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RESUMEN

La presente investigacion se realizé en la Empresa DAS Soluciones SAC, Trujillo 2022 el
objetivo fue estudiar la relacion que existe entre su sistema de gestion de calidad (SGC) y la
satisfaccion de sus clientes. El disefio utilizado fue descriptivo correlacional, la muestra fue
probabilistica constituida por 332 clientes que contactaron con la empresa en el Gltimo afio.
Como instrumento para medir las variables se utiliz6 el cuestionario cuya estructura y
contenido se valido a través de 3 expertos en la materia. Los resultados permitieron concluir
que existe una relacion positiva y buena (53% de los encuestados) entre el sistema de gestion
de calidad (SGC) y la satisfaccion de los clientes (estadistico rho de spearman: 0,761, sig.
lateral 0.000) , asi mismo se encontré que las dimensiones del SGC tales como planificacion,
gestion operativa y mejora continua tienen un relacion buena con la satisfaccion de los
clientes de acuerdo con el 22.89 %, 46.69% y 47.59% de los encuestados respectivamente;
de manera anéloga las dimensiones de la satisfaccion: expectativas, transparencia y atencion

guardan una relacion buena respecto al SGC de acuerdo con el 45.78%, 29.22% y 42.47%

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion del cliente, sistema de gestion de calidad,

calidad, servicio
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1.1. Realidad probleméatica

Hoy en dia las empresas comprendidas desde las pequefias empresas, medianas hasta
las grandes a nivel mundial buscan ganar o mantener su competitividad en el mercado en el
que desarrollan sus actividades ya sea que estén orientadas a proporcionar bienes o servicios,
para ello una de las principales estrategias es mantener a sus clientes satisfechos de manera
que en todo proceso e interaccion que los involucre con la empresa se cumpla con sus

requerimientos.

De acuerdo con lo expuesto, Rosales y Guadarrama (2015) encuentran que entender
la importancia de mantener relaciones con las clientes basadas en el valor que se les entrega
como empresa es de suma importancia dado que conlleva un impacto positivo en la
rentabilidad de la empresa y para ello se debe mantener una adecuada calidad que a su vez
mantenga el grado de satisfaccion elevado de los clientes, dado que existe una relacion

positiva entre dichos aspectos.

Dentro de las empresas en general, el grupo que se dedican a proporcionar servicios
de atencion a los clientes de manera directa, como, por ejemplo, en ventas y servicios post
venta son aquellas en donde la gestion de la calidad en sus procesos de atencion es un factor
clave de cara a la satisfaccion de sus clientes. En concordancia con las estadisticas, Silva et
Al (2018) indican que mas del 63 % de las empresas de servicios de ventas, en especial en
el rubro de telecomunicaciones y servicios de respuestas a clientes a nivel mundial indican
y priorizan que mantener un cliente satisfecho es un factor clave como factor de

competitividad.

Uno de los casos mas representativos es el de la empresa AT&T que utilizando la

herramienta CRM asociado a su sistema de gestion de calidad ha logrado incrementar la

Gonzales Castafieda, A.; Pérez Jacobo, S. Pag. 9
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satisfaccion de sus clientes en un 15.00 % incrementando a su vez ventas y satisfaccion en

sus clientes internos. (Herrera 2019).

Para reforzar lo indicado, Livework Studio (2021), indica que mas del 90 % de
clientes de todo tipo de empresas y en especial las de servicios que no estén contentos con
la empresa, cortan definitivamente los vinculos o relacion comercial con dicha empresa. La
idea en mencidn se respalda también en palabras de Price Waterhouse Coopers ([PwC],
2021), que exponen que incluso hasta 3 de cada 4 clientes categorizados como fieles pueden

dejar a su marca favorita

Continuando con el contexto expuesto, Cérdova (2021), sostiene que los sistemas de
gestion de calidad son aquellos marcos de trabajo orientados a garantizar que se cumplan
todos los requisitos, comportamientos y caracteristicas que el cliente perciba como de valor
en el producto o servicio que esté consumiendo, mediante lineamientos y puntos de control

en los procesos de la empresa.

Lo anterior se refuerza de acuerdo con, Vasquez (2020), que refiere a la gestion de
la calidad es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles
errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos

a traveés de él.

En tanto a la gestion de la calidad enfocada al servicio, en primer lugar, Kotler et. Al
(2021), indica que un servicio es una actividad que proporciona un beneficio que puede ser
0 no de caracter intangible y mantiene un vinculo entre la parte que proporciona el servicio

y el cliente que lo recibe.

Dada la definicion anterior, gestionar la calidad en los servicios se vuelve de suma

importancia dado que se tiene una interaccion directa y continua con los clientes, en tal

Gonzales Castafieda, A.; Pérez Jacobo, S. Péag. 10
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sentido mantenerlos satisfechos garantiza la continuidad del servicio y los consecuentes

beneficios para la empresa.

Por su parte, Pozo (2020), indica también que la satisfaccion del cliente es el grado
de cumplimiento de las expectativas de una cliente tras haber adquirido un producto o
servicio; y varia de acuerdo con las caracteristicas de los bienes o servicios, asi como a otros

factores como el contexto social y econdémico.

Asi también, Lizano y Villegas (2019), argumentan que la satisfaccion del cliente se
puede entender como un pardmetro que hace referencia a la medida en que los servicios o
productos que brinda una organizacién cubren o superan las expectativas de los clientes o

consumidores.

Con respecto a la situacion de la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en
Pert, Ojeda (2021), expone que el requerimiento de los clientes peruanos en general por
servicios de calidad ha subido y se mantienen en un promedio alto en tanto a satisfaccion
como clientes; lo anterior debido a que producto de la pandemia por COVID 19 en 2020, las

empresas han tenido que adaptarse a las necesidades del cliente y esto se debera mantener.

De acuerdo con la importancia mencionada, Zavala y Vélez (2020), en su
investigacion cuyo objetivo fue realizar un analisis de literatura cientifica sobre la gestion
de calidad y su relacion con el servicio al cliente, de manera que emplearon una metodologia
de enfoque cualitativa y exploratoria; como resultado obtuvieron que la gestion de calidad
ya sea que se enfoque como sistema o estrategia, es indispensable para que las empresas de
servicios logren mantener satisfechos a sus clientes, de igual manera hallaron que la relacion
encontrada juega un papel importante como factor para que una empresa se mantenga

competitiva y con presencia en el mercado.
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Guerrero (2019), en su investigacion que tuvo como objetivo analizar qué relacion
tienen el sistema de gestion de calidad y el enfoque de calidad orientado a satisfaccion del
cliente en empresas de Colombia, y como método se bas6 en un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo relacional teniendo una poblacion y muestra de estudio de 134 empresas y
utilizando la técnica de andlisis multi grupo y chi cuadrado; como principal resultado obtuvo
que el enfoque de calidad orientado a la satisfaccion tiene relacion con la implantacion de
un sistema de gestion de calidad, sin embargo esta relacion es débil dada la naturaleza de los

negocios turisticos.

Cortez y Valientes (2021), en su estudio que tuvo como objetivo proponer una
implementacién de un sistema de gestion de calidad basada en la norma 1ISO 9001:2015 para
que mejore el servicio al cliente en el area de ejecucion de proyectos en una empresa
constructora, para lo cual desarrollaron un tipo de investigacién no experimental, aplicada y
transversal, contaron con una muestra de 33 clientes del area de servicios de ejecucion de
proyectos; como principal resultado obtuvieron que al tener un cumplimiento de criterios de
calidad segln la norma 1SO, de 51.43% la satisfaccién del cliente va en el mismo orden de
solo el 68 %, asi también encontraron que luego de la implementacion del sistema de gestion
de calidad con un cumplimiento del 90 % la satisfaccion de los clientes subiria en el mismo
orden hasta un 90 %.

Por su parte, Cruchaga (2017), proporciona informacion con su investigacion cuyo
objetivo fue implementar un sistema de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion de
los clientes de una empresa en la ciudad de Trujillo; para ello empled un estudio de disefio
pre experimental, teniendo como muestras que equivalen a la poblacion a los colaboradores
de laempresay a los clientes de la misma a quienes se les aplico una pre y post prueba, para
ello utilizé como instrumentos la guia de entrevista, lista de verificacion y cuestionarios;

como principal resultado obtuvo que luego de la implementacion del sistema de gestion

Gonzales Castafieda, A.; Pérez Jacobo, S. Péag. 12
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calidad la satisfaccion de los cliente fue de un 84.58% a comparacion de la satisfaccion
inicial de 57.14 % que estaba relacionada con un cumplimiento del sistema de gestion de
calidad inicial de 32.6 %

A continuacion, se presentan definiciones conceptuales que tienen como finalidad
proporcionar una informacion mas ampliada y especifica sobre las variables estudiadas.

En tanto a la calidad Juran (como se cit6é por Lozano, 2013), manifiesta a la calidad
como caracteristica de un producto o servicio sea adecuado para su uso; asi también indica
que la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente.

De acuerdo con Gryna, Chua y DeFeo (2016), sostienen que la calidad presenta
diversas acepciones, sin embargo, se pueden resumir como la satisfaccion y lealtad del
cliente, dado que es el resultado final que comparten los distintos enfoques o dimensiones
de la calidad de acuerdo desde que topico o area se esté evaluando.

Cuatrecasas (2012), aporta que la calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenido en un sistema productivo, asi como
la capacidad de satisfaccion de los requerimientos de los usuarios. Ademas, la calidad
significa entregar productos y servicios funcionalmente correctos, desde el comienzo y como
condicion normal, pero ademas no puede eludir otras nuevas exigencias, que estan marcando
la tendencia en la gestion de la calidad, como son las siguientes exigencias: ajustarse a las
necesidades y requerimientos de los consumidores, toda la organizacién comprometida con
la calidad que el mercado exige, minimizacion de costos y tiempo de entrega del producto o
servicio.

De acuerdo con las definiciones conceptuales expuestas, en un contexto empresarial

es adecuado entender a la calidad enmarcada en un sistema de gestion de manera que se

Gonzales Castafieda, A.; Pérez Jacobo, S. Péag. 13
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tenga un marco de referencia acotado sobre el cual dimensionar la gestion de la calidad y
medirla de forma mas precisa.

En tal sentido ESAN (2018), define a un sistema de gestion de calidad como un
proceso formal que es utilizado para la revision de las operaciones, productos y servicios de
una empresa, cuyo objetivo es identificar areas o proceso que puedan requerir mejoras de
calidad y es necesario que abarque todas las areas de actividad de la empresa y es aplicable
independientemente de las dimensiones o rubro cualquier organizacion.

En relacién con el sistema de gestion de calidad, una de sus principales dimensiones
es la planificacion, la cual de acuerdo con Doria et al. (2019), tiene como fin determinar
objetivos, analizar los antecedentes, asi como la situacion actual del sistema de gestion con
el fin de optimizar los recursos para conseguir los resultados esperados.

De igual manera en tanto a la gestion operativa son las actividades que se desarrollan
en el marco del sistema de gestion que tiene que ver desde el planeamiento, ejecucion y
seguimiento de a las tareas u operaciones propias de la empresa con objetivo de mejorar el
desempefio de los procesos internos y cumplir con los parametros establecido de manera que
se logren mejoras (Ghiglione, 2020)

Sobre la mejora continua, de acuerdo con Ortiz (2017), sostiene que hace referencia
directa el “Ciclo de Deming” es un ciclo elaborado para ayudar a mejorar un proceso o
actividad; se desarroll6 en el marco de la filosofia lean Manufacturing y se ha extendido a
servicios utilizdndose como una guia para identificar problemas, sus causas y soluciones
ademas de mantener los estandares. Su aplicacion se da en cuatro etapas: planear, hacer,
verificar y actuar.

En este punto es necesario abordar a la satisfaccion del cliente como concepto que es
clave y tal como se ha expuesto es el fin que persigue la gestion y el sistema de calidad de

una empresa; es asi que de acuerdo con Rodriguez (2021), indica que como base la

Gonzales Castafieda, A.; Pérez Jacobo, S. Pag. 14
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satisfaccién es un término que denota que se ha podido saciar una necesidad o un
requerimiento de manera adecuada, de manera que el individuo tenia una percepcion distinta
previa y posterior al consumo de un producto o servicio; la satisfaccion del cliente se
consigue cuando una organizacién empresarial procesa productos o servicios de calidad, que
cumplan o superen las expectativas del cliente en un nivel integral.

Segln Moreno (2019), puntualiza que la satisfacciéon del cliente es el fin de los
sistemas de la calidad, para lo cual se debe disponer de un sistema de retroalimentacion
apropiado que asegure el cumplimiento de los requisitos para conseguir los objetivos y metas
empresariales.

Una de las principales dimensiones de la satisfaccion del cliente es la expectativa, la
cual se entiende como lo que espera el cliente del servicio o producto basado en experiencias
previas relacionadas con estos, puede incluir al servicio o producto como tal, es decir su
funcionalidad o caracteristicas relacionadas como el canal de atencidn, precio o contexto.
(Espinoza, 2018)

Con respecto a la transparencia Romani et al (2018), manifiesta que es una
caracteristica basica de valor en la satisfaccion del cliente dado que se basa en indicar
explicitamente toda la informacion y alcance sobre el servicio o producto que se le esté
brindando al cliente.

En el mismo sentido de acuerdo con Terranova y Bravo (2017), indican que la
atencion al cliente es igual de importante en su satisfaccion dado que por naturaleza los
clientes buscan y perciben como valor suficiente estar comodos al momento de adquirir un
producto o contratar un servicio, lo cual se extiende a todo el proceso que implique la
relacion cliente y empresa.

La empresa DAS SOLUCIONES S.A.C. forma parte del grupo Digetel Group cuyas

empresas que lo conforman se dedican al rubro de las telecomunicaciones (tecnologia,

Gonzales Castafieda, A.; Pérez Jacobo, S. Péag. 15
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infraestructura y servicios). DAS SOLUCIONES S.A.C se dedica a la venta e instalacion,
post venta y soporte al cliente relacionado con lineas de telefonia movil; vienen realizando
sus operaciones desde hace 14 afios, actualmente cuentan con 110 empleados repartidos en
el norte y centro del Perd.

Actualmente la empresa busca mantener y consolidar su presencia en el mercado
como principal empresa outsourcing de los servicios mencionados; para ello ademés de
conseguir contratos y mantener una adecuada sinergia con las demas empresas del grupo con
respecto al negocio en general, desde el 2021 viene haciendo esfuerzos para gestionar a la
calidad de sus servicios al ser un factor critico al momento de mantener una adecuada
satisfaccion de los clientes a su cargo. De esta manera surge la necesidad de evaluar la
relacion de su gestion de calidad entendida desde el marco de un sistema y la satisfaccion de
sus clientes de manera que se tenga informacion precisa para continuar con los esfuerzos de

mejora en la calidad o reforzar otros aspectos de la organizacion.

El presente estudio se justifica toda vez que da a conocer la relevancia de la gestion
de la calidad en el marco de un sistema y su correlacion con la satisfaccion de un cliente, la
cual es un factor crucial para las empresas de hoy en dia el cual se debe conocer y manejar
con el fin de que mejore continuamente.

En cuanto a la justificacion teorica de la investigacion, podemos apoyar el abordaje
teorico de las variables examinadas a partir de la extensa literatura de los autores que se
especializan en el tema, argumentando en cuanto al tratamiento de cada variable y
profundizando la teoria en el ambito de la administracion y los negocios internacionales.

Asi también la investigacion se justifica en términos de metodologica toda vez que
presenta una configuracion de tipo correlacional; y precisamente por este aspecto
metodologico, puede convertirse en un prototipo para futuros trabajos de investigacion, en

esta linea trabajaremos con la construccion de herramientas para la recoleccion de datos
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sobre las variables.

1.2.  Formulacién del problema

¢Cudl es la relacién que existe entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022?

1.3.  Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

Obijetivos especificos

Determinar qué relacién existe entre la planificacion y la satisfaccion del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

Determinar qué relacién existe entre la gestion operativa y la satisfaccion del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

Determinar qué relacion existe entre la mejora continua y la satisfaccion del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

Determinar si las expectativas se relacionan con el SGC en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Determinar si la transparencia se relaciona con el SGC en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Determinar si la atencion se relaciona con el SGC en la empresa DAS SOLUCIONES SAC,
Trujillo 2022

Determinar si la atencion se relaciona con el SGC en la empresa DAS SOLUCIONES SAC,
Trujillo 2022

Determinar el grado de correlacion entre el sistema de gestion de la calidad y la satisfaccion

del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujill0 2022
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1.4.  Hipdtesis

H1: Existe relacion entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del

cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Ho: No existe relacion entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion
Del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Hipotesis especificas
Existe relacion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Existe relacion entre la gestion operativa y la satisfaccion del cliente en la empresa
DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Existe relacion entre la mejora continua y la satisfaccion del cliente en la empresa
DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Existe relacion entre expectativas se relacionan con el SGC en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Existe relacion entre la transparencia y el SGC en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022
Existe relacion entre la atencion y el SGC en la empresa DAS SOLUCIONES SAC,
Trujillo 2022
Existe un grado de correlacion alto entre el sistema de gestion de la calidad y la

satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujill0 2022
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La presente investigacion es de tipo aplicada, dado que se tiene como objetivo la
resolucion del problema y planteamiento correspondiente a las variables de estudio
basandose en la consolidacion de conocimiento e informacion para aplicar al objetivo del
estudio

Se considera una investigacion con enfoque cuantitativo dado que se miden las
variables y a través de hipotesis de correlacion se logra estimar la asociacion de variables.
De igual manera la investigacion cuantitativa emplea procesos estandarizados que se
representan de manera numérica, estudiados por métodos estadisticos.

Asi también, la investigacion es de nivel descriptivo y disefio correlacional. Ya que
esta investigacion tiene como objetivo principal describir con un aumento de exactitud y
fiabilidad contextos, realidades. También, intenta describir las propiedades, caracteristicas
de las personas, procedimientos, fenémenos diversos sometidos a un analisis, asi como las
relaciones entre dos 0 mas categorias, variables en un tiempo determinado.

Disefio de contrastacion:
M: Muestra, Vx: Sistema de gestion de calidad, Vy: Satisfaccion del cliente; R:

Relacion

La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por los clientes de la
empresa DAS SOLUCIONES SAC que en promedio son personas entre varones y mujeres
de 18 a 35 afios que registraron llamadas en el Gltimo afio (de enero a 2021 a marzo 2022)
el total fue de 2400 clientes, promedio mensual de 200 clientes con llamadas registradas, la

informacion fue revisada en la base de datos de contacto de la empresa.
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Dado el tamafio de la poblacion la muestra se calcul6 de manera probabilistica

mediante la aplicacion de la formula de calculo de tamafio de muestra para poblaciones
finitas. La seleccion de la muestra fue de manera aleatoria y tuvo como criterios: clientes de

hasta 1 afio de antigiiedad que han sido contactados a lo largo del afio por lo menos 3 veces.

3 NXxzZxpXxq
 (N—-1)xe2+z2xpxq

n

Donde:
N: Tamafio de la poblacion finita; n: Tamafio de muestra; p: probabilidad de que ocurra el
evento estudiado (50%) q: probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (q =1 — p); z:
pardmetro de nivel de confianza (95%, z=1.96); e: margen de error (5%)

Desarrollo: muestra obtenida, 332 clientes a ser encuestados.

B 2400 x 1.962 x 0.50 x 0.50
~ (2400 — 1) x 0.0502 + 1.962 x 0.50 x 0.50

n i n = 332

Técnicas e instrumentos utilizados

En la presente investigacion se utilizd6 como técnica la entrevista, dado que esta
técnica permite recopilar de forma sistematica, datos relevantes relacionados a cierto tema
de una poblacion respectiva, a través de contactos directos o indirectos con los individuos o
conjunto de individuos que conforman la poblacion o muestra estudiada. En este sentido, se
aplico una entrevista a la muestra de 332 clientes de la empresa DAS SOLUCIONES.

Para el fin mencionado se utiliz6 como instrumento, el cuestionario virtual aplicado
a traveés de la plataforma SurveyMonkey. El cuestionario esta conformado de un total de 24
preguntas, 12 preguntas por cada variable, las preguntas son de tipo cerradas orientas a tener
informacidn precisa y acotada con opciones de respuesta basadas en la escala ordinal de

Likert (valor cuantitativo de escala de 1 a 5)
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Validez del instrumento

En tanto a la validez del instrumento, fue validado mediante el juicio de tres expertos
profesionales; es decir, que fue analizado y evaluado por dichos profesionales para su
desaprobacion o aprobacion de éste. La validacion del juicio de expertos fue medida en
preguntas cerradas de aprobacion (si) o desaprobacion (no) de acuerdo con criterios
predefinidos. Asi mismo, se tuvo en cuenta sus observaciones, con ello los expertos dieron
visto bueno con su firma. Los resultados se muestran en la tabla a continuacion. (Ver detalle
en el Anexo 3)
Tabla 1

Validacion del instrumento

N° Experto Especialidad Calificacion instrumento
1 Mg. Alan Enrl_que Garcia Economia Aplicable
Gutti
2 Mg, Oscar Vilela Contabilidad Aplicable
eminario
3 Mg. Daniel Valdivia Administracion Aplicable
Hudson

Nota. Elaboracion propia
Confiabilidad del instrumento

La prueba de confiabilidad se realizd a través del coeficiente Alpha de Cronbach,
antes de ser ejecutado a la respectiva muestra, de esa manera se garantizé que los resultados
sean confiables y seguros. Se obtuvo un coeficiente de 0.717, calificado como muy bueno

en el rango de confiabilidad. (Ver Anexo 1)

Procedimiento de recoleccion de datos

Como primer paso, se realizé la basqueda y método de aplicacion del cuestionario
de donde se eligio la plataforma SurveyMonkey dado que por el contexto de emergencia
sanitaria vigente es prudente continuar utilizando encuestas virtuales; por otra parte, la

plataforma elegida cumple con los criterios de seguridad y confianza ya que es utilizada por
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instituciones y empresas a nivel mundial, asi también proporciona herramientas de
consolidacion de respuestas que ayudaron al procesamiento de datos.

Como segundo paso, para recopilar informacion, se cred el enlace hacia la encuesta
y se envio a través de un correo electronico masivo de la empresa habiendo elegido de
manera aleatoria a los 332 clientes, para reforzar la respuesta de los clientes se enviaron
mensajes de texto con el fin de presentar el enlace como confiable y solicitar que sea
contestado.

Como tercer paso, se monitoreo los resultados consolidados en la plataforma web y
una vez se concluyeron con las 332 respuesta, se realizé una primera verificacion para revisar
si no habia errores ya sea con las respuestas o errores técnicos (encuestas vacias o valores
fuera de rango,), posteriormente se descargo la base de datos de las respuestas para continuar
con su proceso. Finalmente, con la base de datos descargada en formato Excel se procedié a
crear una hoja de célculo del mismo software para el analisis de estadistica descriptiva y una
copia para que sea procesada en el software SPSS que permite un mejor analisis de
estadistica inferencial.

Procedimiento de tratamiento y analisis de datos

Como primer punto para realizar el analisis de la data que se obtuvo referente a las
variables de la presente investigacion, para ello se cuantificaron los resultados recogidos del
instrumento que representa las percepciones de los clientes.

En tanto al analisis descriptivo se utilizo debido a que este analisis es adecuado para
ordenar y representar graficamente los datos recogidos de manera de que puedan ser
analizados haciendo uso de graficos, tablas de frecuencia y representaciones de medidas de
tendencia central. Para dicho fin se utilizaron las herramientas del software Microsoft Excel.
Por otra parte, el analisis de estadistica inferencial se utilizé con el fin deducir o inferir las

propiedades y conclusiones de la data recolectada que a su vez es la muestra representativa
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de la poblacion de este estudio, mediante estas técnicas estadisticas se busca también la
validacion total del instrumento mediante el estadistico alfa de Cronbach. Sin embargo el fin
principal es llevar a cabo la prueba de hipdtesis que daran respuesta a los objetivos del
estudio, dado que median su procedimiento se busca tomar la decision si aceptar o rechazar
las hipoétesis planteadas, ya que de acuerdo con Cazares (2013) sostiene que una prueba de
hipotesis es fundamental para evaluar dos posturas que se excluyen mutuamente sobre una
poblacion y con ello determinar cuél es mejor admitida por los datos de la muestra tomada;
para ello se deben plantear las hipotesis alternativa como la afirmacion que se aceptara si los
datos muestrales proporcionan amplia evidencia que la hip6tesis nula es rechazada.
Consideraciones éticas

Confidencialidad: Todas las informaciones Todos los datos recopilados seran
utilizados de manera reservada a fin de alcanzar los objetivos del presente estudio, no se va
a exponer la informacidn a terceros ajenos a la investigacion.

Veracidad de las informaciones y datos: los datos empleados son verdaderos, y
corresponden a la problematica estudiada, los datos recopilados van a ser presentados tal
cual corresponden, sin alterarlos.

En relacion con la propiedad intelectual: los conceptos y pensamientos utilizados
para el sustento del presente estudio seran apropiadamente referenciados, sefialando al autor

0 autores, se respetara la propiedad intelectual de los autores.
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de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022
Figura 1.

Histograma del cruce de variables sistema de gestion de calidad y Satisfaccion del cliente

60.0%
52.7%
o 50.0%
3
= 40.0% , . ,
= Satisfaccién del cliente
= Mala
g 30.0% 25.0% o _
g Satisfaccion del cliente
% 20.0% e Moderada
= m Satisfaccion del cliente
“ 10.0% 8% Buena
0.09%.0% .
0%
Malo Moderado Bueno

Sistema de Gestién de Calidad
De acuerdo con la Figura 1 se aprecia que en tanto a la relacion entre las variables
Sistema de gestion de calidad y Satisfaccién del cliente del total de los 332 encuestados el
52.70 % indica que la relacién entre variables en mencion es de nivel Bueno; el 25.00 %

manifesto que la relacién mencionada es de nivel Moderado.

Gonzales Castafieda, A.; Pérez Jacobo, S. Pag. 24



UNIVERSIDAD

“pN Sistema de gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa DAS
OEL NORTE SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

Con respecto al OE1: Determinar qué relacion existe entre la planificacion y la
satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES, Trujillo 2022

Figura 2

Histograma del cruce de la dimensidn planificacién y la variable satisfaccion del cliente
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Plafinicacion

De acuerdo con la Figura 2 se aprecia que en tanto a la relacion entre la planificacién
y la satisfaccion del cliente se resalta que del total de los 332 encuestados el 22.89 % indica
que es de nivel Bueno; el 29.82 % manifestd que la relacién en mencién es de nivel
Moderado y el 0.60% indic6 que la relacion entre la planificacién y la satisfaccion del cliente
es mala.
Con respecto al OE2: Determinar qué relacion existe entre la gestion operativa y la
satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Figura 3
Histograma del cruce de la gestion operativa y la Satisfaccion del cliente
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De acuerdo con la Figura 3 se aprecia que en tanto a la relacién entre la gestion
operativa y la Satisfaccion del cliente se resalta que del total de los 332 encuestados el
46.69% indica que es de nivel Bueno; el 21.39 % manifestd que la relacion en mencién es
de nivel Moderado y ninguno de los encuestados indico que la relacién entre la gestion
operativa y la satisfaccion del cliente es mala.

Con respecto al OE3: Determinar qué relacion existe entre la mejora continua y la
satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Figura 4

Histograma del cruce de la mejora continua y Satisfaccion del cliente
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De acuerdo con la Figura 4 se aprecia que en tanto a la relacion entre la mejora
continuay la Satisfaccion del cliente se resalta que del total de los 332 encuestados el 47.59%
indica que es de nivel Bueno; el 26.20 % manifesto que la relacion en mencion es de nivel
Moderado y el 3.31% indicé que a pesar de que la mejora continua sea de mala, la

satisfaccion es moderada.
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Con respecto al OE4: Determinar si las expectativas se relacionan con el SGC en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Figura 5

Relacion entre las expectativas y el SGC
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De acuerdo con la Figura 5 se aprecia que en tanto a la relacion entre las expectativas
y el SGC que del 100% de los encuestados el 45.78% indica que es de nivel Bueno; el
31.93% indica tambien que dicha relacion es de nivel moderada.
Con respecto al OE5: Determinar si la transparencia se relaciona con el SGC en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Figura 6

Relacion entre la transparenciay el SGC
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De acuerdo con la Figura 6 se aprecia que en tanto a la relacién entre la transparencia
y el SGC que del 100% de los encuestados el 29.22% indica que es de nivel Bueno; el
37.35% indica también que dicha relacion es de nivel moderada.
Con respecto al OE6: Determinar si la atencion se relaciona con el SGC en la empresa
DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022
Figura 7

Relacion entre la atencion y el SGC
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Atencion

De acuerdo con la Figura 7 se aprecia que en tanto a la relacion entre la transparencia
y el SGC que del total de los 332 encuestados el 42.47% indica que es de nivel Bueno; el

23.80% indica también que dicha relacion es de nivel moderada.
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Con respecto al OE7: Determinar el grado de correlacién entre el sistema de gestion de

la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujill0

2022

Tabla 2

Prueba de hipotesis para determinar correlacion

Sistema de . .,
Gestion de Satlsfa}cmon del
Calidad cliente
Coef|C|e_n,te de 1.000 761"
. . correlacion
Sistema de gestion
de calidad Sig. (bilateral) .000
Rho de N 332 332
Spearman i
p Coef|C|e_n,te de 7617 1,000
. . correlacion
Satisfacciondel
cliente Sig. (bilateral) .000
N 332 332

Nota. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral), se aplicé la prueba de hipotesis

con el estadistico Rho de Spearman. Dado que la Sig. P es menor a 0.05 (0.000) se rechaza

la hipdtesis nula pudiéndose afirmar que existe correlacion entre las variables analizadas.

Segun la tabla 2, se encontré que el grado de correlacién entre el sistema de gestion

de calidad y la satisfaccion del cliente es significativa alcanzando un nivel de 0.761. De esta

manera se puede afirmar que existe correlacion positiva ademas de buena (mayor a 0.7 y

menor que 0.9) entre las variables estudiadas, siendo directamente proporcional lo que

significa a su vez que mientras mayor sea el nivel del SGC, mayor sera el impacto en la

satisfaccion del cliente de la empresa DAS SOLUCIONES SAC.
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Discusion

Con respecto al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre el sistema de
gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC,
Trujillo 2022. Los resultados obtenidos en la presente investigacion a través de procesar la
informacion recopilada mediante la técnica de la entrevistas y el instrumento del
cuestionario, se logré determinar que el SGC de la empresa tiene relacion con la satisfaccion
de los clientes, debido a que la calidad en cualquier servicio es lo primero que un cliente
percibe y evalla; el resultado en mencién es contrastable con los hallazgos de Guerrero
(2019) quien en su investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion entre un SGCy la
satisfaccion de los clientes de una empresa de servicios, hace énfasis en que el servicio en si
mismo debe ser eficiente y cumplir con lo que ofrece.

Con respecto a los objetivos especificos: Determinar qué relacion existe entre la
Planificacion, la gestién operativa y la mejora continua y la satisfaccion del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022, se encontrd que existe una relacion
directa entre las dimensiones de planificacion, gestion operativa y mejora continua del SGC
con la satisfaccion del cliente, los aportes de Cruchaga (2017) coinciden con dicha relacion
dado que dichas dimensiones son los pilares del SGC que aseguren la estandarizacion,
eficiencia y eficacia de los servicios ofrecidos de manera que cumplan con lo que el cliente
requiere aumentando asi su satisfaccion percibida.

Con respecto a los objetivos especificos: Determinar si las expectativas,
transparencias y atencion se relacionan con el SGC en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022, se encontrd que las dimensiones expectativas, transparencia y atencion
se relacionan con el SGC dado que las caracteristicas de éste impactan directamente en la

satisfaccion de cliente, lo anterior se corresponde con los resultados de Cortez y Valiente
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(2021) quienes en su disefio e implementacion de un SGC encontraron que al tener procesos
documentados, estandarizados y eficientes la satisfaccion del cliente se incrementa en el
mismo grado que se cumplan dichos pilares del SGC.

Como principales limitaciones en la investigacion se tuvo la desconfianza de los
clientes para llenar la encuesta dados los casos de fraudes digitales, sin embargo, se
confirmaba por medios formales de la empresa para que los clientes puedan contestarla sin
problemas.

En tanto a los aportes e implicancias de la investigacion se hace mencion a los
métodos y uso de los instrumentos como guia para investigaciones posteriores, asi mimos se
deja el antecedente que relaciona las variables de estudio aplicables a empresas del mismo
sector, lo que a su vez deja como implicaciones préacticas tales como servir como evidencia
para reforzar el sistema de gestion de calidad en las variables que hayan sido menor
calificadas y fortalecer aquellas que tengan mayor relacién con la satisfaccion de los clientes.
Conclusiones

Se logré determinar que existe relacion directa y positiva entre el sistema de gestion
de calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo
2022. Dado que una adecuada planificacion, gestion operativa y la mejora continua se
relacionan con las expectativas, el nivel de transparenciay atencion que perciben los clientes
como satisfactorios en su experiencia con la atencion de la empresa.

Se determind que existe relacion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente en
la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022. Toda vez que la estandarizacion y los
procesos adecuados en la atencion forman parte importante de lo que los clientes consideran
como satisfactorios cuando se contactan con la empresa.

Se determinG que existe relacion entre la gestion operativa y la satisfaccion del

cliente en la empresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022. Dado que un personal
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capacitado, un adecuado tiempo de atencién y los canales de comunicacion disponibles

impactan en la satisfaccion de los clientes cuando se contactan con la empresa.

Se determind que existe relacion entre la mejora continua y la satisfaccion del cliente
en laempresa DAS SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022. Dado que los clientes en su contacto
con la empresa consideran satisfactorio que se escuchen y atiendan sus reclamos.

Se determind que las expectativas se relacionan con el SGC en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022. Toda vez que los clientes tienen criterios que esperan
sobre la respuesta y atencion de la empresa que se sustenta en la planificacion, operacion y
mejora continua.

Se determiné que la transparencia se relaciona con el SGC en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022. Dado que el SGC dispone de las herramientas
necesarias para que toda la informacion se transmita de manera correcta y no haya
desviaciones que afecten la satisfaccion del cliente en este aspecto.

Se determind que la atencién se relaciona con el SGC en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022. Toda vez que el SGC asegura mediante su planificacion,
operatividad y mejora continua que la atencion sea valorada y se pueda recomendar por los
clientes que la empresa atiende.

Se establecio que el nivel de correlacion es alta y positiva (rho de spearman = 0.716)
entre el sistema de gestion de la calidad con satisfaccion del cliente en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022. De manera que se acepta la hipotesis alternativa y se

rechaza la hipotesis nula planteada.
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ANEXOS

Anexo N°1: Calculo del coeficiente alfa de Cronbach

Tabla 3

Estadistico de fiabilidad

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en los N de elementos

elementos tipificados

117 (17 24

Nota. Para hallar el coeficiente se utilizo el software SPSS

Tabla 4

Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach

Valor del coeficiente  Nivel de confiabilidad

0a0.30 Deficiente
0.30a0.50 Regular
0.50a0.70 Bueno
0.70a0.90 Muy bueno
0.90a1.00 Excelente

Nota. Para la tabulacion de rangos se usé como referencia y adaptacion de Duque et al (2017)
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Anexo N°2: Resultados detallados de correlaciones entre dimensiones y variables

Correlaciones

Planificacion | Satisfaccion del
cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 723"
Planificacion Sig. (bilateral) ,000
N 332 332
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 723" 1,000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 332 332
** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Gestion Satisfaccion del
operativa cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 , 701"
Gestion operativa Sig. (bilateral) ,000
N 332 332
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion , 701" 1,000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 332 332

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones

Mejora continua | Satisfaccion del
cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,505™
Mejora continua Sig. (bilateral) ,000
N 332 332
Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,505™ 1,000

Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 332 332

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Correlaciones

Expectativas Sistema de
gestion de
calidad
Coeficiente de correlacion 1,000 ,689™
Expectativas Sig. (bilateral) ,000
N 332 332
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,689™ 1,000
Sistema de gestion de ) ]
) Sig. (bilateral) ,000
calidad
N 332 332
** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Transparencia Sistema de
gestion de
calidad
Coeficiente de correlacion 1,000 ,646"™
Transparencia Sig. (bilateral) ,008
N 332 332
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,646" 1,000
Sistema de gestion de ] ]
) Sig. (bilateral) ,008
calidad
N 332 332
**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
Atencién Sistema de
gestion de
calidad
Coeficiente de correlacion 1,000 ,699™
Atencion Sig. (bilateral) ,000
N 332 332
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,699™ 1,000
Sistema de gestion de ) )
) Sig. (bilateral) ,000
calidad
N 332 332

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Anexo N°3: Insertar Matriz de Consistencia

Sistema de gestion de calidad y su relacién con la satisfaccion del cliente en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

ANEXO: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Sistema de gestion de calidad y su relacion con la satisfaccién del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

AUTOR (ES): Gonzales Castafieda, Anna Lucia; Pérez Jacobo, Sarina Fernanda

VARIABLES y

PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
DIMENSIONES
coliel 1. Objetivo General: 1. Hipétesis General: Vi
General: 1. Tioo d
H1: Existe correlacion entre el . |pq € o
sistema de gestion de calidad y la Investigacion:
Determinar la relacion que | satisfacciéon del cliente en la Aplicada
existe entre el sistema de | empresa DAS SOLUCIONES SAC,
" ; " SISTEMA DE )
gestion de calidad y la | Trujillo 2022 GESTION DE 2. Disefio de
satisfaccion del cliente en la | Ho: No existe correlaciéon entre el CALIDAD Investigacién:
empresa DAS SOLUCIONES | sistema de gestion de calidad y la Transversal
SAC, Trujillo 2022 satisfaccion del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC, 3.- Nivel de
Trujillo 2022 investigacion:
2. Objetivos Especificos 2. Hipotesis Especificas (opcional): V2

¢;Cudl esla
relacion que
existe entre el
sistema de
gestion de
calidad y la
satisfaccion
del cliente en
la empresa
DAS
SOLUCIONES
SAC, Trujillo
2022?

Determinar qué relacion
existe entre la planificacién y
la satisfaccion del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Existe relacion entre la planificacion
y la satisfaccién del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC,
Trujillo 2022

Determinar qué relacién
existe entre la gestion
operativa y la satisfaccién del
cliente en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo
2022

Existe relaciébn entre la gestion
operativa y la satisfaccion del cliente
en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Determinar qué relacién
existe entre la mejora
continua y la satisfaccion del
cliente en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo
2022

Existe relacion entre la mejora
continua y la satisfaccion del cliente
en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Determinar si las expectativas
se relacionan con el SGC en
la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo
2022

Existe relacién entre expectativas
se relacionan con el SGC en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC,
Trujillo 2022

Determinar si la transparencia
se relaciona con el SGC en la
empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Existe relacion entre la
transparencia y el SGC en la
empresa DAS SOLUCIONES SAC,
Trujillo 2022

Determinar si la atenciéon se
relaciona con el SGC en la
empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Existe relacion entre la atencién y el
SGC en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Truijillo 2022

Establecer la correlacion que
existe entre el sistema de
gestion de la calidad con
satisfaccion del cliente en la
empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Existe un grado de correlacion alto
entre el sistema de gestion de la
calidad con satisfaccion del cliente
en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Correlacional

4. Método de
investigacion:
cuantitativo

5. Poblacién:

2400 clientes de
la empresa DAS

6. Muestra: 332
clientes de la
empresa DAS

7. Técnicas:
Encuesta

8. Instrumentos:
Cuestionario
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Anexo N°4: Matriz de Operacionalizacion

ANEXO: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: Sistema de gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa DAS
SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

AUTOR (ES): Gonzales Castafieda, Anna Lucia; Pérez Jacobo, Sarina Fernanda

DEFINICION DEFINICION INSTRUMENTO
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL PGSO =T | PSPl DE MEDICION
De acuerdo con Se define como la Planificacion Estandarizacién Instrumento:
SISTEMA DE Vasquez (2020), La gestion de la Cuestionario
GESTION DE gestion de la calidad | calidad en aspecto procesos Escala:
CALIDAD es un conjunto de tales como: _ Ordinal, tipo
acciones y planificacion, Gestlo_n Capacitacion Likert.
herramientas que gestion operativay | operativa Tiempo de Alternativas de
tienen como objetivo | mejora continua atencioén respuesta:
evitar posibles Canales de Siempre (5)
errores o atencion Casi siempre (4)
desviaciones en el Mejora . A veces (3)
proceso de continua Gestion de Casi nunca
produccion y en los reclamos )
productos o servicios Nunca (1)
obtenidos a través de Niveles:
él. . - bueno,
Retroalimentacion moderado, alto
SATISFACCION | Segun Pozo (2020), Se define como las | Expectativas Punto de vista de | Instrumento:
DEL CLIENTE la satisfaccion del expectativas del los clientes Cuestionario
cliente es el grado de | cliente de acuerdo Experiencias Escala:
cumplimiento de las con la medicién de previas Ordinal, tipo
expectativas de una los aspectos: Transparencia Grado de Likert.
cliente tras haber expectativas, veracidad Alternativas de
adquirido un transparencia y Comprension de respuesta:
producto o servicio. atencion la comunicacion Siempre (5)
Atencion ] Casi siempre (4)
Valoracién A veces (3)
Casi nunca
2
y Nunca (1)
Recomendacion Niveles:
buena,

moderada, Alta
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Anexo N°5: Instrumentos de medicién de variables

Variable Sistema de gestion de calidad

Valoracién

. i A i "
item Pregunta Nunca o _Cas Siempre
nunca veces siempre

Dimension | Planificacion

Indicador | Estandarizacion

La atencion que recibe en cada atencién mantiene un orden
estructurado independiente de la persona quien lo atiende

Toda la documentacion y comunicacién que recibe
mantiene siempre el mismo formato y/o estructura

Indicador | Procesos
En la atencién que recibe puede identificar claramente el

3 inicio, las actividades que realizan y el fin de su solicitud o
del servicio que le brindan

En la atencién que ha recibido percibe claramente la
diferencia entre los tiempos de atencidn, los requerimientos
y las respuestas de acuerdo a la consulta, reclamo o
contratacion gue haya solicitado.

Dimension | Gestidn operativa
Indicador | Capacitacion

¢ Percibe que el personal de atencion de la empresa DAS
SOLUCIONES esta correcta y completamente capacitado?

Indicador | Tiempo de atencién

¢ Percibe que el tiempo de atencién de la empresa DAS
SOLUCIONES es el adecuado?

Indicador | Canales de atencién

Los canales de atencién en ventas, reclamos o consultas de
la empresa DAS SOLUCIONES estan definidos, se

1

2

5

6

! conocen y no se usa otros medios adicionales para canalizar
los trdmites o consultas.
Los canales de atencién en ventas, reclamos o consultas

8 estan siempre disponibles de acuerdo a los horarios que

establece y comunica la empresa DAS SOLUCIONES
oportunamente

Dimension | Mejora continua
Indicador | Gestion de reclamos

Hay canales y disposiciones bien definidas y comunicadas
9 por la empresa DAS SOLUCIONES para presentar y
consultar sobre los reclamos que se presentan

Los reclamos que he presentado se han atendido y
10 solucionado dentro de las condiciones, plazos establecidos
y comunicados por la empresa DAS SOLUCIONES

Indicador | Retroalimentacién

Hay canales y disposiciones bien definidas y comunicadas
11 por la empresa DAS SOLUCIONES para presentar
COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

He recibido o recibo constantemente solicitudes para

12 CALIFICAR la atencion del personal y de la empresa DAS
SOLUCIONES
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Variable Satisfaccion del cliente

Dimension | Expectativas

Indicador | Punto de vista de los clientes

Sé que al necesitar atencion de parte del personal de la
empresa DAS SOLUCIONES esta seré buena y eficaz

A cada atencion con el personal de la empresa DAS
SOLUCIONES percibo que serd mejor que la anterior
Indicador | Experiencias previas

Al comunicarme con empleados de otras empresas del

15 mismo rubro anteriormente he tenido una mala experiencia
en la atencidn

Al momento de comunicarme con los empleados de la

16 empresa DAS SOLUCIONES tenia baja expectativa en la
atencion, lo cual ha cambiado a la fecha

Dimension | Transparencia
Indicador | Grado de veracidad

No me he visto sorprendido por condiciones o cobros de
los cuales no fui informado

Al momento de recibir respuesta por consultas o reclamos
18 me han presentado a detalle la informacion, datos y
evidencias que sustenten dicha respuesta sea favorable o no

13

14

17

Indicador | Comprension de la comunicacion

Al momento de contratar un servicio a través del personal
de DAS SOLUCIONES me han presentado las condiciones
comerciales y técnicas de manera clara, precisa y sin dejar
lugar a dudas.

Toda informacidn relacionada a contratos o condiciones la
20 he recibido por escrito o por correo electrdnico, la misma
gue se me habia explicado adecuadamente

Dimensién | Atencion

19

Indicador | Valoracion

En términos generales la atencidn del personal y en si la
empresa DAS SOLUCIONES es adecuada y suficiente

Estoy satisfecho con la calidad de la atencién y en general
con la empresa DAS SOLUCIONES

Indicador | Recomendacion

Estoy dispuesto a recomendar los servicios y atencion de la
empresa DAS SOLUCIONES a otras personas

Tengo a la empresa DAS SOLUCIONES y a su personal
como referencia en atencion al servicio

21

22

23

24
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Anexo N°6: Validacion de expertos

Experto 1

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Sistema de gestion de calidad vy su relacion con la
satisfaccion del cliente en la empresa DAS SOLUCIONES
SAC, Trujillo 2022

Titulo de la investigation:

Linea de investigation: Desarrollo sostenible v gestion empresarial
El instrumento de medicion pertenece a la variable: | SGC vy Satisfaccion del cliends

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una
“x” en las columnas de 5l o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de bos items, indicando sus observaciones y/o
sugerendas, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |3 variable en estudio.

Aprecia A
Items Preguntas = Observaciones
S| NO
1 ;El instrumento de medicion presenta el disenio adecuado? X
3 #El instrumenito de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo .

de la investigadon?
;En el instrumento de recoleccion de datos se mencdionan las

3 warizbles de investigacion? *
4 ;El instrurnenito de recnlec_: on de datos facilitara el logro de los .
objetivos de la investigacion?
;El instrumenito de recoleccion de datos se relaciona con las
3 varables de estudio? *
& ;La.re::lac: 4n de las preguntas tienen un sentido coherente y no .
estan sesgadas?
7 :Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se .

relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

:El disefio del instrumento de medicion facilitard el analisis y
procesamiento de datos?
i5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de

9 _ X
medicion?

10 :El instrumento de medicicn sera accesible a la poblacion sujeto .
de estudio?

1 #El instrumenito de medicion es claro, preciso y sendillo de .
responder para, de esta manera, obtener los datos regueridos?

Sugerendcias:
e Py
=D bt i,
— s
Mombre completo: Alan Enrique Garcla Gutti Firma del Experto

DMI: 415359787
Profesion: Economista
Grado: Magister
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Experto 2

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Sistema de gestion de calidad v su relacion con la
) . i - -
Titulo de la Investigation: satisfaccion del cliente enla empresa DAS SCLUCIONES
SAC, Trujillo 2022
Linea de Investigation: Desarrollo sostenible y pestion empresaria
El Instrumento de mediclén pertenece a la varlable: | Satisfaccién del cliente
Mediante |z matriz de evaluacicn de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "«
g pe B
en las columnas de 51 o MO, Asimismo, le exhortamos en la commeccian de los items, indicando sus ohsenadones ywo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherendia de las preguntas sobre |a variable en estudio.
Aprecla
Items Freguntas si M Observaciones
o
1 iEl instrumento de medician presenta el diseno adecusda? X
2 iEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo %
de la investigacidn?
3 iEm al instrumento de recoleccion de datos se mencionan las ¥
variables de investigacion?
4 iEl instrumento de recoleccidn de datos facilitars el lopro de los *
objetivos de la investipacion?
c iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las ¥
variables de estudio?
c ila redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no ¥
estan sesgadas?
iCada una de [as preguntas del instrumento de medician se
T ; N - X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
3 iHl disefio del instrumento de medicicn facilitara el andlisis ¥ ¥
procesamiento de datos?
g i5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de %
medcion?
1o | iHlinstrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujetode |
estudic?
1 iEl instrumento de medician es claro, :trc—:c:'s:-:l',r sencillo de ¥
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerenclas:

Mombre completo: Oscar |enathan Vilela Seminario
Firma del Experio
DML 42929492
Profesion: Contador Pdblice
Crado: Maestro en Administracion
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Experto 3

Sistema de gestion de calidad y su relacién con la satisfaccion del cliente en la empresa DAS

SOLUCIONES SAC, Trujillo 2022

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Sistema de gestion de calidad v su relacion con la
Titulo de la investigation: sati&iacci-ﬁn del cliente en la g.mpresra DAS
SOLUCIONES SAC, Trujile 2022
Linea de investigation: Desamrollo sostenible v gestion empresarial
El instrumento de medicion pertenece a la variable: SGC y Satisfaccion del diente
Mediante |a matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de 5/ o NO. Asimismo, le exhortamas en la commeccién de los ftems, indicando sus obsenvaciones
who sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
ltems Preguntas Aprecm Observaciones
Sl | NO
1 zElinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 zEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con & titulo X
de la investigacion?
zEn &l instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
3 variables de investigadan? x
4 zElinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los "
objetivos de la investigacion?
zElinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
3 variables de estudio? X
& ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente v no ¥
estan sesgadas?
7 iCada una de las pregunitas del instrumento de medidon se K
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 #El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?
5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
i medician? :
10 #El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto ¥
de estudio?
1 zElinstrumento de medicion es claro, preciso v sencllo de ¥
responder para, de esta manera, obtener los datos requendos?
Sugerencias:

MNombre completo: Daniel Valdivia Hudson
DN 40650707

Profesion: Administrador

Grado: Magister

.;J!.b?”ﬁﬂ{

Firma del Experto
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Anexo N°7: Carta de autorizacion

1 “pN Sistema de gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente en la empresa DAS

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Trujillo, 1 de junic de 2022
sefiontas:
Anna Lucia Gonzales Castafieda
Bachiller en Administracion y negocios infermacionales
Sarina Fernanda Pérez Jacobo

Bachiller en Administracion y negocios infernacionales

Sirve la presente para confirmar gque se gutorizo la realizacion del frabajo
de investigacién que lleva por titulo: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y
SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA DAS
SOLUCIONES SAC, TRUJILLO 2022" en la empresa DAS SOLUCIONES SAC,
donde se proporciond la informacién, asi como faciidades solicitadas,
gue se consideraron pertinentes para los  fines  estrictamente
ACADEMICOS del trabajo en referencia.

Sin otro particular, cordialmente:

-
.('I( &
A%
ALEXAMDER SOLAR

GEREMTE GEMERAL
CAGETEL SOLUCHMNES SAC
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