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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el sistema de 

gestión de calidad y la satisfacción del cliente en empresas constructoras del 

distrito de Tarapoto. La investigación fue de tipo básica y de diseño no 

experimental tipo descriptivo correlacional. La población estuvo conformada por 

48 clientes de las empresas constructoras analizadas, datos brindados por las 

gerencias de las empresas. La muestra estuvo conformada por 35 clientes de 

las empresas constructoras. Se manejó la técnica de la encuesta y se preparó 

dos cuestionarios estructurados y estandarizados para la recolección de datos 

que corresponden a las variables sistema de gestión de calidad y satisfacción 

del cliente respectivamente. Los resultados de la investigación muestran que el 

nivel de aplicación del sistema de gestión de calidad es en 57% medio y 43% 

alto; y el nivel de satisfacción del cliente es de 37% medio y 63% alto. Se 

concluyó que existe un coeficiente de Spearman de 0.876 (correlación positiva 

alta) y que el 91.39% se relaciona el sistema de gestión de calidad con la 

satisfacción del cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto. 

Palabras clave: sistema de gestión de la calidad, satisfacción del 

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

The objective of the research was to determine the relationship between the 

quality management system and customer satisfaction in construction companies 

in the district of Tarapoto. The research was basic and of a descriptive 

correlational non-experimental design. The population consisted of 48 clients of 

the construction companies analyzed, data provided by the companies' 

management. The sample consisted of 35 clients of the construction companies. 

The survey technique was used and two structured and standardized 

questionnaires were prepared for data collection. The results of the research 

show that the level of application of the quality management system is 57% 

medium and 43% high; and the level of customer satisfaction is 37% medium and 

63% high. It was concluded that there is a Spearman coefficient of 0.876 (high 

positive correlation) and that 91.39% of the quality management system is related 

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

Keywords: quality management system, customer satisfaction, quality 

planning, quality control, and quality improvement. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El sistema de gestión de calidad(SGC) ISO 9001 es considerada como 

una norma primordial en empresas dedicadas a cualquier rubro del sector 

económico. Permite la presencia y en muchos casos la exigencia de una 

constante mejora en los procesos destinados a la obtención de la 

satisfacción del cliente al brindar sus servicios o productos que lleguen a 

cumplir con las exigencias, ya que se busca obtener la calidad y con ello 

se pueda lograr el objetivo de sostenerse con el tiempo en la industria en 

la que se desenvuelve. 

Según la encuesta ISO Survey mostró resultados respecto a las cifras de 

empresas con certificación en sistemas de gestión del año 2020, donde 

salió a flote el aumento de empresas certificadas a pesar de la situación 

desfavorable a causa del COVID-19. Respecto a ISO 9001 son 916,842 

las organizaciones que se encuentran con esta certificación. Los países 

que se ubican dentro del TOP 10 con más certificaciones son: China, 

Italia, Alemania, Japón, India, España, Reino Unido, Francia, Estados 

Unidos y Brasil; y dentro de los sectores con más certificaciones el sector 

construcción se catalogó en el cuarto lugar (ISO 2021). 

En Sudáfrica, se realizó una investigación donde al ser su principal 

objetivo la determinación que tienen las empresas sobre el conocimiento 

de ISO 9001, se determinó que el 64% en las PYME de la provincia de 

Gauteng tienen sensibilización de ISO 9001. El 63.57% es de efecto 

positivo en la productividad, el 50% da efecto muy positivo en el proceso 

de trabajo; de los encuestados, el 83% se encontró de acuerdo en que la 

calidad que tienen sus productos y servicios mejoran cuando se 

implementa la calidad total,  el 88% experimentó un crecimiento en la 

satisfacción de sus clientes. Por ende, estos resultados obtenidos 

implican que existe conocimiento de este sistema en las PYMES, y que 

por ello existe un efecto positivo en sus procesos y satisfacción en sus 

clientes (Magodi, Daniyan y Mpofu, 2022). 

En Perú, del total de empresas que son formales tan solo el 1% refieren 

tener implementados los SGC, es evidente, que como país nos falta 

realizar un trabajo de socialización sobra la importancia de esta 
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certificación para que las empresas restantes tengan dentro de su política 

la calidad del servicio y productos. La certificación ISO 9001 está basada 

en los compendios de contar con una dirección de calidad en la cual toda 

empresa debe referir y a partir de ello contar con procedimientos efectivos 

y adecuados que principalmente permita dirigir y mejorar los servicios y 

productos que se brinden a los clientes y/o usuarios. En la actualidad, se 

tiene solo 1,329 empresas que cuentan con la acreditación de calidad ISO 

tanto en la normativa ISO 9001 como en la norma ISO 14001. Las 

empresas formales que actualmente se encuentran activas en el Perú, 

sorprendentemente, ascienden a 1,382,899, de acuerdo a los números de 

la SUNAT (Fleming, 2022). 

En el ámbito nacional en la ciudad de Arequipa, se evidencio un estudio 

donde al implementar los regímenes integrados de gestión a un total de 8 

empresas determinan en su 100% que han efectuado un sistema de 

gestión en todos sus procesos, que el tiempo de duración para su 

certificación fue de un año el 25% 2 años 50% y 3 años a mas el 25% y 

que su principal razón para certificarse fue la globalización en un 25%, 

exigencias de clientes 38%, mejora de sus proceso 24%, aumentar 

volumen de su producción 13%; El total de las empresas analizadas 

tomaron la disposición de certificar hace más de 10 años. Siendo una de 

las razones el cambio de gerencia que determina un  24%, la poco 

disponibilidad  de capital (38%); y como ultimo  no tienen mayor necesidad 

representa un 38%(Deza, Aparicio y Hidalgo 2020) . 

A nivel local, las empresas constructoras son motivo de estudio de la 

presente investigación del distrito de Tarapoto, provincia y región de San 

Martín del Perú. El mercado de construcción busca el crecimiento 

empresarial mediante distinciones que aseguren la calidad de sus 

servicios, puesto que el sector empresarial viene siendo competitivo 

debido al incremento de organizaciones creadas en diferentes sectores 

económicos. Es por ello, que la implementación de esta normativa en 

todos sus procesos viene a ser un constante reto. Las empresas a analizar 

que vienen a ser motivo de investigación son las siguientes. En primer 

lugar, SAKIARO E.I.R.L. empresa que cuenta actualmente con esta 
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certificación de gestión de calidad enmarcado en la norma ISO 9001. En 

segundo lugar, las empresas D&L´s Estudios y Servicios Generales y 

VMF Ingeniería S.A.C. son empresas que no se encuentran con 

certificación ISO 9001 y aun no inician el proceso, hecho que evidencia 

un problema, porque si bien es cierto se busca la sostenibilidad en el 

tiempo para que una empresa se mantenga en actividad, la complacencia 

de sus clientes de acuerdo a los servicios que brindan es fundamental. 

Ante lo expuesto, se plantea el presente trabajo de investigación. 

Actualmente, se desconoce la existencia de una posible relación entre las 

dos variables de estudio: el sistema de gestión de calidad y la satisfacción 

del cliente de empresas constructoras del distrito de Tarapoto. 

Tras lo analizado se formula el problema general ¿Cómo se relaciona el 

sistema de gestión de calidad y la satisfacción del cliente en empresas 

constructoras del distrito de Tarapoto 2022?, siendo los problemas 

específicos ¿Cuál es el nivel del sistema de gestión de calidad en 

empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022?, ¿Cuál es el nivel 

de la satisfacción del cliente en empresas constructoras del distrito de 

Tarapoto 2022?, ¿Cuál dimensión del sistema de gestión de calidad tiene 

mayor relación con la satisfacción del cliente en empresas constructoras 

del distrito de Tarapoto 2022?. 

La investigación presentada se justificó por conveniencia; en las 

empresas dedicadas a la construcción del distrito de Tarapoto, región San 

Martín, Perú, ya que se logró obtener la relación que consta entre el 

sistema de gestión de calidad y satisfacción del cliente para alternativas 

de mejora y sostenibilidad empresarial. Justificación social, permitirá que 

las empresas constructoras apliquen los procedimientos necesarios para 

contar con la certificación del sistema de gestión de calidad enmarcados 

en la norma ISO 9001 para un correcto uso de recursos y de esta manera 

generar satisfacción del cliente. La justificación teórica, manifiesta que el 

sistema de gestión de calidad ISO 9001 avala aquellos aspectos en donde 

la organización es idóneo de suministrar o brindar un servicio y o producto 

de forma coherente, cumple los requerimientos del cliente con la 

reglamentación respectiva de acuerdo al servicio brindado. Justificación 

práctica, determinó que con los efectos que se consigan en la presente 
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investigación luego de analizar a las empresas estudiadas sobre la 

utilización del sistema de gestión de calidad ISO 9001 y como es que se 

relaciona ello con la satisfacción del cliente de tal manera que con estos 

resultados los gerentes de las empresas puedan tomar decisiones para 

implementar procesos que mejoren su sistema de gestión de calidad 

permitiendo un aumento en la percepción de la satisfacción por parte de 

sus clientes. En el aspecto metodológico, la investigación fue de tipo 

básica tuvo un alcance correlacional, teniendo un enfoque cuantitativo no 

experimental y fue aplicado a las empresas dedicadas al sector 

construcción del distrito de Tarapoto. Se elaboró instrumentos necesarios 

y adecuados para permitir medir las variables sistema de gestión de 

calidad y satisfacción del cliente, con el propósito de posteriormente 

realizar la aplicación de procedimientos y técnicas de carácter científico, 

que contribuyan de esta manera al valor estadístico de calidad. 

Entre los objetivos se tiene como objetivo general: Determinar la relación 

entre el sistema de gestión de calidad y la satisfacción del cliente en 

empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022 y como objetivos 

específicos se tienen: Identificar el nivel de aplicación del sistema de 

gestión de calidad en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 

2022, Identificar el nivel de la satisfacción del cliente en empresas 

constructoras del distrito de Tarapoto 2022, Identificar la dimensión del 

sistema de gestión de calidad que tiene mayor relación con la satisfacción 

del cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022. 

De ello surge la hipótesis general, Existe relación significativa entre el 

sistema de gestión de calidad y la satisfacción del cliente en empresas 

constructoras del distrito de Tarapoto 2022, teniendo como hipótesis nula: 

No existe relación significativa entre el sistema de gestión de calidad y la 

satisfacción del cliente en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 

2022, así mismo se tiene como hipótesis específicas, El nivel de 

aplicación del sistema de gestión de calidad en empresas constructoras 

del distrito de Tarapoto 2022, es alto;  El nivel  de la satisfacción del cliente 

en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022, es alto;  La 

dimensión mejora de la calidad del sistema de gestión de calidad es la 
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que tiene mayor relación con la satisfacción del cliente en empresas 

constructoras del distrito de Tarapoto 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

La investigación se estableció con referencias que fueron obtenidos 

principalmente de artículos de carácter científico y tesis de investigación. 

Se evidencia la influencia y consecuencia de consecuencia del enigma 

estudiado al sistema de gestión de calidad y la satisfacción del cliente. 

A nivel internacional, la exploración realizada por Budayan y Okudan 

(2022) tienen como intención elaborar una hoja de ruta para que las 

organizaciones del sector construcción con certificación ISO 9001 

prosperen hacia la ejecución segura de la Gestión de calidad total. Se 

determinaron 8 factores críticos de éxito (CSF) principales y 24 sub-CSF 

de la implementación efectiva de gestión calidad total mediante 

indagación de la literatura y reuniones de exploración de expertos. Se 

preparó y distribuyó una encuesta a los participantes que trabajaban en 

75 empresas constructoras de Turquía. Se recibieron un total de 40 

cuestionarios completados y se ejecutó un análisis de prueba t en los 

datos de esta. Los resultados declararon que las diferencias más 

significativas observadas entre estas empresas vienen a ser la educación 

sobre la calidad de los colaboradores, su formación de los mismos sobre 

el uso de métodos y herramientas que permitan gestionar la calidad. Los 

datos de calidad relacionados con los productos proporcionados por los 

vendedores y los procedimientos para la medición de la calidad interna 

determinan la percepción de la satisfacción del cliente.  

Según Lepistö, Saunila y Ukko (2022) su estudio examina si la 

certificación perfecciona las dimensiones de la gestión de calidad total 

(TQM), de igual manera el impacto de la certificación es similar en 

empresas de diferentes tamaños e industrias. Tuvo como muestra 

empresas industriales con empresas de servicios y pequeñas empresas 

con medianas empresas, se realizó a través de una encuesta de PYME 

finlandesas. Concluyó en que las empresas industriales y pequeñas, la 

certificación claramente tiene un efecto positivo en las dimensiones de 

TQM, pero no se detectó una consecuencia similar en las empresas 

medianas o en el sector de servicios. 
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De acuerdo con Wolniak (2021) el designio de su artículo es examinar los 

inconvenientes concernientes con la evaluación del desempeño realizada 

centralmente en la organización del desarrollo de consumación de la 

norma ISO 9001:2015. Tuvo una investigación de enfoque cualitativo 

mediante un análisis crítico de la literatura internacional de las 

primordiales bases de datos y literatura polaca y actos legales afines con 

el tema investigado. Concluyó, que la empresa estudiada debe valorar el 

cometido y la eficacia de los procedimientos para efectuar con lo requerido 

por SGC, al ser conveniente el almacenamiento de información 

documentada adecuada como parte de la evidencia de los resultados 

obtenidos. Para el logro de un buen nivel de desempeño en la 

organización que cuenta con la acreditación ISO 9001: 2015, necesita 

implementar los mecanismos para realizar un monitoreo adecuado, que 

destina a un mejor beneficio del sistema, una superior calidad y por 

consiguiente a la conformidad del cliente. 

Sfakianaki y Kakouris (2020) tuvieron como finalidad explorar dificultades 

para la certificación ISO 9001 para las PYME en la industria griega de 

alimentos y bebidas (F&B). El estudio se efectuó con un enfoque 

cualitativo, estimando asuntos de estudio para inspeccionar en 

profundidad las empresas que se encuentra en causa de certificación ISO 

9001, fueron exploraron cuatro organizaciones a través de entrevistas en 

con los altos y medios directivos las empresas estudiadas. Sus hallazgos 

mostraron que, aunque implementaron con satisfacción la norma ISO 

9001, las empresas acreditadas en la industria de F&B desafiaron 

variedad de obstáculos. 

Bajo el enfoque Cuesta (2019) con su investigación tuvo como propósito 

la evaluación de la falta de secuencias para la estimación de la percepción 

de la satisfacción laboral de forma casuística y acogiéndose a realidades, 

que principalmente tome y contemple el conocimiento sobre el grado de 

desempeño de determinados requisitos, atendiendo a las expectativas y 

necesidades concretadas por la ISO 9001: 2015. La investigación tuvo 

como objeto de estudio a empresas cubanas, mediante el método de 

análisis documental fundada en literatura científica referente del tema, 
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mediante la experimentación de tipo secuencial antes y después de 

recurrido la modelación matemática, que se configuró para evaluar 

satisfacción del cliente. Como consecuencia, se logró una tecnología con 

modelo y algoritmo, ante el cual se valora la satisfacción laboral, de 

acuerdo como el conocimiento del grado en que atendió a los requisitos y 

demandas o exigencias del cliente, al mismo tiempo y de manera 

específica considerando tanto riesgo como oportunidades. 

Según Egemen (2022) proporciona como objetivo diferenciar entre los 

tipos de conductas de grupos de clientes en las empresas estudiadas, los 

mismos que tenían distintas diferencias de enfoque en las etapas de 

selección y diferentes valores de satisfacción de acuerdo a la ocupación 

que indican. Fue mediante la evidencia de las consecuencias emanados 

de las encuestas de 330 clientes en la construcción del norte de Chipre, 

se revelaron que las empresas pueden beneficiarse de la segmentación 

del mercado. Los clientes de edificios de tipo "Residencial" fueron los 

grupos menos satisfechos, mientras que la "etapa de ejecución del 

proyecto" y la "funcionalidad" surgieron como características principales 

que crearon insatisfacción. Los descubrimientos revelaron la calidad 

otorgada por los clientes a las “referencias sobre la firma” en las etapas 

de selección y la baja satisfacción de los clientes con los proyectos 

terminados. Los resultados del análisis de regresión revelaron 

desemejantes factores de selección de contratistas y consultores de 

diseño que predecían la satisfacción general de los clientes. 

De acuerdo con el estudio de Ondra (2021) su intención principal de este 

estudio vino a ser la exploración entre el Sistema de Gestión de Calidad y 

las herramientas que gestionan la calidad seleccionadas en proveedores 

industriales en la República Checa. Fue una investigación de tipo 

cuantitativo donde se utilizó la encuesta, teniendo como muestra final las 

contestaciones de 200 empresas, encontradas en base a la de Prueba de 

Pearson, chi cuadrado. Se obtuvo en las consecuencias finales que el 

46% de las empresas estudiadas evalúan la calidad de sus procesos 

comerciales. También, se acertó que el 59% de las empresas 

encuestadas refieren con la acreditación ISO 9001. Por último, las más 
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grandes empresas yacen a monitorear y evaluar la calidad de sus 

procesos comerciales y a tener la certificación ISO 9001. 

Asimismo, Silva-Treviño et al. (2021) en su trabajo se basó en analizar la 

correlación entre la variable de estudio calidad en el servicio y las 

variables tanto de la satisfacción del cliente como de la lealtad del mismo. 

El estudio fue llevado a cabo en una empresa mediana del sector 

comercio, a través de recopilación de datos mediante un cuestionario 

constituido por 34 ítems, se manejó el coeficiente de correlación de 

Spearman y al mismo tiempo el método estadístico fundado en análisis 

factorial exploratorio. Sus resultados observaron una correlación 

significativamente alta, fuerte y positiva de la variable de estudio calidad 

en el servicio con la satisfacción del cliente (r = 0.820) y en lo que respecta 

a la lealtad del cliente se obtuvo un (r = 0.803). Del mismo modo fue 

importante conocer la asociación que existe entre la dimensión como 

aspectos perceptibles con las variables satisfacción del cliente (r = 0.910) 

y por otro lado, con la lealtad del cliente (r = 0.919), con los datos 

expuestos se validó que, con la utilización de un buen servicio y una buena 

atención al cliente, la calidad de la misma es un instrumento esencial para 

la sostenibilidad y la rentabilidad de las empresas. 

El estudio de Kamali et al. (2021) investigó la impresión que tiene la 

creación conjunta de valores como  la satisfacción, lealtad y directrices de 

comportamiento de los usuarios, en virtud a una encuesta a los 

beneficiarios de la plataforma de noticias My Fars. Este artículo se 

desarrolló a través de datos extraídos de las encuestas realizadas a 283 

usuarios de la empresa de noticias en Fars News y se utilizó el 

modelamiento de ecuaciones estructurales empleado por el análisis de 

datos y probar hipótesis, siendo este estudio un enfoque en predicción de 

variables independientes y dependientes. Sus alcances exponen que la 

colaboración de los consumidores en el valor que sobresalta 

elocuentemente su lealtad y por ende satisfacción ante tendencias de 

comportamiento. Los resultados de este estudio probaron la relación entre 

intenciones de comportamiento con la lealtad del cliente, por lo tanto, que 

la construcción y creación de valor influye drásticamente en la 
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construcción de satisfacción del cliente mediante una mayor colaboración 

e interacción de los clientes en la organización. 

También,  Burdiuzha, Gorokhova y Mamatova (2020) poseyó como 

propósito de su trabajo la construcción de un modelo para la mejora 

perpetua en la consumación del sistema de gestión, de los métodos de 

negocio de las empresas, teniendo en cuenta el tiempo de fabricación. 

Las metodologías utilizadas son: análisis; síntesis; sistematización; 

generalización teórica; el método de Charnes y Cooper; mediante enfoque 

sinérgico; y modelado, donde se discute el impacto en la parte económica 

de empresas ucranianas del sector de servicios de ingeniería. Los efectos 

del artículo se basaron en utilizar el modelo de optimización para el 

sistema mejorado de gestión de los procesos de negocio y de diseño de 

proyectos. La aplicación del modelo económico-matemático de la 

organización óptima de los sistemas de procesos de negocios a las 

empresas dedicadas al sector de servicios de ingeniería y construcción, 

consentirá a los gerentes de primer nivel tomar información 

transcendental para la toma de disposiciones gerenciales, que tienen 

como enfoque mejorar la calidad del sistema de gestión logrando los 

objetivos comerciales clave y maximizando las ganancias. Con la 

investigación se concluyó la necesidad de optimizar el sistema de 

procesos de negocio para empresas del sector de ingeniería optimizando 

la gestión operativa para la minimización del impacto negativo externo, 

siendo la consideración del factor tiempo que permite gestión de procesos 

de negocios prediciendo costos y los resultados económicos. 

En el contexto nacional Padilla, Pino y Amaya (2021) en su investigación 

mencionan que como objetivo examinó la correlación entre los elementos 

claves de logro en la implementación de proyecto de inversión pública con 

los juicios para medir el triunfo del proyecto, su estudio es no 

experimental, cuya naturaleza es cuantitativa, siendo analizado en Perú y 

Ecuador en el sección de tecnologías de información, la muestra por la 

que optó es de particularidad no probabilística, con un método de 

muestreo por conveniencia, distribuyéndose en respuestas de 211 

encuestas válidas. Los efectos revelan que los componentes 
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principalmente examinadores que produjeron prosperidad son la 

aceptación o percepción positiva del cliente, el equipo involucrado en el 

proyecto, y la capacidad de resolución de problemas y conflictos. Se 

menciona que la experiencia o percepción del director de proyecto no es 

significativa y la certificación no involucra en el éxito. Por último, se 

finiquita que en el progreso de un proyecto es ineludible concertar 

diferentes maneras de liderazgo. 

También, Sanchez (2021) en su estudio tuvo como intención fijar la 

analogía entre el sistema de gestión de calidad y la satisfacción del cliente 

en el inmueble Multifamiliar Famwork Contratistas en la localidad de La 

Libertad. Tuvo metodología de aplicación a un enfoque cuantitativo, con 

un nivel descriptivo y correlacional, utilizando la técnica de encuesta, el 

muestreo no probabilístico por conveniencia constituido por un total de 60 

trabajadores de edificación multifamiliar Famwork Contratistas. 

Principalmente la conclusión es que existe relación entre las variables 

sistema de gestión de calidad y satisfacción del cliente con un valor de 

r=0.622, lo que refiere correspondencia significativa positiva. Por ende, 

todo cambio en la gestión de calidad ya sea de forma positiva o negativa, 

se manifestará sobre la percepción de Satisfacción del cliente. 

Asimismo, Muñoz (2020) en su investigación asumió como intención 

establecer la manera en la que la calidad influye de manera 

elocuentemente en la producción de las Mypes del sector construcción de 

la ciudad de Trujillo; correspondió a una investigación de tipo aplicada con 

carácter de aplicación descriptiva, cuantitativa ya que utilizó valores 

numéricos en recolección de datos, la muestra optada por el investigador 

fue no probabilística por conveniencia y tomando a 12 Mypes como 

muestra, teniendo a la ficha de observación como herramienta del 

Sistema de gestión de calidad en construcción y también de la rentabilidad 

por proyecto – global, uno y otro validados por profesionales acreditados. 

Los resultados permitió concluir que, se descubrió que la agrupación 

estadística entre la gestión de calidad interviene elocuentemente en lo 

referente a la rentabilidad de las Mypes dedicadas al sector construcción 

de la jurisdicción de la ciudad de Trujillo y está atribución es de intensidad 
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alta (Rho = 0.821, p= 0.001, alfa = 0.05). 

Además Benzaquen (2018) en su publicación expone el impresión de 

poseer un SGC mediante la acreditación ISO 9001 en las organizaciones 

peruanas en fundamento con los 9 componentes de triunfo manejados en 

la medición de  la consumación de la Administración de la Calidad Total. 

Se consideraron un total de 211 empresas, con la certificación 

mencionada y otras sin esta, que fueron contrastadas entre ellas, 

mediante cuestionario de 35 preguntas concerniente a la ejecución de la 

calidad total en empresas nacionales e internacionales que se encuentran 

establecidas en territorio peruano, utilizándose la prueba no paramétrica 

U de Manna-Whytney. Asimismo, se evidencio en los resultados 

obtenidos donde consiguieron discrepancias reveladoras 

estadísticamente en 9 componentes entre empresas acreditadas y no 

certificadas con ISO 9001, donde se encontró que el promedio de 

elementos es 3.55 en empresas sin ISO 9001 y 3.91 para organizaciones 

que si cuentan con acreditación, y por ende que las empresas certificadas 

logran obtener un mayor valor que las que no lo están en todos los 

factores. 

La teoría básica en este estudio es la calidad, que se relaciona con todas 

actividades económicas, pues compone una filosofía de gestión que llega 

a todos niveles de una empresa. Avala el desempeño de manera eficiente 

y eficaz. Se logra al desarrollar el principal capital de una organización 

que es el capital humano, pues con esto se permitirá cuidar que los 

servicios o productos contengan las exigencias que se requieren para los 

clientes y partes interesadas, pues disponen del eje principal sobre el cual 

se encuentra enfocado el crecimiento de la organización que es resuelta 

bajo esta filosofía (Hanso, 2016). 

Las empresas que serán analizadas se encuentran en el rubro de la 

construcción; por ende, parte de los estándares de calidad que deben 

cumplir es en base a la normativa nacional, en este caso mencionar que 

el Reglamento Nacional de Edificaciones es la norma en los que se 

mencionan los requerimientos y juicios mínimos para diseño de ejecución 
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en las habilitaciones urbanas y edificaciones para una mejor distribución 

del desarrollo urbano, al ser una norma rectora en el Perú se instituye 

tanto las responsabilidades como derechos de los principales actores que 

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

En relación a conceptos que conservan relación con el tema de 

investigación y que de igual manera sustentan el estudio, se presenta 

diversos autores y normas que precisan las variables de la presente 

investigación. Para la variable sistema de gestión de calidad se define  

como el compuesto de mecanismos interrelacionados que se compone en 

la fijación de objetivos, políticas y procesos para el logro de éstos, este 

sistema se enmarca en las finanzas, asuntos operacionales de una 

organización, pero tiene límites y aspectos donde las exigencias para 

aplicarse (Cortes, 2017). También, Dominguez, Arellano y Martinez (2019) 

definen al SGC como fragmento de aquel sistema de manejo o gestión de 

una empresa relacionada en provecho de consecuencias esperadas, 

concerniente al propósito de la calidad para la satisfacción de la necesidad 

y expectativas que proporcionen confianza interna y externa sobre la 

capacidad de la empresa en ofrecer sus servicios y productos.  

De igual manera se precisa que el sistema de gestión de calidad refiere a 

todas aquellas tareas cuyo objeto es el de mejorar mediante la calidad de 

su producto entregado como de igual manera los servicios brindados al 

cliente (Bugdol y Jedynak, 2022). 

Ante lo descrito, respecto a los autores se interpreta que el sistema de 

gestión de calidad es la normativa en donde se rige las operaciones y 

herramientas en busca de un proceso eficiente para obtener un producto 

o servicio de alta calidad. 

En mérito a la variable mencionada se identificó como primera dimensión 

a la planificación de la calidad donde concreta como el desarrollo de 

bienes que recojan especificaciones de procedimientos y requisitos que 

permitan asegurar un resultado proyectado por la organización en base a 

las necesidades del cliente considerando su enfoque (Gómez, Spinosa y 

Martínez, 2018).  
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Entonces la planificación de la calidad permite definir un modelo donde se 

plantea la teoría de impacto en el liderazgo de una estrategia primordial 

donde se considere las experiencias atendidas y las necesidades para 

surgir mediante manuales, normas y políticas empresariales que rijan el 

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

La segunda dimensión viene a ser el control de calidad que radica en el 

progreso, prestación, diseño y comercialización de un servicio con 

garantía en el costo de producción y la utilidad optima que permite la 

complacencia de los clientes. Por ende, la organización con todos sus 

departamentos u oficinas tienen que trabajar en conjunto para 

proporcionar la ejecución de normas internas por medio de reglamentos, 

métodos estadísticos y tecnologías computarizados, porque el control se 

alcanza  organizando todos los puntos internos de una organización para 

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

El control de calidad también se define como un trabajo que se centra en 

la identificación de variables anormales que predicen la calidad mediante 

el enfoque de control dinámico teniendo como metodología el proceso de 

dinamizar en cada paso el producto o servicio final (Diao, Zhao y Yao, 

2015). 

La mejora de la calidad como tercera dimensión se precisa como el 

proceso central en este sistema, pues el centro de la enseñanza, 

aprendizaje y estipula las estrategias para desarrollar las actividades 

donde se evalúen los aprendizajes y se vean reflejados en los resultados 

que representen el proceso asegurando la calidad e innovación del mismo 

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

De acuerdo a Manuel, Quispe y Raez (2003) la mejora de la calidad es un 

ciclo que se encuentra en movimiento, donde se desarrolla y mejora los 

procesos que están basados en la ejecución del control y mejora de 

calidad, para los procesos del sistema de gestión de calidad que una 

institución requiere.  
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La segunda variable de la presente investigación es la satisfacción del 

cliente y de acuerdo con el enfoque y visión de la gestión de calidad viene 

a ser el cumplimiento de expectativas requeridas por el consumidor 

obteniendo la percepción de cortesía, comodidad y garantía del valor en 

cuanto al producto o servicio que se brinda a través de una empresa. (ISO-

9001, 2008). De igual manera, se puntualiza que la satisfacción del cliente 

es componente primordial en la prosperidad de las empresas, pues 

aborda en la lealtad en compra y aumento de rentabilidad organizacional, 

debido a que brindan servicios y/o productos que concuerdan a las 

necesidades de los clientes en mérito a lo reglamentado (Kamali et al., 

2021). 

La satisfacción del cliente se debe a que el cliente en estos tiempos saben 

exactamente lo que requieren del producto que se ofrece, y al ser la 

calidad una condición dinámica que viene siendo relacionada con el 

producto, la satisfacción de los mismos permite a los clientes formar una 

conexión mutuamente beneficiosa a largo plazo con la empresa 

desarrollando la lealtad y con ello sostenibilidad en la organización 

(Rosak, Żywiołek y Mrowiec 2022). Con lo mencionado, se concreta que 

la satisfacción del cliente es la respuesta que existe en los consumidores 

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

La primera dimensión de la variable satisfacción del cliente es la cortesía 

que se define como un desarrollo de transmitir y adquirir conceptos y 

creencias de manera intuitiva y reflexiva con respecto a las relaciones 

sociales que mantienen a los individuos en un espacio armónico, de la 

misma manera como la adecuación de sus comportamientos verbales a 

las pautas que es que establece las definiciones culturales del individuo 

(Padilla, 2003). Entonces (Cortés, 2013) menciona que la cortesía es uno 

de los componentes por el cual se trata de impedir problemas con los que 

se encuentran a nuestro alrededor, y de esa manera mejora la relación 

entre miembros de una comunidad, ya que al ser un conjunto de 

estrategias para lo antes descrito se mantiene la armonía. 
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La segunda dimensión es la capacidad de respuesta que viene a ser la 

buena aptitud para poder ofrecer apoyo a las personas o clientes 

brindándoles un servicio sin obstáculos,  estorbos o inconvenientes 

satisfaciendo de esta manera la demanda requerida (Veloz y Vasco, 

2016). De acuerdo a Zamrodah (2016) se precisa de igual manera como 

la capacidad de desarrollo en el marco de la compresión y necesidades 

que los clientes necesitan por parte de la organización de forma 

coherente. 

La tercera dimensión es la expectativa que se precisa como relación de lo 

que el cliente aguarda de acuerdo con el servicio o producto que bridará 

en torno a una propuesta referente a la calidad y servicio de atención pues 

viene a ser un valor fundamental para poder medir la satisfacción del 

consumidor (Velázquez, Contrí y Saura, 2001). Se define también como 

expectativa a los estados de un proceso subyacente que cuenta formación 

de interacciones  que explican lo que se desea en mérito a diferentes 

factores de lo que debería suceder según el individuo (Correll y Ridgeway, 

2006). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación fue de tipo básica, ya que se trata del interés 

por un objetivo, donde se descubre nuevos conocimientos a través de 

la exploración y es fundamental para el progreso de la ciencia pues es 

la base de la investigación (Nicomedes, 2018). 

El presente estudio fue de enfoque cuantitativo  y  tuvo un diseño no 

experimental, de tipo transaccional descriptivo correlacional, y como 

lo menciona Hernández, Fernández y Bautista (2014) se describe e 

instituye relación entre las variables, ya que se precisa en un espacio 

fijo de tiempo para ejecutar el estudio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2. Variable y operacionalización 

Posteriormente, se ostentan las variables que se estudiaron en la 

investigación, asimismo como Anexo 01, se presenta la matriz de 

operacionalización de las variables. 

Variable 1: Sistema de Gestión de calidad 

Variable 2: Satisfacción del cliente 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Se definió por sexo, localización geográfica, edad, 

variables como ocupación ,atributos, grupo étnico  y religión (Banerjee 

y Chaudhury 2010). La población se basó en clientes de las 3 

empresas constructoras del distrito de Tarapoto, con 48 clientes en 

M: Muestra de estudio 

V1: Sistema de Gestión de 

Calidad 

V2: Satisfacción del cliente 

r: Relación 
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total, como cual se menciona en la tabla 1. 

Tabla 1 

Distribución de clientes de empresas constructoras del distrito de 
Tarapoto 

Clientes de las empresas Cantidad 

SAKIARO E.I.R.L. 25 

D&L´S Estudios y Servicios Generales 

S.A.C. 
13 

VMF Ingeniería S.A.C 10 

Total 48 

Nota: Gerencias de las empresas 

Criterio de inclusión: Fue incluido a los clientes de las empresas 

constructoras SAKIARO E.I.R.L., D&L´S Estudios y Servicios 

Generales y VMF Ingeniería S.A.C. que están dentro de la provincia 

de San Martín. 

Criterio de exclusión: Se excluyó a los clientes de las empresas 

constructoras SAKIARO E.I.R.L., D&L´S Estudios y Servicios 

Generales y VMF Ingeniería S.A.C. que no tengan residencia en la 

Provincia de San Martín. 

Muestra: Es parte distintiva de la población donde se realizó el 

estudio, para llegar a la cantidad de elementos se realizó por medio 

de fórmulas y lógicas (Etikan, 2016). 

Para el presente estudio, la muestra en mérito al criterio de exclusión 

estuvo constituida por 35 clientes de las empresas constructoras 

SAKIARO E.I.R.L., D&L´S Estudios y Servicios Generales S.A.C. y 

VMF Ingeniería S.A.C, distribuidas de la siguiente manera: 
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Tabla 2 

Conformación de la muestra 

Tipo de empresas Cantidad 

SAKIARO E.I.R.L. 15 

D&L´S Estudios y Servicios Generales S.A.C. 10 

VMF Ingeniería S.A.C 10 

   Total 35 

Nota: Gerencias de las empresas 

 

Muestreo: Fue la población que pudo acceder a la investigación 

mediante selección de estos mismos con el fin de determinar 

características necesarias para el estudio (López, 2004). El muestreo 

trabajado en esta investigación fue no probabilístico por conveniencia. 

Unidad de análisis: Estuvo conformada por 35 clientes de las 

empresas constructoras analizadas. 

 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 

confiabilidad. 

Técnica 

Esta investigación empleó la técnica de encuesta, puesto que se trata 

de la más simple y más adecuada, para el proceso de recopilación de 

información específica y concreta en relación a las variables de 

estudio. De acuerdo con Arias, Villasís y Miranda (2016) la técnica 

ofrece la capacidad en identificar data elemental en cuanto a los 

temas en estudio, ya que se encuentra compuesta por interrogantes, 

con elecciones de respuesta aplicadas por investigador.  

Instrumento 

El instrumento empleado fue el cuestionario, para Monje (2011) viene 

a ser la agrupación de una lista de preguntas con la finalidad de 

conseguir respuestas de los problemas que son objetos de 

investigación. El cuestionario compone una herramienta donde se 

busca indagar con diversos enunciados consignados a coleccionar la 
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indagación de los encuestados (McLeod, 2018). Asimismo, se incluyó 

escala ordinal de tipo Likert, que permitió procesar los resultados. 

Para la variable Sistema de Gestión de Calidad, el cuestionario incluyó 

18 enunciados distribuidos en 3 dimensiones. Para la variable 

satisfacción del cliente, el cuestionario incluyó 18 enunciados divididos 

en 3 dimensiones. 

Validez:  

La validez se entiende como una reciprocidad positiva entre variables 

y sus dimensiones ya que se encuentran en el mismo proceso dando 

con ello un juicio aceptable para poder realizar la investigación (Yañez, 

Ramírez y García, 2022). 

Se validó por medio de 3 especialistas un metodólogo, dos ingenieros 

civiles con maestría. 

Tabla 3 

Validez de cuestionario, realizado por el juicio de los expertos 

Variable Nº Especialidad 
Promedio 

de validez 
Opinión del experto 

Sistema de 

Gestión de la 

Calidad 

1 Metodólogo 4,7 

El instrumento es 

adecuado, se confía su 

aplicación. 

2 Especialista 4.6 
El instrumento es apto 

para aplicarse. 

3 Especialista 4.7 
Apto para su 

aplicación. 

Satisfacción del 

Cliente 

1 Metodólogo 4,7 

El instrumento es 

apropiado, se sugiere 

su aplicación 

2 Especialista 4.6 
Es válido, puede ser 

aplicado. 

3 Especialista 4.7 
Apto para su 

aplicación. 

Nota: Elaboración propia 

 

 



21  

Confiabilidad:  

El instrumento obtuvo la confiabilidad mediante el análisis estadístico 

Alfa de Cronbach ya que ello ayudó a identificar la fiabilidad de lo que 

se está realizando en el estudio (Akeem, 2015). 

Análisis de la confiabilidad de la variable 1: sistema de gestión 

de calidad 

Tabla 4  

Confiabilidad de sistema de gestión de la calidad 

  N % 

Casos Válido 35 100.0 

Excluidoa 0 0.0 

Total 35 100.0 

 
a. La eliminación por lista se basa en todas las  

variables del procedimiento. 
 

Número de preguntas 

Tabla 5: Confiabilidad del número de preguntas de sistema de 
gestión de calidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.965 18 

 

Análisis de la confiabilidad de la variable 2: satisfacción del 

cliente. 

Tabla 6: Confiabilidad satisfacción del cliente 

Resumen de procesamiento de casos 

  N % 

Casos Válido 35 100.0 

Excluidoa 0 0.0 

Total 35 100.0 

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

 
Número de preguntas 

Tabla 7: Confiabilidad del número de preguntas de satisfacción del 
cliente 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.970 18 
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3.5. Procedimientos 

 
Se inició con la obtención autorización de la muestra de estudio que 

fue firmado por el encargado de las empresas que forman parte del 

presente estudio. Posteriormente, se desarrollaron los cuestionarios 

de las dos variables de estudio y fue validado por el juicio de 3 

especialistas. Los cuestionarios fueron desarrollados mediante Google 

Forms que fue enviado vía correo electrónico a los clientes de las 

empresas que forman parte del estudio. Posteriormente, los datos 

fueron procesados en los softwares estadísticos correspondientes 

para su posterior análisis e interpretación mediante tablas. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Los números extraídos del cuestionario se registraron y ordenaron 

mediante el software Microsoft Excel 2022 y posteriormente fueron 

procesados en el software SPSS, según Pedamkar (2020) donde se 

trabajó para la elaboración y el análisis de datos estadísticos para 

trazar, generar informes y presentar características para una mayor 

claridad de tal manera que con el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman establecer la relación existente en las variables mediante 

de la estadística inferencial. 

 
3.7. Aspectos éticos 

Son entendidos como la dimensión positiva sobre buenas conductas 

en el entorno social, en el caso de los investigadores se garantizó el 

respeto, la honradez y dignidad, de los cuales se tuvo en cuenta los 

derechos de los autores referenciados y de los colaboradores ya que 

es de suma importancia que la propiedad intelectual (Barabashev y 

Ponomareva, 2022). Por ende, entre los principales valores se puede 

definir el respeto como la valoración entre un individuo y otro a pesar 

de las diferencias o discrepancias, puesto que es un valor fundamental 

del ser humano al momento de interactuar con su medio (Ali et al., 

2022). Asimismo, la honradez se entiende como el valor que permite 
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ser congruente entre lo que se dice, se piensa, se siente, ya que al ser 

una persona denominada honesta diferencia entre lo bueno y malo, 

actuando sobre el bien común (Greitemeyer, 2022), de esta manera 

como otro valor fundamental se define también la dignidad que viene 

a ser parte del desarrollo humano una recopilación de enfoques en el 

que se afirma que es algo consustancial al ser humano  por el mismo 

hecho de serlo (Ghassemi y Mohamed, 2022).  
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IV. RESULTADOS 

4.1. Nivel de aplicación del sistema de gestión de calidad en empresas 

constructoras del distrito de Tarapoto 

Tabla 8 

Nivel de aplicación del sistema de gestión de calidad 

Nivel Intervalo frecuencia porcentaje 

Bajo [18 - 45] 0 0% 

Medio [46 - 68] 20 57% 

Alto [69 - 90] 15 43% 

Total   35 100% 

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

distrito de Tarapoto  

Interpretación: 

En la tabla 8 se evidencia el nivel de aplicación del sistema de gestión 

de calidad en las empresas constructoras del distrito de Tarapoto que 

forman parte del estudio, se presentó a un nivel medio con 57% 

representado por 20 clientes de las empresas; seguido por un 43%, un 

nivel alto que corresponde a 15 clientes de las empresas constructoras 

analizadas. Esto se debe a que los clientes perciben que las 

organizaciones tienen establecido el sistema de calidad independiente a 

si realmente cuentan o no con la requerida acreditación ISO 9001. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



25  

 

4.2. Nivel de satisfacción del cliente en empresas constructoras del 

distrito de Tarapoto 

Tabla 9 

Nivel de satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

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

distrito de Tarapoto. 

Interpretación: 

De acuerdo con la tabla 9 el nivel de satisfacción del cliente en las 

empresas dedicadas a la construcción en el distrito de Tarapoto 2022, 

tuvo un nivel de rango bajo de 0%, nivel medio de 37% representa a 13 

clientes y 63%, a 22 clientes de las empresas un nivel alto. Esto se 

debe a cómo los clientes se sienten satisfechos al momento de haber 

recibo el servicio ofrecido por las empresas en estudio.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel Intervalo frecuencia porcentaje 

Bajo [18 - 45] 0 0% 

Medio [46 - 68] 13 37% 

Alto [69 - 90] 22 63% 

Total   35 100% 
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4.3. Dimensión del sistema de gestión de calidad que tiene mayor 

relación con la satisfacción del cliente en empresas constructoras 

del distrito de Tarapoto 2022 

 
Tabla 10 

Dimensión del sistema de gestión de calidad que tiene mayor relación 
con la satisfacción del cliente 

    
D1: Planificación de la 

calidad 
D2: Control de la 

calidad 

    Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio 

V2: Satisfacción 
del cliente 

Alto 42.9%   20.0% 42.9%   20.0% 

Bajo   34.3%    

Medio  2.9%   8.6%  28.6% 

Total 42.9% 2.9% 54.3% 51.4%   48.6% 

  
D3: Mejora de la 

calidad 
   

  Alto Bajo Medio    

Alto 45.7%  17.1%    

Bajo        

Medio 8.6%  28.6%    

Total 54.3%   45.7%       

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

Interpretación: 

Tal como se observa en la tabla 10, la relación entre la dimensión 

planificación de la calidad y la variable satisfacción del cliente se 

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

segunda dimensión control de la calidad presentó un nivel medio del 

28.6% y un nivel alto de 42.9% en relación con la variable satisfacción 

del cliente. De igual manera, última dimensión (mejora de la calidad) 

mostró una relación en el nivel medio 28.6% y un nivel alto del 45.7% 

con la segunda variable en estudio (satisfacción del cliente). 
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4.4. Relación entre sistema de gestión de calidad y satisfacción del 
cliente de empresas constructoras del distrito de Tarapoto. 

 
Tabla 11 

Relación entre sistema de gestión de calidad y satisfacción del cliente de 
empresas constructoras del distrito de Tarapoto 

  

V2: Satisfacción de cliente 

Alto Medio Total 

V1: Sistema 
de gestión 
de calidad 

Alto 42.9% 0.0% 42.9% 

Medio 20.0% 37.1% 57.1% 

Total 62.9% 37.1% 100.0% 

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

Interpretación: 

Como se observa en la tabla se obtuvo que la relación que existe entre la 

variable sistema de gestión de calidad y satisfacción del cliente en el nivel 

alto tiene un porcentaje de 42.9% y que, la relación existente entre las dos 

variables de estudio respecto al nivel medio es 37.1%. 

4.5. Prueba de normalidad 

Tabla 12: Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-
Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

V1: Sistema de gestión de 
calidad 

.267 35 .000 .820 35 .000 

V2: Satisfacción del cliente 
.203 35 .001 .893 35 .003 

Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

Interpretación: 

Con una muestra de 35 clientes de las empresas constructoras, 

materia de evaluación, se optó por aplicar la prueba Shapiro Wilk. En 

ese contexto, se visualizó que el valor de Sig. (0.000) de la variable 1 

es menor que el valor de alfa (0.05) y el valor de la variable 2; también, 

es menor que el valor de alfa (0.05), indicando que estos datos de las 
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variables estudiadas no provienen de una distribución normal. Por ello, 

se realizó uso de la prueba estadística no paramétrica Rho de 

Spearman. 

4.6.  Hipótesis general 

Hi = Existe relación significativa entre el sistema de gestión de calidad 

y la satisfacción del cliente en empresas constructoras del distrito de 

Tarapoto 2022. 

H0 = No existe relación significativa entre el sistema de gestión de 

calidad y la satisfacción del cliente en empresas constructoras del 

distrito de Tarapoto 2022. 

Tabla 13 

Relación entre el sistema de gestión de calidad y la satisfacción del cliente 
en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022 

  

V1: Sistema 
de gestión de 

la calidad 

V2: 
Satisfacción 
del cliente 

Rho de 
Spearman 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

V1: Sistema de 
gestión de la 
calidad 

Coeficiente 
de correlación 

1.000 ,876** 

Sig. (bilateral)  .000 

N 35 35 

V2: Satisfacción 
del cliente 

Coeficiente 
de correlación 

,876** 1.000 

Sig. (bilateral) .000  

N 

35 35 

Nota: elaboración propia 
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Figura 1: Regresión lineal de sistema de gestión de calidad y 
satisfacción del cliente. 

Nota: elaboración propia 
 

Interpretación: 

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

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

a 0.01, valores que indican que existió relación positiva alta entre la 

variable sistema de gestión de calidad y la variable satisfacción del 

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

hipótesis nula. Por su parte, la figura 1 mostró un coeficiente de 

determinación R2 igual a 0.9139, lo que indica que el sistema de 

gestión de calidad se relaciona en un 91.39 % con la satisfacción del 

cliente de las empresas constructoras del distrito de Tarapoto.  

 

 

 

 

 

 

 

 

y = 0.8729x + 11.354
R² = 0.9139

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

V
2:

 S
at

is
fa

cc
io

n
 d

el
 c

lie
n

te

V1: Sistema de gestion de la calidad



30 

4.7. Hipótesis específica: La dimensión mejora de la calidad del 

del sistema de gestión de calidad es la que tiene mayor relación 

con la satisfacción del cliente en empresas constructoras del 

distrito de Tarapoto 2022.  

Tabla 14 

Relación entre dimensiones de la variable sistema de gestión de calidad 
que tienen relación con la satisfacción del cliente en empresas 
constructoras del distrito de Tarapoto 

D1: 
Planificación 
de la calidad 

D2: 
Control 
de la 

calidad 

D3: 
Mejora 
de la 

calidad 

V2: 
Satisfacc

ión del 
cliente 

Rho de 
Spearman 

D1: 
Planificaci
ón de la 
calidad 

Coeficient
e de 
correlació
n 

1.000 ,765** ,872** ,903** 

Sig. 
(bilateral) 

.000 .000 .000 

N 35 35 35 35 

D2: 
Control de 
la calidad 

Coeficient
e de 
correlació
n 

,765** 1.000 ,772** ,802** 

Sig. 
(bilateral) 

.000 .000 .000 

N 35 35 35 35 

D3: 
Mejora de 
la calidad 

Coeficient
e de 
correlació
n 

,872** ,772** 1.000 ,819** 

Sig. 
(bilateral) 

.000 .000 .000 

N 35 35 35 35 

V2: 
Satisfacció
n del 
cliente 

Coeficient
e de 
correlació
n 

,903** ,802** ,819** 1.000 

Sig. 
(bilateral) 

.000 .000 .000 

N 35 35 35 35 
Nota: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
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Interpretación: 

Como lo evidencia la tabla 14, la primera dimensión planificación de la 

calidad tuvo un coeficiente de correlación de Rho Spearman = 

0.903**y un valor de Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01, lo que precisa 

que existe una relación positiva muy alta con la variable satisfacción 

del cliente en las empresas constructoras. La segunda dimensión 

control de la calidad presentó un coeficiente de Rho Spearman = 

0.802** y un valor de Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01, lo que indica 

que existe una relación positiva alta con la variable satisfacción del 

cliente en las empresas constructoras del distrito de Tarapoto. 

Finalmente, la dimensión mejora de la calidad se relacionó de forma 

positiva alta con la segunda variable en estudio dado que su 

coeficiente de correlación de Rho Spearman = 0.819** y un valor de 

Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01. Por lo tanto, la tercera hipótesis 

respecto a que, la dimensión mejora de la calidad del del sistema de 

gestión de calidad es la que tiene mayor relación con la variable 

satisfacción del cliente en empresas constructoras del distrito de 

Tarapoto 2022, se rechaza, puesto que de acuerdo a lo analizado la 

dimensión que tiene mayor relación con la variable satisfacción del 

cliente en empresas constructoras es la planificación de la calidad. 
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V. DISCUSIÓN 

El presente estudio se concentró en el análisis de las variables: sistema de 

gestión de calidad y satisfacción del cliente. Ante ello, se realizó el 

procesamiento de la averiguación recopilada mediante las encuestas 

elaboradas a los clientes de las empresas constructoras SAKIARO E.I.R.L., 

D&L´s Estudios y servicios generales S.A.C. y VMF Ingeniería SAC, todas 

pertenecientes al distrito de Tarapoto y con ello evaluar cómo los clientes de 

las tres empresas perciben la metodología de trabajo en base al sistema de 

gestión de calidad y la satisfacción que obtuvieron los clientes al momento 

del servicio brindado por las organizaciones materia de estudio. 

En razón con la variable sistema de gestión de calidad, se evidencia que su 

nivel de aplicación es de un 57 % de nivel medio, 43 % se considera nivel alto 

y en nivel bajo no cuenta con porcentaje en base a las respuestas brindadas 

por los encuestados. En tal sentido, lo que pone en evidencia es que a pesar 

de cómo se mencionó en la investigación de las tres empresas analizadas 

solo una se encuentra con el sistema de gestión de calidad. Sin embargo, las 

dos restantes no, exhibiendo que al momento de realizar acciones que 

determinan un enfoque de calidad como se evidencian en las respuestas 

positivas ante la ejecución de procesos de construcción o de los servicios que 

las organizaciones brindaron a los clientes encuestados, hace que exista un 

orden administrativo y de procedimientos para ejecución en la parte técnica, 

dando una percepción de servicio de calidad, ya que su nivel de aplicación 

bajo no se evidencia en los resultados, resaltando con ello que tener 

conocimientos de procedimientos de calidad realizará un resultado positivo 

para las organizaciones.  

Al respecto, un indicador importante para el análisis de esta variable fue si 

cuentan con el manual de sistema de gestión de calidad donde se evidencio 

que no existe una regularización por parte de las dos empresas restantes que 

son D&L´s Estudios y servicios generales SAC y VMF Ingeniería SAC, para 

obtener la certificación internacional ISO 9001; por ende, al observar el 

trabajo Lepistö, Saunila y Ukko (2022) donde concluye que la certificación 

ISO 9001 tiene un efecto positivo respecto a la calidad del bien o servicio que 
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la empresa maneja, concuerda con lo analizado, ya que las empresas que 

manejan los controles para entregar un producto de calidad mediante 

estándares normativos hace que exista una buena perspectiva por parte del 

cliente. Por otro lado, Wolniak (2021) al concluir en su investigación que la 

empresa debe valorar la eficacia y el desempeño con la que se opera el 

sistema de gestión de la calidad, conservando información documentada 

adecuadamente como certeza de los efectos, de esa manera obtener un buen 

nivel de evolución en el progreso de  la organización que tiene un sistema 

encargado de la gestión de calidad enmarcado en la normativa ISO 9001: 

2015. Es por esa razón, que evaluando estas tres empresas solo una al 

contar con la documentación correspondiente, fue capaz de retroalimentar la 

información o ejecución de acciones que mejoren la calidad del servicio 

brindado al momento de ejecutar obras u estudios de ingeniería. En el artículo 

de Sfakianaki y Kakouris (2020) se mencionó que al implementar con 

satisfacción la norma ISO 9001, las empresas certificadas en la industria de 

F&B desafiaron variedad de obstáculos. Esto una meta empresarial, cabe 

destacar que los problemas empresariales surgen con el tiempo; por ello, las 

empresas D&l´s y VMF Ingeniería tienen en marcha la implementación de 

esta certificación internacional, puesto que si bien es cierto sus acciones 

están bajo el sentido común de calidad, la certificación al brindar un análisis 

riguroso con auditorías internas y eternas amplia el enfoque de 

procedimientos para poder llevar a cabo el proceso de ejecución del servicio 

que la empresa brinda . 

Con respecto a la identificación del nivel de satisfacción del cliente de las 

empresas constructoras de Tarapoto 2022, mediante el análisis se pudo 

evidenciar que el 37% de los encuestados encontró un nivel de satisfacción 

medio y un el 63% de la muestra considera que el nivel de satisfacción es 

alto, mostrando que a pesar de que se indicó que dos de las empresas 

analizadas no cuentan con certificación ISO 9001, las prácticas de las 

dimensiones como la cortesía, capacidad de respuesta y expectativa del 

cliente son consideradas para el desarrollo o evolución del trabajo diario de 

estas organizaciones, ya que como se visualiza el cliente es la fuente de 

ingreso del movimiento corporativo ya que al ofrecer los servicios de 
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ingeniería o cumplir con los requisitos normativos  hacen que la visión del 

cliente referente los servicios brindados sea alta, generando con ello la lealtad 

de la clientela y de esa manera la sostenibilidad en el tiempo de la empresa 

ya que ello es un componente esencial para continuar operando en el 

mercado constructivo que actualmente es muy competitivo.  

Es por ello que de acuerdo al estudio de Kamali et al. (2021) al examinar el 

impacto conjunto entre valor de lealtad, satisfacción del cliente y satisfacción 

del mismo, las tendencias de comportamiento de los clientes muestra que el 

valor es significativo, puesto que se explicó la forma de cómo una empresa 

al entender el significado del usuario las tendencias a una buena experiencia 

conlleva a la lealtad tal y como se cuestionó en el instrumento mediante la 

dimensión expectativa consultando si recomendaría los servicios de la 

empresa, ya que al tener una expectativa vs resultado semejante la clientela 

de la organización puede expandirse obteniendo una mejor rentabilidad 

empresarial. También, Burdiuzha, Gorokhova y Mamatova (2020) indica que 

su trabajo de investigación al utilizar un método matemático para optimizar 

sistema de gestión de calidad mediante procesos innovadores de negocio 

mediante enfoque de información importante en toma de decisiones se 

obtuvo mejores objetivos comerciales que generaron ganancias, sin duda 

alguna este autor al utilizar la metodología de sistema de gestión de calidad 

para poder obtener un grado de satisfacción hacia el público consumidor de 

servicios hace que se genere un enfoque dinámico empresarial mediante los 

clientes, y  con ello una vez más se afirma que la satisfacción del cliente debe 

ser consecuente en el tiempo para la obtención de sostenibilidad en el sector 

económico donde se desarrolle la empresa, siendo en este caso el sector 

construcción uno de los más competitivos por la variedad de empresas que 

ofrecen los servicios de ejecución de obras o estudios de ingeniería básicos 

las empresas analizadas solo la que cuenta con el sistema de gestión de 

calidad es la más antigua, D&L´s de encuentra conformada desde el 2016, 

pero VMF Ingeniería solo desde el año 2021 dando a entender que para 

constituirse en el tiempo se tuviera que priorizar las expectativas del cliente 

de acuerdo a los solicitado al momento de cotizar o mostrar el cronograma 

de actividades de los servicios.  
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De igual manera, el presente estudio se orientó en la identificación de las 

dimensiones del SGC tenía mayor relación con la variable satisfacción del 

cliente, que de acuerdo con los resultados obtenidos se identificó que la 

dimensión planificación de la calidad es la que tiene mayor relación. Los 

clientes reflexionan, que ejecutando estas actividades, la empresa obtiene un 

grado de satisfacción de cliente alto, deben mejorar en el control de calidad 

y por lo tanto la mejora de esta, la certeza para poder afirmar lo antes 

expuesto está fundamentada  en lo obtenido luego del análisis estadístico, el 

mismo que muestra para la dimensión planificación de la calidad de un 

coeficiente de correlación de Rho de Speraman de = 0.903**y un valor de Sig 

= 0.000 el cual es menor a 0.01, lo cual precisa que existe una relación 

positiva muy alta con la variable satisfacción del cliente en las empresas 

constructoras. Sin embargo, al momento de la realización de la hipótesis 

como primer paso para desarrollar esta investigación se tuvo como hipótesis 

que la mejora de la calidad sería la dimensión que guarde mayor relación con 

la satisfacción del cliente, ya que el obtener la mejora en los procesos y 

seguimientos de sus servicios de ingeniería se daría esta relación. Pero, los 

análisis muestran que su coeficiente de correlación de Rho Spearman de la 

dimensión mejora de la calidad es de = 0.819** y un valor de Sig = 0.000 el 

cual es menor a 0.01 respecto a la relación de sistema de gestión de calidad, 

quedando esta como segunda variable con mayor relación, y la dimensión 

control de calidad tiene un coeficiente de correlación Rho Spearman de 

0.802** y un valor Sig=0.00. Esto se debe a que tras lo analizado y observado 

al momento de procesar los datos de la encuesta, se evidencia que si una 

empresa no cuenta con su sistema de gestión de calidad desde el punto de 

la planificación con sus indicadores de manual de calidad, diseño de servicio, 

procedimientos objetivos y recursos no podrá tener la coherencia de brindar 

un servicio de calidad, puesto que eso es la base para ordenar los 

procedimientos técnicos que brinda como organización y comenzar con un 

proyecto, así como lo describe (Djordjevic et al., 2020) indicando que la 

planificación es un objetivo viral de la empresa para el mejorar del 

desempeño consumando en la satisfacción del cliente. 

La relación existente entre las la variable sistema de gestión de calidad y 
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satisfacción del cliente en empresas constructoras al ser analizados con una 

muestra de 35 clientes se puede observar en los efectos que corresponde un 

nivel de relación Alto de 42.9% y nivel de relación medio de 37.1% , y el nivel 

de relación bajo no se percibe ya que en la recolección de datos mediante el 

cuestionario no arroja datos estadísticos para este nivel, percibiendo que su  

relación de nivel alto es mayor. Esto se debe a que la implementación de la 

acreditación ISO 9001 es el eslabón para poder organizar técnica y 

administrativamente dentro de la organización. Se prioriza las políticas para 

poder tener un orden de procedimientos en la realización de los bienes o 

servicios que los mismos brinden. 

Con los resultados indicados se muestra la importancia que las 

organizaciones ejecuten una conveniente gestión de la calidad, en sus 

dimensiones, planificación de la calidad, control de la calidad y mejora de la 

calidad. Están relacionadas directamente con la satisfacción que tienen los 

clientes, en procesos de rendimiento de acuerdo a los trabajos que se 

ejecutaron por el personal de la empresa. Tienen expectativas al momento 

de ingresar a aceptar la propuesta de diseño de una de las empresas y esto 

hace que se obtenga satisfacción al momento de culminar con el servicio y/o 

proyecto. Que una empresa tenga dentro de sus acreditaciones SGC es estar 

con una adecuada consumación de equipos de calidad, aplicación eficaz del 

reglamento nacional de edificaciones. Por ende, si la consumación de la ISO 

9001:2015 se ejecuta en la empresa, va satisfacer tanto a la misma 

organización, trabajadores, proveedores y sobre todo a los clientes, que son 

el eslabón más transcendental de una empresa. La gestión de calidad admite 

dar al cliente lo que requiere, permitiendo la detección de mercados nuevos, 

identifica de esa manera las reclamaciones de los consumidores y las 

alternativas para subsanar la insatisfacción que pudieran tener.  

En la investigación de Silva-Treviño et al. (2021) sus resultados mostraron 

una correlación crecidamente significativa, fuerte y positiva de la variable de 

calidad en el servicio con satisfacción del cliente (r = 0.820), de igual manera 

en el presente estudio se observa como existe una relación positiva alta entre 

ambas variables determinando la importancia efectuar la certificación, pues 

su importancia radica en que al momento de aplicar la norma bajo sus tres 
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puntos base que son la confianza de los clientes, diferenciación de la 

organización ante la competencia, aumento de desarrollo en la estabilidad y 

sobre todo con políticas que fomenten la participación y liderazgo de los 

trabajadores de las empresas junto con el personal gerencial y poder de esta 

manera obtener la continuidad de la realización de acciones para mejorar la 

satisfacción del cliente. 

Asimismo, Ondra (2021) encontró en su investigación que el 46% de 

empresas estudiadas evalúan su procesos comerciales y que el 59% de las 

empresas cuentan con la acreditación ISO 9001, observándose el mismo 

efecto en este estudio que a pesar de que no todas las empresas cuenten 

con la certificación ya que significa un gasto económico extra la mayoría 

evalúan sus procesos de calidad e implementan acciones para efectuar los 

procesos de una manera eficaz y con ello mejorar su trato con el cliente, sin 

embargo la competitividad empresarial abarca puntos de distinción entre una 

y otra organización llevando a las acreditaciones sean un punto clave para 

poder organizarse correctamente des de la política, valores y procedimientos 

tanto administrativos como técnicos y de esa manera la empresas se 

sostenga en el tiempo con una cartera de clientes leales a los servicios y 

productos que puedan brindar, es por ello que este estudio realizado a las 

tres empresas del distrito de Tarapoto mostró que i bien es cierto existe una 

satisfacción alta en su clientela pero que como pate de la sugerencia 

investigativa dos de las empresas inicien con acreditación ISO 9001 

mejorando la percepción de calidad hacia sus servicios de ingeniería puestos 

a la clientela. 

Finalmente, en la investigación el enfoque de determinación de la relación 

entre las variables de estudio como son el sistema de gestión de calidad. Por 

otro lado, la satisfacción del cliente en empresas constructoras, se concluyó 

que en lo que respecta a este proceso, el análisis de la prueba de normalidad 

mostró un cierto esparcimiento en los resultados conseguidos. Se tuvo que 

ajustar la correlación utilizando el coeficiente de Rho de Spearman para 

instituir la relación entre las variables. Al correlacionar las variables se 

reconoció un coeficiente de relación Rho de Spearman entre ambas variables 

se verifica que existe 0.876** con un sig. de 0.00 aceptando de esta manera 
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la hipótesis alternativa y rechazando la hipótesis nula, pues un coeficiente de 

determinación R2 igual a 0.9139, lo que indica que el sistema de gestión de 

calidad se relaciona en un 91.39 % con la complacencia del cliente de las 

empresas constructoras, por ende se muestra que en las organizaciones 

estudiadas existe relación entre las variables de estudio siendo esencial optar 

como empresa las medidas para procesar y organizar medidas que involucren 

al sistema de gestión de calidad ya que es fundamental para la satisfacción 

de los usuarios, se expuso que de las tres organizaciones solo una cuenta con 

acreditación ISO 9001 y a pesar de ello las otras dos empresas aun sin tener 

la certificación realizan de acuerdo a lo conocido pautas básicas para 

asegurar la calidad en el bien o servicio que brindan puesto que es crucial 

salvaguardar y mejorar la reputación de la empresa reteniendo a clientes, a 

través de especificaciones de la norma desde la planificación de la calidad 

hasta poder contralar y mejor la misma para realizar una retroalimentación 

adecuada, por ende ante lo presentado es importante que los representantes 

de las empresas consideren las sugerencias que se plantean en la 

investigación.. 

Por ende, los trabajadores técnicos, quienes son pieza clave para el 

desarrollo de un servicio de calidad, deben ser constantemente capacitados 

tanto técnicamente como con el trato hacia el usuario, puesto que son los que 

directamente desarrollan el servicio desde la planificación al momento de 

entregarle un desarrollo de actividades o el proyecto de edificación hasta la 

culminación de este mismo. 

Se sugiere que para investigaciones futuras relacionadas al sistema de 

gestión de calidad y satisfacción del cliente que se pretendan realizar en la 

jurisdicción evaluada, se enfoque en identificar las causales de la dimensión 

planificación de la calidad. Es la dimensión que tiene mayor relación con la 

variable satisfacción del cliente. Esta es la actividad que se ejecuta con la 

determinación básica para poder realizar la implementación del sistema de 

gestión de calidad ISO 9001. 
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VI. CONCLUSIONES 

6.1. La relación existente entre las variables sistema de gestión de calidad y 

la satisfacción del cliente en empresas constructoras del distrito de 

Tarapoto, se estableció como altamente positiva con un valor del 

coeficiente Rho de Spearman de 0.876; por lo tanto, se acepta la 

hipótesis alternativa, rechazando la hipótesis nula, de la misma manera 

se evidencia un coeficiente de determinación R2 igual a 0.9139, lo que 

indica que el sistema de gestión de calidad se relaciona en un 91.39 % 

con la satisfacción del cliente de las empresas constructoras del distrito 

de Tarapoto. 

6.2. El nivel de la aplicación del sistema de gestión de calidad en empresas 

constructoras del distrito de Tarapoto 2022, fue percibido por los clientes 

encuestados donde se observa un nivel medio con 57% representado 

por 20 clientes de las empresas, seguido por un 43% un nivel alto que 

corresponde a 15 clientes de las empresas constructoras analizadas 

siendo percibido que las empresas optan medidas de gestión de calidad 

dentro de sus organizaciones a pesar de no poseer la certificación ISO 

9001. 

6.3. El nivel de la satisfacción del cliente en empresas constructoras del 

distrito de Tarapoto 2022, fue medido por los encuestados en su mayoría 

con 63 % como alto; evidenciando la satisfacción de los mismos respecto 

a los servicios brindados por las empresas. También, a los que 

determinaron el nivel de satisfacción medio con un 37%, respecto a 

clientes de las empresas de constructoras del distrito de Tarapoto. 

6.4. La dimensión del sistema de gestión de calidad guarda mayor relación 

con la variable satisfacción cliente en las empresas constructoras  del 

distrito de Tarapoto 2022, fue la del planificación de la calidad el cual 

arroja un coeficiente de relación Rho de Spearman de 0.903** y un valor 

de Sig = 0.000 el cual es menor a 0.01, lo que precisa que existe una 

relación positiva muy alta; evidenciando que las empresas constructoras 

deben planificar en primera instancia, de esa manera al ofrecer el 

servicio se tenga las herramientas necesarias para ejecutar el proyecto 

deseado por el cliente.  
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VII. RECOMENDACIONES 

7.1. A los gerentes de las empresas analizadas SAKIARO E.I.R.L., D&L´s 

estudios y servicios SAC y VMF Ingeniería SAC, mejorar las acciones en 

cuanto a aplicar las políticas de sistema de gestión de calidad debiendo 

considerar que existe una relación significativa alta en cuanto al sistema 

de gestión de calidad y satisfacción del cliente. 

7.2. A los gerentes de las empresas D&L´s estudios y servicios SAC y VMF 

Ingeniería SAC, implementar la certificación de sus empresas con la de 

calidad ISO 9001: 2015 y de esa manera ayudar a sus empresas a 

mejorar y controlar el rendimiento ante los servicios brindados 

optimizando el servicio al cliente conduciendo a la organización hacia la 

eficacia y sostenibilidad en el tiempo de la empresa en el sector 

construcción que es uno de los más competitivos. 

7.3. A los trabajadores técnicos de las empresas constructoras, mejorar en 

cuanto a la comunicación de sus acciones de procedimientos ejecutados 

a los clientes para optimizar la eficiencia del trabajo a ejecutarse. 

7.4. Respecto a la satisfacción del cliente de las empresas constructoras, se 

recomienda que el área técnica evalúe siempre la conformidad con la 

atención que brindó la empresa al ejecutar el servicio y/o proyecto de 

esa manera obtener sostenibilidad en el tiempo dentro del sector 

construcción. 

7.5. Al gerente general las empresas SAKIARO E.I.R.L., D&L´s estudios y 

servicios SAC y VMF Ingeniería SAC, luego de identificar que la 

planificación de la calidad es la dimensión que guarda mayor relación 

con la variable satisfacción del cliente, prevalecer la ejecución de esta a 

través la ejecución de instrumentos de sistema de gestión de calidad con 

la implementación ISO 9001:2015. 
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Anexo 1. Matriz o cuadro de operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Escala de medición 

V1: Sistema de Gestión de 
Calidad 

Sistema de gestión de 
calidad es el conjunto de 
mecanismos 
interrelacionados que se 
compone en el 
establecimiento de 
políticas, objetivos y 
procesos para lograr 
objetivos propuestos, este 
sistema se enmarca en las 
finanzas , asuntos 
operacionales de una 
organización, pero tiene 
límites y aspectos donde 
las exigencias para 
aplicarse.(Cortes 2017). 

La variable Sistema 

de Gestión de la 

Calidad permitirá 

medir planificación de 

la calidad, control de 

la calidad y mejora de 

la calidad. 

Planificación de 
Calidad 

• Manual de calidad

• Diseño de servicio

• Procedimientos

• Objetivos

• Procesos

• Recursos

Ordinal 

Control de Calidad 

• Control

• Requisitos

• Seguimientos

• Resultados

Mejora de la calidad 

• Retroalimentación

• Políticas

• Autoevaluación

V2: Satisfacción de los 
clientes  

Satisfacción del cliente es 
viene a ser el cumplimiento 
de expectativas requeridas 
por el consumidor 
obteniendo la percepción 
de cortesía, comodidad y 
garantía del valor en 
cuanto al producto o 
servicio que se brinda a 
través de una empresa. 
(ISO-9001 2008) 

Con la variable 
Satisfacción de los 
clientes se podrá 
medir a través 
cortesía, capacidad 
de respuesta y 
expectativa. 

Cortesía 

• Disposición

• Amabilidad

• Decálogo

Ordinal 
Capacidad de 
respuesta 

• Actitud

• Atención

• Tiempo

• Instalaciones

Expectativa 

• Comodidad

• Conformidad

• Recomendación

• Experiencia

• Habilidades

Fuente: Teorías relacionadas al tema 

ANEXOS
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Anexo 2. Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos 

Problema general 
¿Cómo se relaciona el sistema de gestión 
de calidad y la satisfacción del cliente en 
empresas constructoras del distrito de 
Tarapoto 2022? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel del sistema de gestión de 
calidad en empresas constructoras del 
distrito de Tarapoto 2022? 

¿Cuál es el nivel de la satisfacción del 
cliente en empresas constructoras del 
distrito de Tarapoto 2022? 

¿Cuál dimensión del sistema de gestión 
de calidad tiene mayor relación con la 
satisfacción del cliente en empresas 
constructoras del distrito de Tarapoto 
2022? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre el sistema de 
gestión de calidad y la satisfacción del 
cliente en empresas constructoras del 
distrito de Tarapoto 2022  
Objetivos específicos 
Identificar el nivel de aplicación del sistema 
de gestión de calidad en empresas 
constructoras del distrito de Tarapoto 2022. 

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

Identificar la dimensión del sistema de 
gestión de calidad que tiene mayor relación 
con la satisfacción del cliente en empresas 
constructoras del distrito de Tarapoto 2022. 

Hipótesis general 
H1: Existe relación significativa entre el sistema de 
gestión de calidad y la satisfacción del cliente en 
empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022. 

Hipótesis específicas 
El nivel de aplicación del sistema de gestión de calidad 
en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 
2022, es alto. 

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

La dimensión mejora de la calidad del del sistema de 
gestión de calidad es la que tiene mayor relación con la 
satisfacción del cliente en empresas constructoras del 
distrito de Tarapoto 2022 

Técnica 
La técnica que se 
utilizará es la encuesta. 

Instrumentos 

Los instrumentos que 
se utilizarán son dos 
cuestionarios, uno para 
cada variable de 
estudio. 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Tipo: Básica 
Diseño:  
Correlacional comparativo 

Esquema: 

Dónde: 
V1 = Sistema de Gestión de Calidad 
V2 = Satisfacción del Cliente 
M = Clientes de la empresa 
r = Relación entre las variables de estudio

Población  
La población estará conformada por La 
población se basa en clientes de las 3 
empresas constructoras del distrito de 
Tarapoto, con 48 clientes en total. 
Muestra 
La muestra estará conformada por 35 
clientes. 

El tipo de muestreo El muestreo aplicado 
en esta investigación fue no probabilístico 
por conveniencia, debido a que la muestra 
es menor a la población y menor que 100. 

Variables Dimensiones 

Sistema de 
Gestión de 

Calidad 

Planificación de la calidad 

Control de la calidad 

Mejora de la calidad 

Satisfacción 
del Cliente 

Cortesía 

Capacidad de respuesta 

Expectativa 
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario para medir sistema de gestión de calidad  
 

Datos informativos: 
Género:   M   F  
 
Cliente de empresa: ………………………………………   
Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo Identificar el nivel de 
aplicación del sistema de gestión de calidad en empresas constructoras del distrito de Tarapoto 2022.El 
instrumento es anónimo y reservado, la información es solo para uso de la investigación. En tal sentido, 
se le agradece por la información brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las 
siguientes opciones de respuesta: 

Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo Indiferente De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Ítems 
Enunciados 

Valoración 

1 2 3 4 5 

Planificación de la calidad      

01 
Tiene conocimiento de que la empresa cuenta con certificación de 
calidad ISO 9001 

     

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

     

03 
La empresa ejecutó el proyecto conforme al diseño inicial que le 
brindaron. 

     

04 
La empresa hizo de conocimiento previo a la ejecución del proyecto, 
el cronograma de actividades. 

     

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

     

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

     

 Control de la calidad      

07 
Existe un control de calidad por parte del equipo técnico durante la 
realización del servicio 

     

08 
Considera que la empresa cuenta con profesionales conocedores de 
su materia 

     

09 
Se cumple con los requisitos establecidos en el reglamento nacional 
de edificaciones 

     

10 
Las actividades realizadas durante la ejecución de obra van de 
acuerdo al cronograma de actividades planteado. 

     

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

     

12 
Considera que el personal encargado de elaborar el servicio estuvo 
calificado y conocía del tema. 

     

 Mejora de la calidad      

13 
Los profesionales a cargo del proyecto realizaron la evaluación 
del resultado final del servicio 

     

14 Obtuvo los resultados esperados del servicio brindado      

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

     

16 Tiene conocimiento si la empresa cuenta con políticas de calidad      

17 
La calidad del servicio brindado se encuentra en base a los 
requisitos mínimos del Reglamento nacional de edificaciones. 

     

18 Optaría por contratar nuevamente los servicios de la empresa      
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Cuestionario para medir satisfacción del cliente  

Datos informativos: 
Género:   M   F  
 
Cliente de empresa: ………………………………………   
Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo de identificar el nivel de 

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

anónimo y reservado, la información es solo para uso de la investigación. En tal sentido, se le agradece 

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

respuesta:  

Totalmente en 
desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 

 

Ítems 
Enunciados 

Valoración 

1 2 3 4 5 

Cortesía      

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

     

02 
Los trabajadores de la empresa muestran cortesía y amabilidad en 
la atención brindada 

     

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

     

04 
Los colaboradores de la empresa fueron responsables al momento 
de brindarle atención respecto al servicio. 

     

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

     

06 El comportamiento de los trabajadores inspira confianza      

 Capacidad de respuesta      

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

08 
Fue atendido de manera oportuna y eficaz al momento de solicitar la 
proforma y diseño de su proyecto. 

     

09 
Existe comunicación efectiva entre usted y el personal designado 
para la realización del servicio de ingeniería. 

     

10 
Ante inconvenientes al momento de la ejecución de la obra o servicio 
existe capacidad de respuesta rápida para solucionar sus 
problemas. 

     

11 
Los colaboradores de la empresa fueron claros en las explicaciones 
o informaciones que usted requirió. 

     

12 
Las instalaciones de la empresa guardan relación a los servicios de 
ingeniería que ofrece  

     

 Expectativa      

13 
Se encuentra conforme con la atención que le brindó la empresa al 
ejecutar el servicio y/o proyecto.  

     

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

     

15 Considera que la empresa transmite una imagen de confianza.      

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

     

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

     

18 
Los colaboradores de la empresa muestran habilidades en el trato 
con usted. 
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Anexo 4. Validez de contenido – Juicio de expertos – Declaración jurada 
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Anexo 5. Base de datos estadísticos 
V1: Sistema de gestión de la calidad 

D1: Planificación de la 
calidad 

D
1 

Nive
l 

D2: Control de la 
calidad 

D
2 

Nive
l 

D3: Mejora de la 
calidad 

D
3 

Nive
l 

V
1 

NIVEL 
V1 

5 5 4 5 4 5 
2
8 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
8
8 

Alto 

5 5 5 5 5 4 
2
9 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
8
9 

Alto 

5 5 5 5 5 5 
3
0 

Alto 
5 4 5 5 4 5 

2
8 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
8
8 

Alto 

5 5 4 5 5 5 
2
9 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
4 5 5 4 4 4 

2
6 

Alto 
8
5 

Alto 

5 5 5 5 5 5 
3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
5 4 4 5 5 5 

2
8 

Alto 
8
8 

Alto 

5 5 5 5 4 5 
2
9 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
5 5 5 5 4 5 

2
9 

Alto 
8
8 

Alto 

5 5 5 5 5 5 
3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 4 

2
9 

Alto 
4 5 5 5 5 5 

2
9 

Alto 
8
8 

Alto 

5 5 5 5 4 5 
2
9 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
8
9 

Alto 

5 5 5 4 5 5 
2
9 

Alto 
5 5 5 5 5 4 

2
9 

Alto 
4 5 5 5 5 5 

2
9 

Alto 
8
7 

Alto 

5 5 5 5 5 5 
3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
9
0 

Alto 

5 5 5 4 4 4 
2
7 

Alto 
5 5 5 5 4 5 

2
9 

Alto 
5 4 5 4 5 5 

2
8 

Alto 
8
4 

Alto 

5 4 5 5 5 5 
2
9 

Alto 
5 5 5 5 5 4 

2
9 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
8
8 

Alto 

5 5 5 5 4 5 
2
9 

Alto 
5 5 5 5 4 4 

2
8 

Alto 
5 5 5 4 4 4 

2
7 

Alto 
8
4 

Alto 

5 5 4 4 5 4 
2
7 

Alto 
5 4 4 4 4 5 

2
6 

Alto 
5 5 5 5 5 5 

3
0 

Alto 
8
3 

Alto 

5 5 5 5 5 5 
3
0 

Alto 
5 5 5 5 5 4 

2
9 

Alto 
5 5 5 4 5 5 

2
9 

Alto 
8
8 

Alto 

2 3 4 4 3 4 
2
0 

Medi
o 4 4 4 3 4 4 

2
3 

Medi
o 4 4 4 3 3 4 

2
2 

Medi
o 

6
5 

Medio 

2 2 4 4 3 4 
1
9 

Medi
o 4 4 4 4 3 4 

2
3 

Medi
o 4 4 4 4 4 4 

2
4 

Alto 
6
6 

Medio 

3 3 4 3 4 4 
2
1 

Medi
o 3 4 4 4 4 4 

2
3 

Medi
o 4 4 4 2 4 4 

2
2 

Medi
o 

6
6 

Medio 

1 2 3 4 3 4 
1
7 

Medi
o 4 4 4 3 4 4 

2
3 

Medi
o 3 4 4 2 3 4 

2
0 

Medi
o 

6
0 

Medio 

1 2 4 4 3 3 
1
7 

Medi
o 4 4 4 4 4 4 

2
4 

Alto 
4 4 4 2 4 4 

2
2 

Medi
o 

6
3 

Medio 

1 1 5 4 3 4 
1
8 

Medi
o 4 4 3 4 4 4 

2
3 

Medi
o 4 4 3 4 4 4 

2
3 

Medi
o 

6
4 

Medio 

1 2 4 4 4 3 
1
8 

Medi
o 4 4 4 4 4 4 

2
4 

Alto 
4 4 3 3 3 4 

2
1 

Medi
o 

6
3 

Medio 

2 2 3 4 3 4 
1
8 

Medi
o 4 4 4 4 3 4 

2
3 

Medi
o 4 4 4 4 4 4 

2
4 

Alto 
6
5 

Medio 

2 3 4 3 4 3 
1
9 

Medi
o 3 4 4 4 4 4 

2
3 

Medi
o 4 4 4 3 4 4 

2
3 

Medi
o 

6
5 

Medio 

1 1 3 4 3 4 
1
6 

Medi
o 4 4 4 3 4 4 

2
3 

Medi
o 3 4 4 2 3 4 

2
0 

Medi
o 

5
9 

Medio 

1 1 5 4 4 4 
1
9 

Medi
o 4 4 3 4 4 4 

2
3 

Medi
o 4 4 3 2 4 4 

2
1 

Medi
o 

6
3 

Medio 

1 1 4 4 3 3 
1
6 

Medi
o 4 4 4 4 4 4 

2
4 

Alto 
4 4 3 2 3 4 

2
0 

Medi
o 

6
0 

Medio 

2 2 4 3 3 4 
1
8 

Medi
o 4 4 4 4 3 4 

2
3 

Medi
o 4 4 4 4 4 4 

2
4 

Alto 
6
5 

Medio 

1 3 4 3 4 4 
1
9 

Medi
o 3 4 4 4 4 4 

2
3 

Medi
o 4 3 4 3 4 4 

2
2 

Medi
o 

6
4 

Medio 

1 2 4 4 3 3 
1
7 

Medi
o 4 4 3 4 4 4 

2
3 

Medi
o 4 4 3 2 3 4 

2
0 

Medi
o 

6
0 

Medio 

2 2 4 4 3 4 
1
9 

Medi
o 4 4 4 4 2 4 

2
2 

Medi
o 4 4 4 4 4 4 

2
4 

Alto 
6
5 

Medio 

1 1 3 3 3 3 
1
4 

Bajo 
4 4 4 3 4 4 

2
3 

Medi
o 3 3 3 4 3 4 

2
0 

Medi
o 

5
7 

Medio 

1 3 4 3 4 3 
1
8 

Medi
o 3 4 3 2 2 3 

1
7 

Medi
o 4 4 4 2 4 3 

2
1 

Medi
o 

5
6 

Medio 

1 2 3 4 3 4 
1
7 

Medi
o 3 4 3 4 3 4 

2
1 

Medi
o 4 4 4 2 4 3 

2
1 

Medi
o 

5
9 

Medio 

1 1 4 3 4 3 
1
6 

Medi
o 3 4 3 2 2 3 

1
7 

Medi
o 4 3 4 2 3 3 

1
9 

Medi
o 

5
2 

Medio 
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V2: Satisfacción del cliente 

D1: Cortesia D1 
D2: Capacidad de 

respuesta 
D2 D3: Expectativa D3 V2 NIVEL V2 

5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 89 Alto 

4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 4 5 5 29 87 Alto 

5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 90 Alto 

5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 90 Alto 

5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 4 5 5 5 5 5 29 88 Alto 

5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 4 5 5 28 87 Alto 

4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 89 Alto 

5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 4 5 4 4 5 4 26 85 Alto 

5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 5 4 5 29 87 Alto 

5 5 5 5 5 5 30 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 4 29 88 Alto 

5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 4 5 5 28 87 Alto 

5 5 4 4 4 5 27 5 4 4 4 4 4 25 4 5 5 5 5 4 28 80 Alto 

5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 5 5 5 30 89 Alto 

4 5 5 5 5 5 29 5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 4 4 4 27 85 Alto 

5 4 5 5 5 4 28 5 5 4 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 87 Alto 

4 4 3 4 3 4 22 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 4 23 69 Alto 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 3 3 3 21 68 Medio 

4 4 4 3 4 4 23 4 5 5 5 5 4 28 4 4 4 4 4 4 24 75 Alto 

4 4 3 3 4 3 21 4 4 4 3 3 5 23 4 4 4 4 4 4 24 68 Medio 

4 4 4 4 3 2 21 4 3 3 4 4 4 22 4 4 4 4 4 4 24 67 Medio 

3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 4 4 4 24 70 Alto 

3 3 4 4 2 4 20 3 4 3 3 4 3 20 3 3 3 3 4 4 20 60 Medio 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 3 3 4 22 69 Alto 

3 4 4 3 4 4 22 4 5 5 5 5 4 28 4 4 4 4 4 4 24 74 Alto 

3 4 3 3 4 3 20 4 4 4 3 3 5 23 4 4 4 4 4 4 24 67 Medio 

3 4 4 4 4 4 23 4 4 4 4 3 4 23 4 4 4 4 4 4 24 70 Alto 

2 3 4 4 2 4 19 3 3 3 3 4 3 19 3 3 4 4 4 4 22 60 Medio 

4 4 4 4 4 4 24 4 3 4 4 3 3 21 4 4 4 3 3 3 21 66 Medio 

4 4 4 3 4 4 23 4 5 5 3 3 2 22 4 4 4 4 4 4 24 69 Alto 

3 3 4 4 3 4 21 3 4 3 3 3 3 19 4 4 4 4 4 4 24 64 Medio 

4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 3 4 22 4 4 4 3 3 4 22 68 Medio 

3 4 3 3 4 2 19 3 3 3 3 3 2 17 4 4 4 4 4 4 24 60 Medio 

4 4 4 3 2 2 19 2 5 5 3 3 2 20 3 3 3 3 4 3 19 58 Medio 

2 3 3 4 4 4 20 3 4 4 4 3 3 21 3 3 3 3 3 3 18 59 Medio 

2 2 2 3 2 2 13 3 3 3 3 3 2 17 3 3 4 3 3 3 19 49 Medio 
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