La gestion de Procesos de calidad se relaciona significativamente con la
dimension Satisfaccion, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

HO: La gestion de procesos de calidad no se relaciona significativamente con la

dimension Satisfaccion, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

Cruce de variable Gestion de Procesos de Calidad y la dimension Satisfaccion

Tabla 12: Satisfaccion

Gestion de
procesos de
Calidad Satisfaccion
Rho de Gestion de procesos Coeficiente de 1,000 0,526
Spearman de Calidad correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 40 40
Satisfacciéon Coeficiente de 0,526 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40

Nota. La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable Gestién de

Procesos de Calidad y la dimension Satisfaccion.

Interpretacion: El coeficiente correlacion de Sperman tiene como resultado 0,526,
quiere decir que la variable Gestion de Procesos de Calidad con respecto a la
Dimension Satisfaccion tiene un coeficiente de correlacion positiva considerable y
que dado el valor de la significancia bilateral se acepta la H1 hip6tesis de trabajo y

se rechaza la HO nula.
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Comprobacién de Hipotesis.

H1: La gestion de procesos de calidad no se relaciona significativamente con la

dimension Expectativa, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

HO: La gestion de procesos de calidad no se relaciona significativamente con la

dimension Expectativa, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

Tabla 13: Expectativa

Gestion de
procesos de
Calidad Expectativa
Rho de Gestion de procesos Coeficiente de 1,000 -0,400
Spearman de Calidad correlacion
Sig. (bilateral) 0,011
N 40 40
Expectativa Coeficiente de -0,400 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,011
N 40 40

Nota. La tabla muestra la variaciéon de los resultados de la variable Gestion de

Procesos de Calidad y la dimension Expectativas.

Interpretacion: El coeficiente correlacion de Sperman tiene como resultado un -

0,400, quiere decir que la variable Gestién de Procesos de Calidad con respecto a

la dimension Expectativas tiene un coeficiente de correlacion negativa media y que

dado el valor de la significancia bilateral se acepta la H1 hipétesis de trabajo y se

rechaza la HO nula.

33



Comprobacién de Hipotesis.

H1: La gestion de procesos de calidad no se relaciona significativamente con la

dimensién Complacencia, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

HO: La gestién de procesos de calidad no se relaciona significativamente con la

dimensién Complacencia, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C

Tabla 14: Complacencia

Gesti6on de
procesos
de Calidad Complacencia
Rho de Gestion de Coeficiente de 1,000 0,951
Spearman procesos de correlacion
Calidad
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40
Complacencia Coeficiente de 0,951 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40

Nota. La tabla muestra la variacion de los resultados de la variable Gestion de

Procesos de Calidad y la dimension Complacencia.

Interpretacion: El coeficiente correlacion de Sperman tiene como resultado un

0,951 quiere decir que la variable Gestién de Procesos de Calidad con respecto a

la dimensién Complacencia tiene un coeficiente de correlacion positiva perfecta y

que dado el valor de la significancia bilateral se acepta la H1 hip6tesis de trabajo y

se rechaza la HO nula.
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Objetivo General: Determinar la relacion entre gestion de procesos de calidad y la

satisfaccion del cliente de la empresa inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023.

H1: La gestion de procesos de calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion

al cliente, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023.

HO: La gestion de procesos de calidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion

al cliente, en la empresa Inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023.

Tabla 15:Satisfaccién al Cliente

Gestién de
procesos de Satisfaccion
Calidad al cliente
Rho de Gestion de procesos Coeficiente de 1,000 0,526
Spearman de Calidad correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 40 40
Satisfacciéon al Coeficiente de 0,526 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40

Nota. Elaboracion con el programa spss.

Interpretacion: El cuadro presenta las correlaciones entre gestion de Procesos de
Calidad y Satisfaccion al cliente, donde se utiliza el coeficiente de Spearman. En
relacion con las variables, se observa un coeficiente 0,526, lo que significa que hay
una correlacién positiva considerable entre Gestion de Procesos de Calidad y
Satisfaccion del cliente. Siendo p<0,05 por lo cual se rechaza la H1 hipotesis de

trabajo y se rechaza la HO nula.
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5. DISCUSION

En seguida se da a conocer la discusion de los resultados, la cual es la
comparacion de investigaciones realizadas con la presente investigacion
teniendo en cuenta las teorias los antecedentes y demas.

Para el primer objetivo especifico, el cual fue describir el nivel gestion de
procesos de calidad de la empresa inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023,
Se obtuvo que el nivel alto estd en un 40%, representando a 16 de los
participantes, mientras que un porcentaje menor 35% medio con 14
encuestados y el 25 % como bajo que representa a 10 encuestados, esto indica
gue el nivel alto se da por que los clientes estan satisfechos con la variable en
investigacion con la empresa, ya que se encuentran conformes con la atencion

brindada.

Del mismo modo, Wellintong Issac (2019), en su trabajo de investigacion,
encontré que la gestion de calidad presenta un 56 % alta, lo que representa a
164 participantes y un 44% como bajo, representando a 130 de los
participantes, tras ello considera que la gestion de calidad para este sector
estudiado es muy importante e indispensable para poder comprobar sobre el
proceso administrativo y académico, motivando a la comuna del sector
estudiado una cultura de calidad. Este resultado concuerda con lo hallado en
Inversiones Carlin S.A.C. donde el nivel de gestién de procesos de calidad es
muy relevante a la hora de poder satisfacer las necesidades de un cliente,
motivandole a fidelizarse con la empresa por los productos ofrecidos de buena
calidad, donde también se obtuvieron estos resultados de las dimensiones de
Procesos de gestion de Calidad, como Calidad de Producto, planificacion de la

calidad, calidad de servicio y control de calidad.

Segun W. Edwards Deming (1986) en su teoria del Ciclo PHVA que por sus
iniciales significa Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, menciona que los procesos
de calidad provocan una reaccién en cadena, donde los procesos son el camino
para conseguir la calidad total, esto siendo influenciado por los distintos
factores, sea los clientes, personal, inversiones y otros, todo ello para que

mediante la metodologia el producto y el servicio mejoren generando asi
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puestos de trabajo. Estos 4 procesos representan un ciclo, para que cuando se

llegue al final se pueda volver a comenzar desde un inicio.

Es importante precisar que la gestion de procesos de calidad agrupa una lista
de normas y ciertos estandares que estan pendientes a ser desarrollados.
Estos dan a conocer el procedimiento por el cual se desarrolla una actividad
productiva de la empresa, precisando la estructura organizativa y el
procedimiento que se tiene que dar y los recursos que se han de emplear, para
gue de ese modo se lleve a cabo un adecuado control de calidad (Batista &
Estupifian, 2018).

Los resultados para el segundo objetivo especifico, el cual fue Describir el nivel
de satisfaccion del cliente en la empresa inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho,
2023, se obtuvo que 30 encuestados dan como respuesta el nivel alto con un
75%, mientras que 10 encuestados que representan el 25% dan como
respuesta el nivel muy alto de satisfaccion del cliente. Sin embargo, Fernando
(2018) encontrd en su trabajo de investigacion que el 77% se encuentra en un
nivel alto de satisfaccion al cliente, dando a entender que existen en su mayoria
clientes satisfechos con el servicio, pero que existe un grupo importante de
clientes que desearian que los servicios mejoren. Este resultado concuerda con
lo que se halld, ya que los colaboradores de la empresa Inversiones Carlin
S.A.C. brindan excelente atencion al cliente, mostrando el compromiso que
tienen para lograr la satisfacciéon dependiendo de lo que requiera el publico
consumidor, pero, sin embargo, adn se presentan deficiencias y puntos débiles
dentro de la empresa.

Esto concuerda con lo hallado en la investigacion de Rengifo Candela (2022),
donde encontré que la satisfaccidon del cliente esta en un nivel alto en un 63%
sobre el servicio prestado, donde considera que la lealtad del cliente es mas
importante, ya que la empresa tiene una satisfaccion alta y de ese modo se
pueda lograr la sostenibilidad de la empresa, este resultado concuerda con lo
gue se hallé en este trabajo de investigacion, puesto que los colaboradores

estan interesados y preocupados por el servicio y la calidad de productos,
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porque son estos que van a permitir que el cliente decida en ser cliente y

fidelizarlo con la misma.

Segun Noriaki (1980) en su teoria del modelo Kano donde esta definida la
variable satisfaccion al cliente como el producto resultante de una buena
atencion no solo en el servicio sino también en los productos, evaluandose por
los atributos que tienen los productos ofertados para que de ese modo se pueda
tener una vision general sobre los puntos débiles que se tendrian para poder

satisfacer plenamente al consumidor.

Asi mismo, se obtuvieron resultados de la segunda variable; como el
rendimiento percibido, expectativas, satisfaccion y complacencia, donde para
la dimensién Rendimiento Percibido se obtuvo que 8 de los encuestados dieron
como respuesta a veces, siendo representado por el 20% del total del
porcentaje, 10 encuestados que representan el 25% dieron como respuesta
casi siempre y 22 de los encuestados dan como respuesta siempre con un 55%,
lo cual da a entender que los resultados adquiridos como también la atencion
son las adecuadas y de este modo se pueda conseguir lo que los clientes
esperan y asi poder satisfacerlos.

Asi mismo, se encuentra similitud con la investigacion de Wellington (2019),
quien encontré del 100% de los encuestados, un 94% de los encuestados
dieron como respuesta siempre y un 6% de estos mismos casi siempre, lo que
da a entender que consideran que los procesos de gestion de calidad permiten
la plena satisfaccion del cliente, adquiriendo los servicios que la misma brinda.

En cuanto a Herzberg (1959) plantea, en su Teoria de Motivacion e Higiene,
define al trabajo como la fuente primordial de toda satisfaccion, valiéndose por
si misma, siendo asi la actividad mas importante de toda persona. En cambio,
para Sergio Manuel (2019), la teoria de Herzberg sustenta que hay dos factores
indispensables: los factores de Higiene que representan al entorno donde su
ausencia puede desencadenar una insatisfaccién del cliente, pero que tampoco
su presencia dirige hacia la motivacion y los Factores motivadores que tienen

mas relacion con la tarea en si, donde su ausencia no genera una
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insatisfaccion, pero donde su presencia puede conducir a un estado mucho
mejor, donde una persona plenamente motivada se sienta con el poder de

realizar sus tareas.

Para el tercer objetivo especifico el cual es establecer la relacion entre la
gestion de procesos de calidad y las dimensiones de la satisfaccion del cliente
en la empresa Inversiones Carlin S.A.C., se obtuvo Asi mismo, se obtuvieron
resultados de las dimensiones de Satisfaccion al Cliente como el rendimiento
percibido, expectativas, satisfaccion y complacencia, donde se puede
evidenciar que la correlacion de la gestion de procesos de calidad con el
rendimiento percibido tiene una correlacion positiva media de 0,448; para la
dimension expectativas presentd un 0,400 por lo que se entiende que la
variable Gestidon de Procesos de Calidad con respecto a la dimension
Expectativas tiene un coeficiente de correlacion negativa media, pero para la
dimension satisfaccion se obtuvo un 0,526 lo que indica que tiene un coeficiente
de correlacion positiva considerable y para la dimension de expectativa un
0,400 lo quiere decir que la variable Gestion de Procesos de Calidad con
respecto a la dimension Expectativas tiene un coeficiente de correlacion
negativa media. Al respecto, Diaz & Sanchez (2022), en su investigacion,
encontré que la gestién de calidad tiene un nivel bajo en 20%, un 75% como
medio y el 5% como alto, esto con una correlacion positiva considerable, lo cual
da a entender que la relacion influye con el nivel de satisfaccion del cliente.

En tanto, en la teoria del Modelo Kano de Noriaki (1980), en la cual define la
satisfaccion al cliente como el resultado de que, si una empresa es buena
brindando sus productos o servicios, esta se centra en la evaluacién de los
atributos que tiene un producto o bien para asi tener una vision en general sobre
los aspectos a mejorar para la satisfaccion al cliente. Considera la satisfaccion
al cliente como el elemento esencial en los que una entidad u organizacion
centra su foco, este modelo se presentd para poder conocer las propiedades
gue tiene un producto con mas aceptacion del publico y asi se pueda cumplir
Sus expectativas.

Para esta investigacion, el objetivo general es determinar la relacion entre

gestion de procesos de calidad y la satisfaccion del cliente de la empresa
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inversiones Carlin S.A.C. Ayacucho, 2023, donde el resultado dio una
correlacion positiva considerable de 0,951 asumiendo que la primera variable
en estudio presenta, se obtuvo un coeficiente de correlacion positiva
considerable de 0,951 quiere decir que la variable Gestion de Procesos de
Calidad con respecto a la dimension Complacencia, del mismo modo se obtuvo
una significancia bilateral de 0,000 dé siendo menor a p<0,05 y donde se
analizaron 40 observaciones para las dos variables la cantidad de clientes
encuestados. Es por ello que la hipotesis nula es rechazada, pero que la
hipotesis de trabajo es aceptada, de tal modo que la gestidon de procesos de
calidad y la satisfaccion del cliente tienen una relacion significativa. Estos
resultados concuerdan con los resultados obtenidos y se compara con la de
Aragén (2020) donde obtuvo una significancia bilateral de 0,021 menor que
p<0,05, rechazando la HO y confirmando la hipétesis de trabajo H1 y
determinando una correlacion positiva baja, constatando asi que las dos

variables en estudio se relacionan de manera significativa.

Segun Joseph m. Juran (1964), en su teoria de la Trilogia de Juran, divide el
proceso de control de calidad en tres fases; Planificacion de la calidad, control
de calidad y mejora de la calidad, donde tiene por objetivo la de mejorar la
calidad que una empresa ofrece a sus clientes. En otras palabras, esta teoria
es un método de mejora continua de la calidad, del mismo modo menciona que
para poder alcanzar la calidad se tiene que basar en principios para mejorar la

calidad, donde se tiene que identificar las necesidades méas importantes.
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6. CONCLUSION

1)

2)

3)

4)

Segun los resultados del objetivo general. Se determin6 que la correlacion
tiene un valor positivo considerable entre gestion de Procesos de Calidad y
Satisfaccion al Cliente. Pues la Empresa se encuentra en buen camino ya
gue mantiene una Buena Calidad de los productos ofrecidos con un alto
grado de satisfaccion al cliente. Por tanto, se rechaza la hipotesis de nula 'y
se acepta la hipétesis de trabajo, concluyendo que la variable gestion de
procesos de calidad y la Variable Satisfaccion al cliente estan

significativamente relacionadas y existe un grado de dependencia.

Segun los hallazgos obtenidos del objetivo especifico 1. Se determiné que
la gestion de Procesos de calidad se encuentra en un nivel Aceptable con
referencia a la calidad de los productos, por otro lado, se identificaron

minimas deficiencias en el tiempo del control de calidad.

Segun los resultados obtenidos con respecto al objetivo especifico 2. Se
determind que en base a los encuestados el nivel de la Satisfaccion al
Cliente se encuentra en un nivel alto, dando a entender que los clientes
reciben un buen servicio por parte de los trabajadores, por otro lado, algunos
clientes manifiestan que el nivel de satisfaccion es bajo con respecto a pocas

promociones que brinda la empresa.

Por otro lado, tenemos los resultados del objetivo 3. Se determin6 que la
correlacion tiene un valor positivo media entre gestion de procesos de
calidad y rendimiento percibido ya que los resultados manifiestan que la
atencion es oportuna y el servicio es de calidad. Por tanto, se rechaza la
hipotesis de nula y se acepta la hipotesis de trabajo, concluyendo que la
variable gestion de procesos de calidad y la dimensién rendimiento percibido

estan significativamente relacionadas.
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5)

6)

7

Se determind que la correlacion tiene un valor positivo considerable entre
gestion de procesos de calidad y satisfaccion ya que los encuestados
manifiestan estar satisfechos con la resistencia de los productos y los bajos
precios de algunos productos. Por tanto, se rechaza la hipotesis de nula 'y se
acepta la hipotesis de trabajo, concluyendo que la variable gestion de
procesos de calidad y la dimension rendimiento percibido estan

significativamente relacionadas.

Se determiné que la correlacién tiene un valor negativo media entre gestion
de procesos de calidad y Expectativa pues los clientes manifiestan no
encontrar descuentos y que la empresa no toma en cuenta sus opiniones.
Por tanto, se rechaza la hipotesis de nula y se acepta la hipétesis de trabajo,
que la variable gestion de procesos de calidad y la dimension rendimiento
percibido estan significativamente relacionadas.

Se determind que la correlacion tiene un valor positivo perfecto entre gestion
de procesos de calidad y complacencia ya que los clientes manifiestan que
existe un alto grado de compromiso y comunicacién entre los colaboradores.
Por tanto, se rechaza la hipétesis de nula y se acepta la hipétesis de trabajo,
concluyendo que la variable gestion de procesos de calidad y la dimension

rendimiento percibido estan significativamente.
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7.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

RECOMENDACIONES

Por otro lado, se observo la relacion entre la gestion de procesos de calidad y
satisfaccion del cliente tiene una relacion positiva considerable, por lo cual se
recomienda mantener y mejorar los procesos y necesarios a los puntos débiles
de la empresa estableciendo objetivos nuevos. Con el fin de brindar productos

de calidad y asi brindar mejores servicios, aumentado la satisfaccion al cliente.

Se propone realizar un mejor control en los tiempos que se toma realizar el
control de calidad de los productos, ademas se sugiere que se implementen
herramientas adecuadas para mejorar y acelerar este proceso. Todas estas

acciones ayudaran mantener la calidad del producto.

Se propone realizar una evaluacion de los Precios del mercado con respecto a
los productos finales con el fin de generar nuevos precios que estén de acordé
con la calidad de los productos para que de esa manera se puedan generar
promociones con mayor frecuencia, también se recomienda implementar regalos

y sorteos en fechas especiales.

Se recomienda a la administraciéon mantener implementar estrategias de gestion
de personal, lo cual permita un mejor programa de certificacion en calidad de

servicio, para asi obtener una mayor satisfaccion al cliente.

Se recomienda fortalecer y ampliar las normativas de disefio con el fin de mejorar
la estructura del producto con el objetivo que obtengan una mayor resistencia y
vida util.

Se recomienda realizar una evaluacion para identificar que productos o servicios
deben tener descuentos por otro lado, también se recomienda otorgar cupones

de descuentos por una cantidad de compras realizadas.

Se recomienda comunicar metas y expectativas claras a los colaboradores con

el fin de que se sientan parte de la empresa con el fin de mantener y mejorar su
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compromiso por otro lado, se recomienda aprovechar las reuniones periédicas

con el fin de mejorar la comunicacion entre los integrantes de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1

Cuadro de operacionalizacion de las variables

Gestion de Procesos de Calidad y su relacion con la Satisfaccion al Cliente de la Empresa Inversiones Carlin S.A.C., Ayacucho

2023.
Variables Definicion conceptual Dimension Indicador Escala de
medicion
Calidad de Capautamon
Calidad
y Producto
El proceso de gestion de Manual
calidad es un conjunto de Planificacién de la -EStandares
actividades que se llevan a Disefio

Gestion de Procesos de
Calidad

cabo durante la creacién o
produccion de los productos,
para establecer, garantizar y
mantener el nivel de calidad

requerido (Oviedo, 2021)

Calidad

Procesos Operativos

Calidad de Servicio

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Tangibles

Control de Calidad

Seguimiento

Requisitos de Calidad

Escala Likert

Satisfaccion de Clientes

La satisfaccion del cliente es la
medicion de la respuesta que
los consumidores tienen con

respecto a un servicio o
producto de una marca en
especifico. Las calificaciones

Resultados adquiridos

Rendimiento Atencion
Percibido _
servicio
Expectativa Beneficios

Escala Likert




son referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece y

también para conocer a detalle

lo que necesitan (Sergio, 2020)

Experiencia

Opinién

Satisfaccion

Lealtad

indice de satisfaccion

Variacion de la venta

Complacencia

Compromiso

Identificaciéon

calidad




Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general - Calidad de Tipo de
¢,Como se relaciona la | Determinar la relacién | La gestién de procesos de producto investigacion:
gestibn de procesos de | entre gestién de procesos | calidad se relaciona Variable - Planificacién de la | Aplicada
calidad con la satisfaccion al | de calidad y la satisfaccién | significativamente con la independiente calidad
cliente en la empresa | del cliente de la empresa | satisfaccién al cliente, en |- Proceso de - Calidad de Disefio de
Inversiones Carlin S.A.C. | inversiones Carlin S.A.C. | la empresa Inversiones gestion de servicio Investigaciéon: no
Ayacucho, 2023? Ayacucho, 2023. Carlin S.A.C calidad - Control de calidad | experimental
Enfoque: Cuantitativo
_Rendimiento Poblacion: 40
Variable percibido
dependiente | - Expectativa Muestra: 40
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis nula - Satisfaccion - Satisfaccion Técnica de

e, Cudl es el nivel de los
procesos de calidad de la
empresa Inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho,
2023?

e;,Cual es el nivel de
Satisfacciéon al cliente de
la empresa Inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho,
20237

e, Cudl es la relacién entre
la gestion de procesos de
calidad y las dimensiones
de la variable Satisfaccién

eDescribir el nivel gestion
de procesos de calidad de
la empresa inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho,
2023.

eDescribir el nivel de
satisfaccion del cliente en
la empresa inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho,
2023.

° Establecer la
relacion entre la gestion
de proceso de calidad y
las dimensiones de la
satisfaccion del cliente en

elLa gestion de procesos
de caldad no se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion al cliente, en
la empresa Inversiones
Carlin S.A.C

Hipotesis Especificas

e La gestibn de procesos
de calidad se relaciona
significativamente con la
dimensién rendimiento
percibido, en la empresa
Inversiones Carlin
S.A.C.

del cliente

- Complacencia

recoleccion de
datos: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




a los clientes de la
empresa Inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho,
20237

e;Cual es el grado de
relaciébn entre la gestion
de procesos de calidad y
satisfaccion al cliente de la
empresa Inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho,
20237

la empresa inversiones
Carlin S.A.C. Ayacucho,
2023.

eLa gestion de Procesos
de calidad se relaciona
significativamente con la
dimension Satisfaccion,
en la empresa
Inversiones Carlin S.A.C.

eLa gestion de procesos
de caldad no se
relaciona
significativamente con la
dimensién Expectativa,
en la empresa
Inversiones Carlin S.A.C.

eLa gestion de procesos
de caldad no se
relaciona
significativamente con la
dimension
Complacencia, en la
empresa Inversiones
Carlin S.A.C.




Anexo 2

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA INVERSIONES CARLIN S.A.C., AYACUCHO, 2023.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propdsito es recabar
informacidn de los clientes de la empresa inversiones Carlin S.A.C., Ayacucho, con la finalidad de
conocer su percepcion respecto a la gestion de procesos de calidad y satisfaccion al cliente.

Segun la situacién actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa que considere

la adecuada:
Escala de 1 2 3 4 5
valoracion Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Variable: Gestion de Procesos de Calidad Escala de Valoracion
112(314]5
cas
ca i |sie
Dimens . . i
. Indicadores N° items Nulsi | a siel m
iones nc [ Nu | ve
m | pr
a [ncjces| |
a p
e
Capacitacion 1 Los trabajadores cuentan con capacitacion
Calidad 5 El producto recibido esta elaborado con
de Calidad materiales de calidad
Produc 3 Los productos requeridos son de calidad
to La empresa cuenta con un manual o Guia de
Manual 4 .
calidad
Estandares 5 Se cumple con los estandares de calidad
Planific 6 Se realiza el disefio de su producto
acion Disefio
dela 7 Cuenta con catdlogo de los productos
Calidad Procesos . .
. 8 Se especifican los procesos operativos
Operativos
o Los productos que realiza la empresa con
Fiabilidad | 9 P aue P
fiables
10 Considera justo el precio por la calidad de
Calidad | Capacidad de su producto
de respuesta 11 Los productos requeridos son entregados a
Servicio tiempo
12 | Ellocal cuenta con herramientas accesibles
Tangibles 13 El local cuenta con implementos de

seguridad




o La empresa realiza seguimiento de los
Control | Seguimiento 14
de productos entregados
Calidad Requisitos de 15 Los trabajos encomendados son adecuados
Calidad segun fueron requeridos
Variable: Satisfaccion al cliente Escala de valoracion
112(3(4]5
Ca
Cal a|si|sie
Dimens . p i
X Indicadores N.2 Items Nu ( si ve | sie| m
iones nc | nu
ce | m|pr
a | nc s |pr|e
a
e
Resultados 01 éSe siente satisfecho con el servicio
adquiridos prestado por parte de la empresa?
éUsted recibe la adecuada atencion cuando
02 |se presenta un percance a la hora de
Rendi Atencién contratar o recibir los productos?
miento - :
percibi 03 ¢Cuando tiene una duda o consulta la
do empresa le brinda atencién rapida?
04 ¢Recomendaria los productos o servicios de
o la empresa con otras personas?
servicio - — -
05 ¢Volveria a adquirir algin producto o
servicio de la empresa?
- :La empresa le brinda descuentos
Beneficios 06 |¢ p y
promociones?
Expect L ¢El colaborador le brinda informacidn
. Experiencia 07 .
ativa oportuna de los productos ofrecidos?
., iLa empresa toma en cuenta su opinion
Opinién 08 |¢ P P
frente a problemas?
i Tiene la intencidén de cambiar de
Lealtad 09 |© . .
proveedor que ofrece mejores precios?
Satisfac —
cién Indice de 10 éLos productos que presenta la empresa
satisfaccion son resistentes y de buena calidad?
Variacion de la 11 ¢Considera que los precios de la empresa
venta son econdmicos a nivel del mercado?
. ¢Usted nota el compromiso que tiene los
Compromiso 12 .
trabajadores con la empresa?
Compla
cencia e éEl trato del personal es de forma amable
Identificacion | 13
cada vez que usted frecuenta a la empresa?




calidad

14

éConsidera que el servicio prestado por la
empresa es de calidad?

15

¢La comunicacidn entre los colaboradores
de la empresa es buena?
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Mg. Wilber Quispe Medina

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumenio “Cueslionario para medir la Geslidon de Procesos de
Calidad y el la Satisfaccion al Clienta de la Empresa Inversiones Carlin 5. AC”

La evaluacion del instrumenio es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obltenidos
a parlir de ésle sean utilizados eficieniemante; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracidan.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. Wilber Quispe Medina
Grado profesional: Maestria [ X ) Doctar [ )
Clinica  { ) Social [

Area de formacion académica:
Educativa [ X ) Organizacional [ )

) Administracion
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbate

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos | 1
el area: Mas da Safios [ X )

Experiencia en Investigacion Docente Investigador. B afos de experiencia

2. Eroposito de I3 evalyacion

Validar al contenido del instrumento, por juicio de exparios.

3. Datosdelaescala
Nombre de la Prueba: Cueslionario para medir la Geslion de Procesos de Calidad y el la
Satisfaccidn al Cliente de la Empresa Inversiones Carlin 5.AC.
Autor (a): Aponts Noa Henrry Alberto / Gamonal Castill Jasson Jhon
Procedencia: Ayacucho
Administracion: Aplicacidn mediante farmulario Google / Aplicacidn de campa
Tiempo de aplicacian: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Cliantes de la Empresa lnversiones Cardin S.A.C.

Significacion: | B objeto es medir la Geslian de Calidad percibidas par ios consumidores,
asi coma la Satisfaccitn &l Clisnfe de los consumidoras af realizar su
COMmpra.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera di i6n / sub goria: Satisf
Objetivos de la dimension: Evaluar qué beneficios brinda ia emp a con sus cli para satisf: sus idad
Indicadores item Claridad | C o
Recomendaciones
Lealtad ¢ Tiene la intencién de cambiar de proveedor que ofrece mejores precios? 4 “ 4
. " N ¢losp que p: la s0n resi y de buena
Indice de Satisfaccién cabdad? 3 “ 3
i ¢ Considera que los ios de la empresa son economicos a nivel del
Variacién de la Venta | ¢ 9 ki iy 3 3 3
Cuarta di 6n / sub goria: Comp
Objetivos de la dil ion: Evaluar el d fio y efectividad de los b con los clie
Indicadores item Claridad Coh i Obse
Recomendaciones
Compromiso ¢ Usted nota el compromiso que tienen los trabajadores con la empresa? 4 4 4
Identificacion ¢El trato del personal es de lorr:a amable _’cada vez que usted frecuenta a 4 4 a
Calidad ¢ Considera que el servicio prestado por la empresa es de calidad? 3 a 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Wilber Quispe Medina
Especialidad del luador: Li iado en Admini i6n y Maestria en Educacién con Mencién en Docencia, Curriculo e Investigacion
Y/, 30 de junio de 2023
oG el L,
B o —
Mg. Wilber Quispe Medina
UIC. EM ADMINISTRACION
Finn%'é’er eVal?tlador
DNI 25760824
oo INVESTIGA
[ =0
oo UC
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Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez:
Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionano para medir la Gestion de Procesos de
Calidad y el la Satisfaccion al Chente de la Empresa Inversiones Carin SA.C.”

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Dr. KERWIN JOSE CHAVEZ VERA
Grado profesional: Maestria( ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa( ) Organizacional { )
Areas de experiencia profesional: —
Institucion donde labora: universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2adaflos ( )
el area: Mas de 5 aflos ( x)
Experiencia en Investigacion Docente Renacyt (15 aflos de experiencia)

Validar el contenido del instrumento, por juicio de experios.

3. Datos de 13 escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la Gestion de Procesos de Calidad y el la
Satisfaccion al Chente de la Empresa Inversiones Carlin S A.C.

Autor (a): Aponte Noa Henrry Alberto / Gamonal Castillo Jasson Jhon

Procedencia: Ayacucho
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Tercera dimensién | subcategoria: Satisfaccion

Objetivos de la dimensidn: Evaluar qué beneficios brinda la empresa a con sus clientes para salisfacer sus necesidades.

Indicadores Itam Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Lealtad £ Tiene la intencikén de cambiar de proveedor que offece mejores precios? 4 4 4
Indice de Baiisfaccitn ¢ Los productos que presenta Igaﬁrdn;drg;sa son resistentes y de buena 2 4 4
Variacin de la Vet < Considera que los precios de la empresa son econdmicos a nivel del 4 4 4
mercado?
Cuarta dimensidn / subcategoria: Complacencia
Objetivos de la dimensidn: Evaluar el desempefio y efectividad de los colaboradores con los clientes.
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia Oh“w“"?n““
Recomendaciones
Compromiso i Usted nota &l compromiso que tienan los trabajadores con la empresa? 4 4 4
. " i El trato del personal es de forma amable cada vez que usied frecuenta a
&
Identificacion Ia emprasa? 4 4 4
Calidad ¢Considera que el servicio prestado por la empresa es de calidad? 4 4 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Mo aplicable [ ]

Aplicable después de comegir [ ]
Apellidos y nombres del jusz evaluador: Dra. A el Valle Calanchez i
Especialidad del evaluador: Licenciada en Administracidn y Doctorado en Ciencias. Mencion Gerencia.

30 de junio de 2023
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Dra. Africa del Valie Calanchez Lsmbarm
Usted ha sido selecclionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir la Gestion de Procesos de
Callcad y o la Satstaccion af Cliente de la Empresa Inversiones Cariin SAC.”

La evaluacion del nstrumento es de gran relevancia par lograr que sea valldo y que los resuitados oblenidos

a partir de @ste sean ubizados eficlentemente; aportando al quehacer psicoiogico. Agradacemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Grado profesional: Maes¥ia ( ) Doctor x )

Ciinica () Soclal x )
Area de formacion académica:
Educasva( ) Organizacional ()

Areas de experfencia profesional:

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencla profesional en 2a4d4anos { )
el area: Mas de 5 anos ( x)

Experiencia en Investigacion Docente Investigador. 13 anos de e

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el conienido cel instrumento, por juicio de expertos

3. Datos de la escala

Nombee de la Prueba Cuestionano para medir la Gestion de Procesos de Calidad y el la
Satisfaccion al Cliente de la Empresa inversiones Carfin SA.C.

Autor (a) Aponie Noa Henery Alberfo / Gamonal CastiVo Jassan Jhon
Procedencia Ayacino
Administracon Apvic fov o Googie / Apdcackin de campo
Tiempo de apicacion pan——
Ambiio de aplicacion

Clentes de & Empresa inversiones Cardin S.AC

Significacion: | EJ obyeto o5 med in Gestion de Caldad parcibidas pov los consumidores,
ast como A Sadisfaccion al Chente de Jos consumidoras al realtzar su
compra.

oo INVESTIGA
*e%% ucy



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tercera dimensian / subcategoria: Satisfaccion
Objetivos de la dimensidn: Evaluar que beneficios brinda la empresa a con sus clientes para safisfacer sus necesidades.

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

Lealtad £ Tiene la intencién de cambiar de proveedor que ofrece mejores precios? 4 4 4 -
Indice de Satisfaccidn |;Los productos que presenta la empresa son resistentes y de buena calidad?) 4 4 4 -
Variaciin de la Vants 4 Considera que los precios de la empresa son econdmicos & nivel del 3 4 4 .

mercado?

Cuarta dimensién / subcategoria: Complacencia
Objetivos de la dimensidn: Evaluar el desempero y efectividad de los colaboradores con los clientes.

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia Ohaar\rar.iqnasf
Recomendaciones

Compromiso &Usted nota &l compromiso gue tienen los trabajadores con la empresa? 4 4 4 -

antcacian ¢El frate del personal es de forma anable:ada vez que usted frecuenta a la 1 4 4 _
empresa?

Calidad ¢ Considera que el servicio prestado por la empresa es de calidad? 4 4 4 -

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apeliidos y nombres deal juez evaluador: Dr. KERWIN JOSE CHAVEZ VERA
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracian y Dr. en Gerencia
30 de junio de 2023
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Anexo 6

Expertos asignados para la validacion del instrumento

Apellidos y Nombres Grado Académico Resultado
Calanchez Urribarri Africa del .
Doctora Valido
Valle
Chavez Vera Kerwin José Doctor Valido
Quispe Medina Wilber Doctor Valido

Nota. Elaboracion propia.

Anexo 7

Confiabilidad de la variable Gestién de Procesos de Calidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,824 15

Nota: Elaboracion propia con SPSS 21

Confiabilidad de la variable Satisfacciéon del Cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

0,870 15

Nota: Elaboracion propia con SPSS 21

Anexo 8

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de procesos 0,636 40 0,000
Calidad
Satisfaccion del Cliente 0,491 40 0,000

Nota: Elaboracion propia con el programa SPSS.
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[CADM] Envio recibido (Ederme: Recibidos x &

Revista Ciencias Administrativas <info@revistas.unlp.edu.ars dom, & nov, 23:47 (hace 23 horas) Y “

parami «
Henrry Alberto Aponte Noa:
Gracias por enviamos su manuscrito "LA GESTION DE PROCESOS DE CALIDAD ¥ SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE" a

Ciencias Administrativas. Gracias al sistema de gestion de ravistas online que usamos podra seguir su progreso a través del proceso editorial
identificandose en el sitio web de la revista:

URL del manuscrito: hitps:/irevistas.unlp.edu.ar/iCADM/autherDashboard/submission/16001
Nombre de usuarialo: henrry16

Si tiene cualquier pregunta no dude en contactar con nosotros/as. Gracias por tener en cuenia esta revista para difundir su trabajo.

Revista Ciencias Administrativas

Equipe Editorial Revista Ciencias Administrativas
hitps:/irevistas.unlp.edu.ar/CADM

Por favor, no dude en ponerse en contacto si tiene alguna pregunta o inquietud: revistacadm@econo.unlp.edu.ar.



