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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo analizar el plan de gestion de la calidad
implementada por la Empresa Continental Cold SAC. Empresa cuyo rubro esta relacionada al
sector frigorifico y aire acondicionado, como prestador de servicios, ventas de equipos y
suministros.

El trabajo de investigacion presentado a continuacion, denominado Plan de gestion de la
calidad en clientes de la empresa Continental Cold S.A.C en Lima, octubre 2022-septiembre 2023
lo cual busca responder la siguiente interrogante ; Como perciben los clientes el plan de gestion de
calidad implementado por la empresa Continental Cold SAC en Lima, durante octubre 2022-
septiembre 2023?

Tiene como objetivo Analizar como perciben los clientes el plan de gestion de calidad
implementada por la empresa Continental Cold SAC en Lima, octubre 2022- septiembre 2023. En
cuanto al método, se tiene que el tipo de investigacion es descriptiva, disefio de investigacion no
experimental transversal. La poblacion fue tomada de la base de datos de la empresa Continental
Cold SAC y la muestra comprende de 105 clientes. El instrumento que se aplico es la encuesta. Y
la escala de medicion utilizado fue escala de Likert de 5 niveles. La variable para la presente
investigacion es el Plan de gestidn de la calidad y las dimensiones fueron la satisfaccion del cliente,
comunicacion con el cliente propiedad perteneciente a los clientes. En el presente estudio se
encontré que existe una muy buena percepcién en cuanto al plan de gestion de calidad
implementada por la empresa, asi como una buena comunicacién entre la organizacion y el cliente

y una buena percepcion del cuidado de la propiedad del cliente.
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Teniendo en cuenta las conclusiones se recomienda que la organizacion siga brindando un
seguimiento detallado al plan de gestion de calidad y sus distintas variables con la finalidad de
obtener el anhelado certificado de calidad.

PALABRAS CLAVES: Plan de gestion de calidad, gestion de calidad, satisfaccion en

clientes
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

En la actualidad las empresas desempefian un papel crucial en la sociedad y la economia,
enfrentando diversos desafios para alcanzar sus objetivos con un fuerte sentido de responsabilidad
y sostenibilidad en términos de desarrollo. Es esencial que integren nuevas alternativas y
estrategias para garantizar un nivel satisfactorio de atencién al cliente y mantener la confianza en
sus organizaciones, lo que en Gltima instancia conduce a la rentabilidad econdmica sostenible y al
progreso social. (Ocafia et al. 2021)

Potencias economicas globales como China y Estados Unidos estan adaptado sus enfoques
para satisfacer las demandas de los clientes en un mundo cada vez més globalizado y modernizado,
en respuesta a las deficiencias en los servicios, ejecucion deficiente de proyectos, costos
injustificados y una atencion al cliente ineficiente. En estos casos, los clientes no son tomados en
cuenta para solicitar mejoras en el servicio

Por otro lado, Pifiero (2021) Japdn se ha convertido en un ejemplo de estudio desde
principios de la década de 1980 debido a la adopcion de un innovador enfoque de gestion
empresarial centrado en una cultura de calidad. Esto implica un compromiso en todos los niveles
de direccion y operacién para alcanzar la plena satisfaccion de los clientes. La evolucion de esta
cultura de calidad japonesa, junto con la influencia del pensamiento de W. Edwards Deming a
partir de 1951, ha sido fundamental Deming instruy6 a los japoneses sobre la importancia de
mantener un propasito constante y de liderar el fomento del trabajo en equipo en todos los niveles
de la organizacién como elementos esenciales para lograr la satisfaccion de los clientes.

En la actualidad, los productos japoneses son reconocidos por su alta calidad y Japén se

encuentra entre las principales economias mundiales.
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Ahora, Sharmay Versha (2004) En el actual escenario de negocios, caracterizado por una
creciente rivalidad, las organizaciones deben dedicar recursos significativos a la atencion al
cliente. En este contexto, la administracion de la calidad se ha transformado en una faceta
estratégica para las empresas privadas, especialmente cuando se enfrentan a la competencia en
mercados donde los productos tienen diferencias minimas.

Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) Se argumenta que la calidad de los servicios y
productos se compone de sus atributos y habilidades para satisfacer con el deseo del cliente.
Cuando una empresa logra satisfacer o incluso superar las demandas, necesidades y deseos de sus
clientes, estos la califican como excelente, lo que a su vez fomenta la lealtad del cliente y las
recomendaciones futuras.

Segun Zavala 'y Vélez (2020) Se afirma que asegurar la calidad es esencial para lograr los
objetivos de calidad planificados por diversas instituciones, sin importar su naturaleza. Esto cobra
particular relevancia en el ambito de los servicios, actualmente se considera uno de los sectores
mas prominentes en la economia mundial. Por lo tanto, la bisqueda de la excelencia en la
satisfaccion al cliente se convierte en un requisito esencial para lograr el éxito en un mercado
econémico en constante crecimiento y competencia.

En el &mbito global, se establecen reglas, como las definidas por la 1ISO, que especifican
los niveles de calidad exigidos tanto por las autoridades gubernamentales como por la sociedad en
general. Estas normativas sirven como herramientas para orientar una gestion estratégica,
fomentando asi practicas efectivas en las organizaciones y generando beneficios sobresalientes. Al
mismo tiempo, impulsan la sustentabilidad y la responsabilidad hacia la sociedad. (Tahua A. ,

2019)
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De acuerdo con (INNOVA, 2020) La ISO es una organizacion cuya tarea radica en la
formulacion de estandares de calidad a nivel mundial. Su inicio se remonta a la década de 1920,
cuando fue establecida como “Federacion Internacional de Asociaciones de Normalizacion
Nacional”. Durante la Segunda Guerra Mundial, esta organizacion tuvo una suspension temporal,
pero al concluir el conflicto, las Naciones Unidas propusieron su reconstitucion a través del Comité
de Coordinacion de Normas de las Naciones Unidas. En el afio 1946, representantes de 25 naciones
se congregaron en Londres con el proposito de coordinar estandares industriales, sentando las
bases de lo que posteriormente se transformaria en la ISO. La entidad ISO el 23 de febrero de 1947
se constituyo oficialmente. En la actualidad, la sede de la 1SO se ubica en Ginebra y esta
conformada por 164 paises miembros, divididos en tres categorias: Cuerpos nacionales;
Representan la maxima autoridad de un pais en la ISO y tienen derecho a voto. Corresponsables;
Paises que validan las normas 1SO y participan en su elaboracion y Suscriptores; quienes son mas
pequefios que aportan una cuota para seguir el desarrollo de las normas.

Segun él Portal de Estado Peruano (2021). La ISO desempefia un papel fundamental en la
creacion de estandares internacionales y en la concepcion de métodos para evaluar y administrar.
Es importante destacar que la ISO no se encarga de certificar las normas, ya que esta
responsabilidad recae en otras entidades. En el contexto de Per(, la entidad responsable es el
Instituto Nacional de la Calidad, méas conocido como “INACAL”. Este organismo opera bajo el
mando del Ministerio de la Produccion y ha logrado con éxito la evaluacion para la renovacion de
la certificacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015. Este certificado permanecera en
vigencia hasta el afio 2024.

En lo que respecta a la posicion a nivel nacional, las empresas estan sujetas a regulaciones

estatales obligatorias como resultado de las reformas politicas, en contraste con la adopcion de
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regulaciones internacionales, que son de caracter voluntario. Un buen ejemplo de esto es lo que
sucedio con él (Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, 2019), cuando lograron obtener
un récord al recibir 21 certificaciones y 3 normas ISO gue se incorporaron a su gestion. Este logro
fue respaldado por la satisfaccion de sus usuarios, con un impresionante 92% de aprobacion. Esto
se debio a la implementacion de regulaciones obligatorias, como la DS. N° 109-2012, que
facilitaron la adopcion de estandares internacionales.

Por ende, en un entorno local cada vez mas competitivo, es necesario la implementacién
de planes de gestion la calidad que les permitan a las entidades un crecimiento progresivo y la
obtencion de resultados reflejados en satisfacer al cliente.

Es por eso por lo que, en la actualidad, la empresa Continental Cold S.A.C, dedicada al
rubro de refrigeracion industrial como constructoras de plantas frigorificas, equipos e
instalaciones, viene trabajando arduamente en sus esfuerzos por lograr la certificacion en materia
de calidad. En este contexto, es fundamental contar con certificadoras locales que puedan otorgar
este valioso documento. En el ambito nacional, la entidad encargada de proporcionar la
certificacion 1ISO 9001 en gestidn de calidad es el Instituto Nacional de Calidad INACAL.

De acuerdo con ello Quispe (2022) menciona que es la entidad encargada a nivel nacional
de supervisar la politica y controlar la gestion de la acreditacion de servicios relacionados con la
evaluacion de la conformidad es responsable de ofrecer servicios de acreditacion a las
organizaciones que lo soliciten mediante acuerdos contractuales. Para ello, lleva a cabo la
evaluacion de la conformidad con los requisitos necesarios para reconocer sus capacidades
técnicas. En este contexto, las organizaciones que buscan operar con acreditacidn son aquellas que

desean ser reconocidas por cumplir con los estandares establecidos.
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Para obtener la certificacion 1SO 19001, la empresa Continental Cold S.A.C debe seguir
una serie de requisitos:

De acuerdo con Castilla y Leon (2023) Menciona que:

Primero se deben realizar diagnosticos con el fin de evaluar el cumplimiento con

los requisitos de la norma y planificar actividades necesarias. Segundo; se debe disefiar e

implementar un sistema de gestion de calidad con documentos de apoyo. Tercero; realizar

una auditoria de certificacion para verificar el cumplimiento de normas durante al menos
tres meses, de cumplir con éxito, se procede a la certificacion a través de un organismo
certificador. Cuarto; se llevan a cabo auditorias de seguimiento anuales y auditorias de

renovacion antes de tres afios para demostrar la mejora continua. (p. 2).

Cabe recalcar, que la empresa Continental Cold S.A.C viene trabajando desde el octubre
del 2022 el primer paso para lograr la anhelada certificacion en materia de calidad y esto es la
ejecucidn del plan de calidad. Plan que se esta desarrollando con el objetivo de establecer acciones
a realizar por la empresa para la mejora continua de la calidad. Asimismo, el plan proporciona un
punto de referencia hacia el que evolucionar en materia de calidad.

El estudio se enfocara a percibir la experiencia del cliente con la formulacién del problema

general y especificos, a su vez objetivos general y especificos detallado a continuacion:

1.2. Formulacion del problema
¢ Como perciben los clientes el plan de gestion de calidad implementado por la empresa

Continental Cold SAC en Lima, durante octubre 2022- septiembre 2023?
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En cuanto a los problemas especificos tenemos los siguientes:

¢Como perciben los clientes la satisfaccion del cliente implementado por la empresa
Continental Cold SAC en Lima, durante octubre 2022- septiembre2023?

¢ Como perciben los clientes la comunicacién con el cliente implementado por la empresa
Continental Cold SAC en Lima, durante octubre 2022- septiembre2023?

¢ Como perciben los clientes la propiedad perteneciente a los clientes implementado por la

empresa Continental Cold SAC en Lima, durante octubre 2022- septiembre 2023?

1.3. Objetivos

El objetivo general tiene como fin analizar como perciben los clientes el plan de gestion de
calidad implementada por la empresa Continental Cold SAC en Lima, octubre 2022- septiembre
2023.

Asi mismo, tenemos los siguientes objetivos especificos:

Analizar como perciben los clientes la satisfaccion del cliente implementado por la
empresa Continental Cold SAC en Lima, octubre 2022- septiembre 2023

Analizar como perciben los clientes la comunicacion con el implementado por la empresa
Continental Cold SAC en Lima, octubre 2022- septiembre 2023

Analizar como perciben clientes la propiedad perteneciente a los clientes implementado

por la empresa Continental Cold SAC en Lima, octubre 2022- septiembre 2023.

1.4. Antecedentes

En el ambito internacional Segun Correa y Vélez (2023) El objetivo general del estudio
fue evaluar la gestion de la calidad para la satisfaccion de los usuarios en el cantdon urbano de
Portoviejo. Esta investigacion utilizé una metodologia descriptiva y un estudio analitico, de igual

manera los instrumentos para medicion fueron entrevistas personales, entrevistas telefonicas,
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encuestas y la realizacion de estudios de caso; por otro lado, la poblacion fueron 500 individuos
entre usuarios y trabajadores del Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Portoviejo,
asimismo la muestra fueron 100 individuos. Los resultados arrojaron que un 61% de los
encuestados consideran que estan “totalmente de acuerdo” con la gestion de calidad de los
servicios en el Gobierno Autonomo Descentralizado, es decir consideran que es buena. De igual
manera un 32% de los encuestados indicaron “Estar de acuerdo” y un 7% indicaron estar “Ni en
acuerdo ni en desacuerdo”. Por otro lado, un 98% considera que existe “mucho” relacion entre
atencion y satisfaccion del usuario, un 2 % “muy poco” y un 0% indica que “no existe”. En
conclusion, se definidé que la calidad es una de las bases de la mejora organizacional y esta
involucrada en la construccion del futuro, refiriéndose principalmente a la capacidad de entregar
productos y servicios a un mercado cada vez mas exigente y competitivo.

Para Palacios et al. (2021) El objetivo principal de este estudio fue mejorar la gestion de la
calidad de atencién de los afiliados al Hospital General de Machala proponiendo el desarrollo de
un modelo de gestion. La metodologia utilizada en este estudio fue descriptiva, no experimental y
transversal, y el instrumento consistio en encuestas en linea. La poblacién utilizada estuvo
compuesta por usuarios del Hospital General de Machala y una muestra de personas que tuvieron
contacto con el servicio de atencién al cliente. Sus resultados muestran que, en cuanto a la
satisfaccion de los usuarios, el 59% dice estar insatisfecho con la atencion que recibe en el Hospital
General de Machala. Manifiestan que el personal no tiene las oportunidades adecuadas para
acercarse a ellos, la falta de resolucion de problemas, demora en la atencién de los problemas, falta
de atencién adecuada y buen trato se encuentran entre las principales causas; Por otro lado, el 34%
dice que la calidad del soporte brindado en la atencion al cliente indica que la calidad de los

servicios que reciben los afiliados cuando reciben soporte no es del todo satisfactoria, lo anterior
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indica que la gestion de calidad del proceso de atencion al cliente aln se encuentra en curso en el
Hospital General Machala Oriente. fue fortalecido

Sin embargo, para Espinoza y Parra (2020) EIl objetivo del trabajo fue evaluar la gestion
del servicio al cliente y su impacto en la mejora de la calidad. La vision de la investigacion es de
tipo descriptivo y se basé en desarrollar diferentes tipos de analisis para recopilar datos, se
emplearon la observacion directa y encuestas dirigidas a una poblacion compuesta de 66,117
miembros, donde se realiz6 un estudio con una muestra de 382 miembros. Los hallazgos indicaron
que elementos como la comodidad de las instalaciones, la funcionalidad de los equipos, la eficaz
resolucion de problemas financieros, la formacion de los empleados, la amabilidad en el trato,
desde la perspectiva del cliente, la confiabilidad y eficiencia de la gestién documental generan un
alto nivel de satisfaccion con la calidad de los servicios. No obstante, se detectaron observaciones
por parte de los usuarios que manifestaban un grado de descontento en areas como el tiempo de
demora, la estructura de los turnos y los requisitos necesitados. Como resultado, sugieren varias
acciones destinadas a elevar la excelencia del servicio a la atencion al cliente. En resumen, se
puede afirmar una eficiente administrativa del servicio a la atencion al cliente juega un papel
fundamental para mejorar la calidad en la Cooperativa.

Ahora bien, Zavalay Vélez (2020), realizaron una investigacion la cual tuvo como objetivo
principal examinar investigaciones cientificas acerca de la gestion de la calidad, la interconexion
con la atencion al cliente y exponer impactos beneficiosos el cual pueden surgir en empresas al
incorporar dichas caracteristicas como impulsores de su rivalidad. La calidad se entiende como
una mentalidad de trabajo en la empresa en lugar de una estructura inflexible, y se percibe como
una actitud internalizada por cada individuo que proporciona servicios a clientes, sin importar si

son internos o externos. Esta investigacion se basa en un enfoque cualitativo y emplea una
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metodologia de tipo documental-bibliografica con un enfoque descriptivo. Los instrumentos a
utilizar fueron, fuentes documentales basada en método histdrico-l6gico, A través de la
recopilacion de datos provenientes de fuentes primarias, tales como articulos, tesis de grado,
posgrados y tesis doctorales publicadas en el intervalo de tiempo comprendido entre 2015 y 2020.
Ademas, la poblacién objeto de estudio estaba compuesta por un conjunto de 40 a 50
articulos/tesis, de los cuales se seleccionaron aleatoriamente 10 articulos cientificos e
investigaciones como muestra. Los resultados obtenidos en cada uno de los estudios revisados
subrayan la clara relacion entre la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente. Estos dos
factores son fundamentales y proporcionan una serie de ventajas competitivas a las empresas,
particularmente aquellas en el sector de servicios. Es crucial que estas empresas implementen
sistemas de gestion de calidad para mantener con éxito su presencia en el mercado econémico.
Luego de analizar exhaustivamente este asunto, como resultado, se puede afirmar que, en la
actualidad, la gestion de la calidad se ha convertido en un elemento indispensable para las empresas
de servicios. Al buscar implementarla, estas organizaciones deben superar obstaculos tanto
internos como externos para atender las expectativas de sus clientes. La gestion de la calidad
desempefia un papel crucial en la sostenibilidad de la empresa en el mercado empresarial, y se
convierte en una filosofia de servicio orientada a superar las expectativas de los clientes.

Para Hernandez et al.(2018). Realizaron un trabajo de investigacion titulado “Gestion de
la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones”. Tuvo por objetivo general
analizar como la gestion de la calidad puede ser usado como elemento independiente del sector,
como elemento clave para el desarrollo de las organizaciones. La investigacion es de tipo
descriptiva. Los resultados destacan una clara relacion entre el éxito de la gestion organizacional

y las personas involucradas. En un entorno altamente competitivo, se demandan nuevas estrategias
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en cuanto a compromiso, toma de decisiones, liderazgo, mentalidad y la gestion de las relaciones
humanas en las organizaciones. Las empresas que evaluan y fomentan las habilidades de su
personal se encuentran en una posicion mas solida para enfrentar los desafios en constante
evolucion del entorno, segun Linares et al. (2013). Por lo tanto, es esencial fortalecer el potencial
de cada miembro del equipo para lograr un desempefio eficaz, sacando el maximo provecho de sus
capacidades y habilidades. Esto requiere una direccion coordinada, una orientacion adecuada y un
respaldo constante, segun lo sefiala Chavez (2012). Asimismo, se resalta la importancia de mejorar
las competencias a través del aprendizaje organizativo como un elemento fundamental para lograr
la satisfaccion y fidelidad del cliente. Ademas, se hace hincapié en que la comprension de las
necesidades del cliente puede lograrse mediante la realizacion de diagnosticos, lo que facilita la
mejora de productos y la adaptacion a las tendencias contemporaneas en la gestion de recursos
humanos, como la responsabilidad social y la gestién del conocimiento de acuerdo con Lapré, y
Tsikriktsis (2006). En cuanto a la productividad y competitividad, se propone que las opciones
efectivas se derivan de una direccion estratégica en el proceso de gestion de recursos humanos que
esté alineada con la estrategia empresarial. Estas medidas se centran en acciones puntuales
destinadas a obtener beneficios inmediatos, sin necesariamente estar vinculadas al crecimiento
personal de los empleados de la organizacion segun Saldarriaga (2013) Las conclusiones sugieren
que, a traveés del ciclo de mejora constante, la gestion de calidad actia como un medio para lograr
ventajas competitivas, eficiencia y productividad.

En la escena nacional Ocaria (2021). Realizaron una tesis que tiene como objetivo proponer
un Plan de Gestion de Calidad para mejorar la atencion del ciudadano del Fondo Social del
Proyecto Integral de Bay6var (FOSPIBAY). En este tipo de investigacion cualitativa se utilizé el

muestreo por cuota, muestreo no probabilistico por conveniencia a través de cuestionarios,
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Ademas, el conjunto de participantes esta compuesto por 200 individuos del FOSPIBAY (de los
cuales 15 son trabajadores y 185 son residentes de Sechura). Los resultados referentes a la
dimension de planificacion en la aplicacion de la gestion de calidad entre los encuestados revelan
que el 46% muestra un nivel bajo, mientras que un 34.5% se encuentra en un nivel regular y un
19.5% en un nivel bueno. Esto sugiere que la planificacion en el ambito del fondo social en gestion
de calidad arroja resultados deficientes, principalmente debido a la falta de una planificacion
adecuada. De manera similar, en lo que respecta a la dimension de capacitacion en la atencion al
ciudadano, se identifico un nivel bajo en el 40.50% de los casos, un nivel bueno en el 30%, y un
nivel regular en el 29.50%. Debido a estos resultados se evidencia que existen debilidades en los
indicadores de capacitacion con el fin de proporcionar una buena atencién al ciudadano del fondo
social. El analisis de las dimensiones de gestion de calidad a través de la encuesta revel6 que un
6.35% de los encuestados evaluaron la calidad como "buen nivel,” mientras que un 34.5% la
califico como "nivel regular" y un 49.3% la consider6 de "nivel bajo™. En consecuencia, se ha
llegado a la conclusiéon de que es esencial desarrollar y seguir metodologias de calidad para
fortalecer la direccion gerencia del fondo social. Resumiendo, los resultados obtenidos a través de
la recopilacion de datos indican que la mayoria de las calificaciones se encuentran en los niveles
bajo y regular. Ademas, se ha confirmado una influencia altamente significativa entre la
planificacién de la gestion de calidad y la capacitacién en la atenciéon al ciudadano. La
implementacidn de planes de accion contribuira a mejorar la interaccion con los ciudadanos del
FOSPIBAY. También se observd que, en la aplicacion de esta herramienta, las dimensiones de
gestion de calidad en FOSPIBAY obtuvieron calificaciones de nivel bajo en un 49.30%, nivel
regular en un 34.50% y nivel bueno en un 16.35%. En cuanto a las dimensiones de atencién al

ciudadano en FOSPIBAY, se obtuvieron calificaciones de nivel bajo en un 35.20%, nivel bueno
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en un 32.80% Yy nivel regular en un 32%. En consecuencia, se recomienda la elaboracion de un
plan de gestion de calidad para mejorar la atencion al ciudadano en el FOSPIBAY.

Para Barrentes (2018) Una tesis con el propoésito de evaluar el nivel de aplicacion del
Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma 1SO 9001 en Envolturas Perd, una compafiia
especializada en la produccidn de envases plasticos flexibles destinados a la industria de alimentos.
Esta evaluacion tiene como objetivo posibilitar el mantenimiento y la mejora constante de la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de lograr los objetivos de la organizacion.
El enfoque de investigacion adoptado se clasific6 como un disefio no experimental,
especificamente descriptivo simple de corte transversal, y su enfoque se basé en métodos
cuantitativos. Para la recopilacion de datos, se empled un cuestionario como instrumento. La
poblacién de estudio estuvo conformada por los empleados de Envolturas Perd, y la seleccion de
la muestra se llevo a cabo mediante un muestreo no probabilistico, compuesto por un total de 50
trabajadores, que incluyeron profesionales, técnicos y auxiliares. Los resultados muestran que el
64% de los colaboradores tiene una percepcion media del sistema de gestion de calidad segun ISO
9001 en las tareas de Envolturas Peru. EI 28% tiene una percepcion baja, EI 8% de los trabajadores
indican que tienen una percepcion alta en lo que concierne al sistema de gestion de la calidad segun
norma 1SO 9001 en las tareas de la empresa Envolturas Perd. De la misma manera el 56% de los
empleados expresan tener una percepcién intermedia en cuanto al nivel de responsabilidad de la
direccion en la insercion del sistema de gestidn de calidad segun la norma 1SO 9001 en las tareas
de Envolturas Per(. Un 20% de los participantes indicé tener una percepcion baja en lo que refiere
al compromiso de la direccion, mientras que el 24% afirmo tener una percepcion alta. A partir de
la percepcion de los empleados, se llegd a la conclusion de que la implementacién del Sistema de

Gestion de Calidad en Envolturas Per( esta situada en un nivel medio para el 54.0% de los
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trabajadores, en un nivel bajo para el 24.0%, y en un nivel alto para el 22.0%. Estos resultados no
cumplen con los requisitos necesarios para obtener un certificado 1SO, porque no se cumplen
condiciones importantes. Por lo tanto, se recomienda que el plan estratégico a largo plazo de la
empresa incluya un plan de mejora continua que acoja todas las no conformidades identificadas,
tomando especial atencidn en aquellas consideradas criticas. Ademas, se puede afirmar que la
empresa Envolturas Perl se encuentra en un punto intermedio en cuanto a la incorporacion del
Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la norma ISO 9001:2008, segun la percepcion de sus
colaboradores. En consecuencia, se sugiere que la empresa se enfoque en mejorar de manera
constante la eficacia de su Sistema de Gestion de Calidad para alcanzar sus metas a largo plazo, lo
que incluye garantizar la satisfaccion de sus clientes, reducir los costos operativos y mejorar su
desempefio organizacional.

De acuerdo con Bulnes (2020) Tesis cuyo principal objetivo fue determinar la relacion
entre la lealtad y la satisfaccion del cliente de una empresa masiva de la ciudad de Trujillo. La
investigacion se llevé a cabo empleando un enfoque no experimental de tipo transversal. Se utilizé
como instrumento un cuestionario; teniendo una poblacién de 150 clientes y una muestra de 80
clientes. Se obtuvieron los siguientes resultados, un 25% con respecto al nivel de comunicacion
de la empresa al cliente sefiala que es “Muy Bueno”, el 58% de los encuestados sefialan que es
“Bueno”, por otra parte, el 13% sefialan que es “Regular”, un 4% sefiala como “Malo” y un 1% de
los encuestado sefiala como” Muy Malo”. Sin Embargo, el 25% de los encuestados con respecto a
la informacion oportuna de parte de la empresa hacia el cliente es “Muy Buena”, el 34% de los
encuestados indicaron que es “Bueno”, en cambio el 35% de los encuestados indico como
“Regular”, el 16% como “Malo” y el 1% manifiesta que es “Muy Malo”. Llegando a la conclusion,

que los clientes tienen en su mayoria una buena comunicacion con la empresa, pero sin embargo
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una diferencia de un 5% de los clientes no se encuentran favorables con el manejo de la
comunicacion por parte de la empresa. De igual manera, un 17% esta en desacuerdo con respecto
a la informacion brindada por parte de la empresa. En contexto, la organizacion para que mantenga
0 mejore esos resultados se debe analizar la dimension de comunicacion para con sus clientes.
Salcedo y Centurion (2021) Desarrollaron un estudio que tuvo como finalidad establecer
la relacion que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente. El tipo de
investigacion que fue utilizado es descriptiva correlacional, asimismo como instrumento se utilizé
una encuesta que consta de 17 preguntas; teniendo como poblacion 80 clientes y una muestra de
49 clientes. De acuerdo con los resultados el 6% de los encuestados sefialan que es “muy bueno”
la gestion de la calidad al momento de brindar el servicio, el 37% de los encuestados sefialan que
es “bueno”, por otra parte, el 43% de encuestados sefalan que es regular y el 14% de encuestados
sefialan que es malo. Se puede evidenciar que la mayoria de encuestados sefialan que el servicio
de calidad no esta bueno, es decir, regular; la organizacién debe tomar medidas estrictas con el fin
de dar un buen servicio de calidad a sus clientes, quienes son la razon de la empresa. en la que se
tomd como muestra a los clientes de dicha entidad. Por otro lado, el 4% de los encuestados
considera que la comunicacion del colaborador hacia el cliente es “muy bueno”, el 29% de
encuestados manifestaron que es “bueno”, pero el 49% de encuestados manifestaron que es
“regular”, y el 18% manifestaron que es “malo”. Cabe destacar que el administrador responsable
debe brindar una buena capacitacion a los de plataforma para que haya mas conocimiento de los
procesos y otros y se mejore la comunicacion con el usuario. Sin embargo, el 12% de los
encuestados respecto a la confianza sobre el servicio ofrecido y requisitos por parte de la empresa
es “muy buena”, el 37% de los encuestados manifiestan que es “buena”, por otra parte, el 31% de

los encuestados manifiestan que es “regular”, con respecto a la confianza que inspira la empresa y
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el 20% de encuestados manifiestan que es “malo”. Llegando a concluir, que, en su mayoria, los
encuestados estan a favor que la confianza que inspira la empresa es buena, sin embargo, se resalta
que hay una diferencia del 6% para que los resultados no sean positivos para la empresa y que los
clientes no tengan mucha confianza en seguir trabajando con la empresa. En resumen, La empresa
CC. Tiene una buena gestion de calidad y muchos de los clientes se sienten satisfechos con la
atencion brindada.

Segun Tinco (2022) Realizaron una investigacion con el proposito principal de determinar
la relacion existente entre la calidad de servicio y la mencionada satisfaccion del cliente de la
distribuidora de gas Lidia en el periodo 2019 — 2020. El enfoque de investigacion adoptado es de
naturaleza no experimental y correlacional. Se ha utilizado la encuesta como método para recopilar
informacidn, y el cuestionario ha servido como herramienta para llevar a cabo esta tarea. Teniendo
una poblacion de 160 cliente y una muestra de 114 clientes. En relacién con los resultados, en
términos de la seguridad durante la prestacion del servicio proporcionado por la Distribuidora de
Gas Lidia, segun la percepcion de los clientes, el 63.16% lo evalu6 como "Bueno". Por otro lado,
un 36.84% categorizaron la seguridad durante la prestacién del servicio como "Muy Bueno". No
existe ninglin encuestado que considere “Muy Malo”, “malo” o “regular” la seguridad del servicio.
Esto indica una conformidad por parte de los clientes con respecto a la seguridad o proteccion
durante el servicio en la propiedad. Como conclusion, se comprueba que existe una buena relacion
entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de la Distribuidora de Gas Lidia. Sin embargo, se
sugiere que mejoren el aspecto informativo de las medidas de seguridad, adecuada manipulacién

del bal6n de gas y temas complementarios que sirvan y sean de interés para los clientes.
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1.5. Bases Tedricas

Para la presente investigacion haremos uso de normativas internacionales llamadas 1SO
Internacional Organization for Standardization, que segun menciona el (INNOVA, 2020) su
principal actividad es la elaboracion de normas técnicas internacionales. Cuyo nacimiento se
establece a mediados del siglo XX, especificamente en el afio de 1926 se establecio la Federacion
Internacional de asociados de Normalizacion Nacionales. Organizacion que fue suspendida de
forma temporal durante el desarrollo de la segunda guerra Mundial. Tras la conclusion de este
conflicto, las naciones unidas sugirieron la reconstitucion de la organizacién a través del Comité
de Coordinacion de Normas de las Naciones Unidas.

(INNOVA, 2020) En 1946, representantes de 25 naciones se congregaron en Londres con
el propdsito de coordinar estandares industriales, sentando las bases para lo que eventualmente se
convertiria en la 1ISO. La organizacion 1SO se constituyé oficialmente el 23 de febrero de 1947.
En laactualidad, la sede de la ISO se ubica en Ginebra y cuenta con 164 paises miembros, divididos
en tres categorias: Cuerpos nacionales; Representan la maxima autoridad de un pais en la ISO y
tienen derecho a voto. Corresponsables; son paises que validan las normas 1SO, pero no participan
en su creacion y Suscriptores; paises mas pequefios que pagan una cuota para seguir el desarrollo
de las normas.

Asi mismo (INNOVA, 2020) menciona que la ISO desempefia un papel fundamental en la
creacion de estandares internacionales y en el disefio de procesos de evaluacion y gestion. Es
importante destacar que la ISO no se encarga de certificar las normas, ya que esta responsabilidad
recae en otras entidades.

Existen entidades de certificacion encargadas de realizar dicho proceso. En el caso de Per(

es el Instituto Nacional de la Calidad conocida como (INACAL), organismo adscrito al ministerio
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de la produccidn, quien aprobd de manera exitosa la auditoria de renovacion de certificacion del
sistema de gestion de Calidad ISO 9001:2015, que esta vigente hasta el afio 2024. (Peruano,

Gob.pe, 2021).

1.5.1. Sistema de Gestion de Calidad segun norma I1SO 9001

(1ISO 9001-2015), Optar por un sistema de gestion de la calidad representa una eleccion
estratégica crucial para una entidad, ya que puede contribuir a la mejora de su rendimiento integral
y establecer un solido cimiento para sus esfuerzos en pro del desarrollo sostenible. Ademas,
proporciona a las empresas las herramientas esenciales para implementar mejoras continuas, y esta
norma internacional especifica los criterios necesarios para la elaboracion de un plan de gestion
de calidad.

Menciona (ISO 9001-2015) que la entidad tiene la responsabilidad de crear, documentar,
poner en marcha y preservar un sistema de gestion de la calidad, con el objetivo de perfeccionar
de manera constante su eficiencia conforme a los estdndares de esta Norma Internacional.
Asimismo, debe identificar los procesos fundamentales para el sistema de gestion de calidad y
asegurar su implementacion en toda la organizacion, y debe:

Identificar las entradas necesarias y los resultados esperados de dichos procesos;

Establecer la secuencia y la interaccion entre estos procesos.

Definir y aplicar los criterios y métodos apropiados, lo que incluye el monitoreo, la
medicion y los indicadores de rendimiento relacionados, con el fin de asegurar la eficacia operativa
y el control de sus procesos

Determinar y asegurar la disponibilidad de los recursos requeridos para estos procesos

Delegar responsabilidades y otorgar autoridades para la gestion de estos procesos
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Abordar los riesgos y oportunidades identificados de acuerdo con las pautas establecidas

en la seccion 6.1

1.5.2. Plan de Gestion de la Calidad

Segun Tahua (2018) El Plan de Calidad debe abarcar pautas y métodos relativos a la mejora
de la satisfaccion al cliente, la estandarizacion de los procesos de acuerdo con la normativa y la
implementacion de iniciativas de actualizacion en la tecnologia, respaldadas por la formacién
continua del personal.

Segun Capacho y Chacén (2009) el plan de gestion de la calidad es un documento que
contiene los requisitos basicos y necesarios que debe cumplir una organizacion con el fin de lograr
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad dentro de la misma.

Segun el 1ISO 9001 (2015) menciona que:

“La entidad debe monitorear la informacion relativa a lo que percibe el cliente,
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Probandose de
métodos como la Satisfaccion del cliente, comunicacién con el cliente y propiedad del
cliente. Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las
técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacién”. (pp. 10,12,15).

Por lo tanto, de acuerdo con los requisitos del 1ISO (2015) el presente estudio que deriva
de un proceso de gestion de la calidad de una determinada organizacion y que para medir nivel de
gestién se alimenta de métodos, técnicas y herramientas, es por lo tanto considera a los siguientes
elementos como dimensiones: Satisfaccién del cliente, comunicacion con el cliente y propiedad

del cliente.
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1.5.3. Dimension satisfaccion del cliente

El documento requisitos ISO (2015) establece que:

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar
los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacién. Los ejemplos
de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las encuestas al cliente, la
retroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con
los clientes, el analisis de la cuota del mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas y
los informes de agentes comerciales. (P. 21)

De acuerdo a la dptica de Hernandez et al. (2018) el plan de gestion de la calidad busca la
satisfaccion del cliente, asi como lograr ser competitivo empresarialmente. Sugiere que la
satisfaccion del cliente es un elemento subjetivo de la calidad, que tiene como objetivo que la
organizacion pueda competir con sus productos o servicios con otras organizaciones, lo cual lo
Ileve a obtener una cartera de clientes en crecimiento.

Para Ordofiez et al. (2023) Manifiestan que la satisfaccién del cliente es una medida que
indica qué tan contentos estan los clientes con los servicios y los productos que brinda la entidad.
Incluye factores como ligereza, exigencia, gentileza, confianza entre otros. El requisito para
entender y lograr la satisfaccion del cliente es cuestionandolos y solicitarles que califiquen tu
desempefio. Conocer el grado de satisfaccion y recomendacion de tus productos o servicios es

esencial para saber que decisiones tomar para mejorar tu plan de gestion de calidad.

1.5.4. Dimensién comunicacién con el cliente

El documento ISO (2015) menciona que la comunicacion con los clientes debe incluir:
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(a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios (b) tratar las
consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios (c) obtener la
retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas
de los clientes (d) manipular o controlar la propiedad del cliente () establecer los requisitos
especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. (p. 14)

Segun Cheka (2020) menciona que la comunicacién con el cliente es fundamental, debido
a gue se relacionan opiniones u otra clase de datos a través de la gran variedad de canales que
existen tanto presencial como virtual, en el que se tendra que escuchar a los clientes para llegar a
satisfacer sus necesidades y afanes. La clave para una oportuna comunicacion eficaz con el cliente
es discernir las inquietudes o perspectivas del usuario, ser afectivos y mostrar interés sobre sus
criterios o recomendaciones, también se debe plantear la realidad de lo que se ofrece.

Del mismo modo, Ongallo (2012) afirma que la comunicacién con el cliente se centra en
Gltima en la satisfaccion del mismo; para ello, el proceso de comunicacién debe ser controlado o
confirmado por el vendedor para eliminar barreras de comunicacién y garantizar que la
informacidn sea clara y fructifera en ambas direcciones.

Dimension propiedad perteneciente a los clientes

El documento ISO (2015) dice que:

La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado
por la misma. La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la
propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion dentro de los productos y servicios. Cuando la propiedad de un cliente o de

un proveedor externo se pierda, deteriore o de algin otro modo se considere inadecuada
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para su uso, la organizacion debe informar de esto al cliente o proveedor externo y

conservar la informacion documentada sobre lo ocurrido (p. 19).

Para Espinoza (2021) hace referencia a los bienes y servicios de nuestros clientes y
proveedores que por alguna razén nos confiaron y por lo cual somos responsables por su uso y
conservacion. Realizando una identificacion del bien, verificando el estado de esta y protegiendo

de las distintas condiciones a las que pueden estar expuestos.

1.6. Bases Conceptuales
1.6.1. Método
Segun la RAE (2015) Menciona que:
“Modo de decir o hacer con orden. Modo de obrar o proceder, habito o costumbre

que cada uno tiene y observa.” (parr. 1)

1.6.2. Clientes internos

Segun Rodriguez (2023) Los clientes internos se refieren a aquellos que mantienen una
interaccion regular y permanente con la organizacion. Un caso evidente de este grupo lo
constituyen los trabajadores o el personal empleado. Todos los individuos que integran la plantilla
de la compafiia se consideran clientes internos. Sin embargo, es relevante destacar que existen
otros clientes internos en funcion de la estructura y modalidad de operacion de cada empresa, como
socios, proveedores, inversionistas, representantes, asi como las compafias con las que se

establezcan colaboraciones o sinergias

1.6.3. Clientes externos

Desde la perspectiva de Moreno (2014) Hace referencia al cliente externo como cualquier

entidad o individuo que tenga la capacidad de adquirir o contratar productos y servicios. Este no
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solo representa la fuente de ingresos y, por ende, la estabilidad financiera, sino también el factor
crucial que impulsa el funcionamiento, desarrollo y avance de la empresa, beneficiando a todos

los que forman parte de ella.

1.6.4. Encuesta al cliente
Bajo el concepto de Baena (2017) la encuesta es un instrumento estructurado, con
preguntas abiertas o cerradas para obtener la opinion del cliente sobre algun tema a resolver, para

después analizar estas opiniones en resultados descriptivos.

1.6.5. Retroalimentacion al cliente sobre la entrega de productos y servicios.

Existen elementos para crear valor, definida como la integracion de recursos a través de
actividades en un solo contexto, una integracion entre cliente-empresa. esta retroalimentacion es
una tipologia de sentimientos experimentados por los clientes durante el servicio Martinez et al.,

(2022)

1.6.6. Reunion con el cliente

Segun Cisneros (2023) Toda organizacion estd compuesta por un grupo de personas, cuyo
dialogo final debe ser en pro al cumplimiento del objetivo final previamente planificado con
dialogo en reuniones pactadas, cuya cooperacion debe ser coordinado para lograr un resultado
general. De esta manera se entiende que toda reunién es convocada para que un nimero de
personas discutan con conocimiento y criterio basadas en sus habilidades, uniendo capacidades
para logara un determinado objetivo llevando a cabo actividades orientadas a la consecucion de

estos.
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1.6.7. Permanencia del cliente a nuestro mercado meta

Segun Nufez-Del Carpio (2021) Se Es el segmento para elegir nuestro mercado meta, se
dara a través de grupos homogéneos (segmentacién de mercado) y elegir a cual segmento se
orientara (seleccion de mercado meta). Existen agentes diferenciadores del marketing dirigiendo

el nivel, el tiempo y la naturaleza de la demanda en gestion cliente-demanda.

1.6.8. Analisis de la cuota de mercado

Es el crecimiento diversificado desarrolla en una empresa nuevos productos y mercados,
ya que existen necesidades de seguir creciendo cuando el mercado actual esta saturado por razones
estratégicas. la diversificacion se puede dar de forma conglomerada o en relacion con empresas

similares (Ponce et al., 2022).

1.6.9. Las felicitaciones
Segun Gutiérrez (2021) La empresa brinda un reconocimiento al cliente por identificarse
con la insignia de la empresa este cliente un alto nivel en sus habilidades sociales practica buena

empatia en beneficio de sus compafieros y en especial de los clientes

1.6.10. Manipular o controlar la propiedad del cliente
Para Smit (2022) Se hace alusién a cualquier cosa gque, aunque pertenezca a nuestros
clientes y proveedores, por diversas razones esta bajo nuestro control y, en consecuencia, estamos

encargados de su adecuado uso y mantenimiento.

1.6.11. Conocimiento sobre los requisitos en acciones de contingencia
En la perspectiva de Alvarez (2023) Una accion de contingencia se refiere a un conjunto
de medidas y estrategias concebidas para hacer frente a situaciones adversas o inesperadas que

puedan perturbar el funcionamiento habitual de una empresa u organizacion. Este tipo de accion
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se vuelve especialmente valioso en escenarios como emergencias, desastres naturales, ciberataques

u otros eventos que puedan comprometer la estabilidad y la continuidad del negocio.

1.6.12. Salvaguardar la propiedad del cliente mientras este en posesion de la empresa.
(Betancour, 2021) La empresa tiene la responsabilidad de reconocer, confirmar, resguardar
y mantener a salvo los bienes proporcionados por clientes o proveedores externos para su inclusion
0 uso en los productos y servicios. Si la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se
extravia, se dafia o se considera de alguna manera inapropiada para su empleo, la organizacion
debe comunicarlo al cliente o proveedor externo y retener la documentacién que registre lo

sucedido.

1.6.13. Proteccion del suministro para la optimizacion del producto o servicio

(Leon, 2022) No se debe subestimar la relevancia de salvaguardar cualquier tipo de
suministro. Las compafiias comerciales deben garantizar que sus valiosos activos, que representan
una inversion de tiempo y dinero considerable, se mantengan seguros durante su permanencia y
traslado. Para lograrlo de manera efectiva, es necesario emplear tecnologias que posibiliten el
seguimiento del estado de los productos durante el transporte o la entrega. No solamente se trata
de proteger tus productos de posibles dafios ocasionados por condiciones climéticas adversas o
accidentes, que, aunque son igualmente significativos, también debes estar preparado para
enfrentar situaciones de asalto y robo, que lamentablemente son acontecimientos recurrentes.
1.6.14. La organizacion inicia un informe documentado ante un suceso defectuoso con el

producto o servicio

(Gomez, 2010) Resulta imprescindible que se disponga de un procedimiento documentado
que abarque todo el proceso de manejo de no conformidades y quejas. En dicho procedimiento, se

deben detallar las responsabilidades relacionadas con la creacion del informe, los cuales estan
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basados en los motivos previamente mencionados. La creacion de un informe normalmente
conlleva la asignacion de un numero especifico, con el fin de simplificar la identificacion,

seguimiento y posteriores analisis estadisticos.

1.6.15. Grande, mediana y pequefia empresa
Para Nunura (2004)
“Los segmentos empresariales se miden en funcion del nimero de trabajadores. La
microempresa, aquélla que ocupa de 2 a 9 trabajadores; la pequefia empresa de 10 a 49; la

mediana de 50 a 199 y la grande de 200 a mas trabajadores” (parr. 1)

1.6.16. Categoria de cliente

Para Fernandez (2017) Menciona que para poder realizar una clasificacion de clientes por
el volumen de ventas hay que partir de la premisa del 80/20, esto quiere decir que el 80% de
nuestras ventas lo hacen el 20% de nuestros clientes, en funcion a ello se clasifican de la siguiente
manera: Cliente 1 Top; Son clientes que generan ventas por encima del promedio. 2 medios; Son
clientes que generan volumenes de venta medio y 3 Bajos; Son clientes cuyas ventas se encuentran

muy por debajo.

1.7.  Justificacion
1.7.1. Justificacion Teorica

El presente trabajo de investigacion se desarrolla con el objeto de brindar conocimiento en
gestiones y planes para una mejor atencion a los clientes de la empresa Continental Cold S.A.C a
través de los sectores mas solicitados que son areas de construccion e instaladores industriales,
como también aportara ejemplos para gque otras entidades del giro del negocio tengan la facilidad

de aplicar en sus empresas, creando asi un ambiente comodo y agradable entre la institucion y los
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clientes. Asu vez evidencia los procedimientos a seguir para aplicar de una manera facil y con

resultados a corto plazo para el bienestar de la empresa.

1.7.2. Justificacion Practica

La empresa Continental Cold es una empresa del sector frigorifico creada hace 3 afios que
viene trabajado desde hace un afio con planes y gestiones de calidad para mejorar sus atenciones
con los clientes obteniendo resultados favorables. Sus areas con més demanda es el sector de
construccién e instalacién industrial. Por otro lado, se dedica a la venta al por menor de articulos
de ferreteria, pinturas y productos de vidrio en comercio especializados.

En el marco de desarrollar y solucionar los conflictos que existe con los clientes a través
de la atencion se plasmo el objetivo general que guiara la investigacion: identificar el plan de
gestion de la calidad para mejorar la condicidn de los sectores de la construccién e instaladores
industriales para la satisfaccion del cliente de la empresa Continental Cold S.A.C en Lima. A su
vez los objetivos especificos: Asegurar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
expectativas y necesidades por medio del sector de construccion e instaladores industriales de la
empresa Continental Cold S.A.C en Lima. Aumentar la gestion de la calidad para mejorar atencion
a los clientes a través de los sectores de la construccion e instaladores industriales de la empresa
Continental Cold S.A.C en Lima.

Orientar en la gestion de los procesos internos y fomentar su desarrollo en la materia de la
calidad para aumentar la interaccion con los clientes de la empresa Continental Cold S.A.C en

Lima.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Disefio de la investigacion

Para cumplir con los objetivos es importante definir el disefio de la investigacion
que se aplica en el presente trabajo. Se empleo el enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, con
disefio no experimental y corte transversal.

Segun (Castro, 2020) Plantea que un estudio de naturaleza descriptiva se centra en el
analisis de una variable especifica y busca elaborar una propuesta basada en la observacion de un
grupo de individuos, con el propdsito de contribuir al conocimiento.

Como ya se menciond anteriormente el estudio se clasifica como descriptivo debido a que
se trabaja con la realidad de la empresa, particularmente en el analisis del plan de gestion de calidad
de los clientes de Continental Cold S.A.C.

Este enfoque se caracteriza por ser enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, con disefio
no experimental y corte transversal. Siendo la perspectiva de Hernandez et al. (2014) que define
un disefio no experimental como una forma de investigacion en la cual no se manipulan
deliberadamente las variables, y se observan los fenémenos en su entorno natural para su posterior
analisis.

En este contexto, se recolecta informacion sin llevar a cabo una manipulacion de las
variables en estudio.

De acuerdo con la explicacion de Hernandez et al. (2018).El camino del enfoque
cuantitativo se adecua a situaciones en las que deseamos calcular las dimensiones o aparicién de
los fendbmenos y evaluar suposiciones. La orientacion de esta investigacion se basa en un enfoque

cuantitativo debido a que utiliza la recopilacion y analisis de datos para responder las preguntas.
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Este estudio sigue un enfoque de investigacion del tipo cuantitativo, de alcance descriptivo,
con disefio no experimental y corte transversal tal como lo menciona Hernandez et al. (2014) al
citar a (Liu, 2008 y Tucker, 2004) Estos disefios de investigacion transaccionales o transversales
recopilan datos en un unico punto temporal con el propdsito principal de describir las variables
para evaluar su impacto en un momento especifico. La eleccion de este tipo de investigacion se
fundamenta en la investigacion porque contesta a los requerimientos de la empresa Continental
Cold S.A.C que busca informacidn de los clientes.

Cabe detallar que esta investigacion no tiene hipétesis porque solo se trabaja con una sola
variable, como lo menciona (Barrera, 2013) quien menciond que, en el caso de los primeros tipos
de investigacion, como los enfoques exploratorios, descriptivos, analiticos y comparativos, no se
plantean hipotesis. Esto se debe a que en estos enfoques no se investigan relaciones de causa y
efecto. Como se ha explicado en las definiciones previamente mencionadas, las hipotesis estan
intrinsecamente vinculadas a relaciones de causa y efecto. Por lo tanto, solo se pueden elaborar
hipdtesis en investigaciones en las que estén involucradas este tipo de relaciones.

En consecuencia, como se hizo hincapié previamente, no se requiere la creacion de

hipétesis debido a la naturaleza de la investigacion.
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2.2. Poblacién y Muestra
2.2.1. Poblacion
(Robles Pastor, 2019) Nos dice que una poblacion se puede definir como el conjunto
de individuos o elementos que el investigador tiene interés en examinar, a menudo
denominados unidad de andlisis. En el contexto de esta investigacion, se ha decidido considerar
como unidad de andlisis a los clientes més frecuentes de la empresa Continental Cold S.A.C.
De acuerdo con la base de datos de la empresa Continental Cold, se encuentran
registrados 144 clientes, (véase figura 1) quienes han hecho relaciones comerciales con la

empresa desde el mes de octubre del 2022 y que, para el estudio, formo parte de su universo.
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Figura 1
Base de Datos de la Empresas Continental Cold S.A.C octubre 2022 setiembre 2023

COMPANY - ADDRESS-NUMBER | * 'DRESS-CC v | ADDRESS-CITY -

Ab importaciones 2050 San Luis

AC FARMA 110 ATE

Acero ¥ Climatizacion 6330 int 201 Lz Molina

Aceros Arequipa 425 Piso 17 Magdalena del Mar

ACS REFRIGERACION 139 San Luis

Agefred 3195 of. 302 san Isidro

AIRLAN 264, OF 601 Of 601 Miraflores

Alrmaster Cold 513 Dpto. 201 Lince

Aliterm 1395 Surguillo

Arredondo Ingenieros 1429 Chacra Rios

Ascensores S.A 1784 Ate

ATEDSA MzQlt1d San Juan de Miraflores

BONAIRE Mz C11t.25 Coop. De Vivienda Umamarca sjn

BOOSTER GROUP.

EBB PERU SAC 671 of. 502 San Isidro

Camelot 107 salamanca

CARE ENGIENNERING MZ D1 LOTE 27 SMP

CARNOT CLIMATIZACION 736 SIL

CATRI PERU 495 of. 414 Moraflores

€CS INGENIEROS 403 €l Parral

CIME Comercial SA 132 Ate

Clean Room and Validation 139 San Luis

CLIMA SYSTEM PERU SAC 578 SIL

CLIMATEL 528 Lima

CMI REFRIGERACION 790 San Borja

CNPB Chorillos 2268 Chorrillos

COINREFRI 1055 Puebla Libre

Cold Import 686 Moraflares

Cool Systems Ate

Cosapi 791 san Isidro

€V PROJECT 520 OF.502 _san Isidro

DANIEL OBARA 109 OF.501 _san Miguel

DEUSTUA INGENIEROS CONSULTORES 550 Of 401 Miraflores

ELECTRO CLIMA SERVICE SRL Maz C lote 12 Urb Grimanesa

ENERSUEZ

FILTROS LS. 241 Of. 401 Miraflores

Frio Novo 474 Lz Malina

FRIO TERM 493 Pueblo Libre

GACH INGENIERIA 2571 San Martin de Porres

GCI SAC 644 Int. 28 Lz Molina

GENERAFRIO 1486 San Isidro

GREENCORP 111 2do Piso_San Miguel

GyG Industrial 4703 Surco

HB Refrigeracion 1998 Lz victoria

HERSIL 220 Ate

INDUQUIMICA 152 Chorrillos

INERGYA Ingenieros S.A.C 2444 Lima

IOFARMA 935 Ate

ISOLTECH S.AC. 864 San Luis

IC soluciones tecnicas 1283 Jesus Maria

1G Ingenierieros 109 Of 501 Miraflores

1D Climatizacion Callao

LAIVE 671 ATE

Lyl Goodservice 1042 0f.302__San Borja

MALAGA 211 Piso17 Surco

MEDIFARMA 390 Urb. Aurora, Ate

MLC 327 Surco

MYF 727 Surguillo

OAS SA - Sucursal Perd 456

Obara Proyectos 109

PROTERM 2442 Piso 7 Magdalena del Mar

R.G. Refrigeracion SR.L. 216 Lz victoria

RCV22 corp. (ACS) 102 Ls victoria

REAL PLAZA 2570 piso 2 lesus Maria

REFRIAIRE SAC Callao

Refricentro Peru 1561 La victoria

RETEL Mz G1 Lote 7 Surguillo

SAMSUNG 501 San Isidro

SERVIPARAMO PERU 3461 Of. 1702 _San Isidro

TERMOSISTEMAS 5.A.C. 102 Urbanizacién El Artesano - Ate Vi
119 Ate

TOTAL FRIO MazULts Villa Maria del T

Tramamientos de Aire SAC 1741 Lince

UEZU Comercial 741 Lince

VentPro 165 Miraflores

COINREFRI 1055 Pueblo Libre

GCI SAC 644 Int. 28 L= Malina

PROTERM 2442 Piso7  Magdalena del Mar

VMH INGENIEROS 1231 Lima

HVAC INTEGRALS SOLUTIONS 108 Chorrillos

Gelders Orellana 7654 Lima

Frio importaciones 2267 Chracra Rios

POCH 420 piso 9 San Isidro

ITP SAC 1041 H40L  surco

ing_Suca 1041 H40L  surco

Goicochea MZJ, [t 12 AL Lurigancho - Chosica

Interplant 102 Lima

Jorge Condor Callao

15 industrial 671 Surco

MOTOREX 2989

ROCA INGENIERIA DE CLIMATIZACION PERU SAC 129 Miraflores

VIRU Km 521 Viru

Ingenieria Global 1276 Urb. san fernando

Muwf solutions 182 of. 705 Miraflores

EBB PERU SAC 671 of. 502 San Isidro

Hi Tech 1989 Urb. Chacra rios sur

GREENCORP 111 2do Piso_San Miguel

COLD IMPORT 248 Trujillo

IG Ingenierieros 109 Of.501  Miraflores

Engine Services 3617 Pis0 18 san Isidro

EUROLEC 333 of C__ Miraflores

TODOCLIMA 4653 of 401 Miraflores

VENTVEN 132 urb villa Marina

CLINICA INTERNACIONAL

DROPAKSA 695 Urb. Santa Maria

Fuente: base de datos empresa Continental Cold S.A.C
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2.3. Muestra

Segun Garcia et al. (2013) nos dice que “la muestra es una parte que se obtiene del total
de la poblacion para que se pueda analizar, y llegar a los resultados cercanos al que pudo
obtener si se hubiera analizado el total de la poblacion.

Los parametros utilizados fueron:

Z (1,96) : Valor de la distribucion normal, para un nivel de
confianza de (1 — o)) debido a que se desea representar un nivel de confianza de 95%

P (0,5) : Proporcion de éexito.

Q (0,5) : Proporcion de fracaso (donde Q = 1 — P) debido a que se

cuenta con antecedentes en la poblacién de estudio

E (0,05) : Error de estimacion maximo aceptado, con el propdsito

de
reducir el sesgo y de acuerdo con el error permitido en las
ciencias sociales, se aceptd un 5% de error

N (144) : Tamario de la poblacion o universo

n : Tamafio de la muestra.

Donde segun (Garcia Garcia, Reding Bernal, & Lopez Alvarenga, 2013) La formula
utilizada es la siguiente:
(1,96)?x (0,5) x (0,5) x (144) =

(0,05)2x (144-1) +(1,96)2. (0,5) (0,5) 105

Como resultado, se obtiene que el tamafio de la muestra calculada es igual a 105 clientes

de la empresa Continental Cold S.A.C para el periodo octubre 2022 a setiembre 2023.
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Con el objetivo de determinar los elementos de la muestra, que participaran en la
investigacion, se empleard el método no aleatorio o no probabilistico descrito en el libro
"Metodologia de la investigacion" de Avila Acosta.

Para tener la certeza de que el instrumento es confiable primeramente se realiz6 una
prueba piloto a 50 clientes de la empresa Continental Cold SAC, utilizando la confiabilidad del
Alfa de Cronbach dando como resultado 0.915 considerado segin Hernandez et al. (2014)
como excelente, (ver Anexo 1).

El cuestionario consta de 14 preguntas con escala de Likert. Cabe recalcar que el
cuestionario fue disefiado por los investigadores y posteriormente fue validado y aprobado
mediante la técnica de juicio de experto en el tema de investigacion mediante la matriz de

evaluacion de expertos (Anexo 2).

2.4. Técnica e Instrumentos de recoleccion y analisis de datos.

En el marco de la investigacion, se empled la técnica de encuesta para recopilar
informacidn con el fin de analizarla y alcanzar los objetivos planteados.

Para Hernandez y Duana (2020) En cualquier investigacion, es esencial realizar la
recopilacion de datos, ya que constituye un paso crucial para lograr resultados exitosos.
Realizar la recopilacion de datos de manera adecuada y elegir el método de recopilacién de
datos adecuado son tareas que todo investigador debe dominar y practicar con regularidad. La
recopilacion de datos se considera una forma de medicion y es un requisito previo para obtener

conocimiento cientifico.

2.4.1. Encuesta:
Para Casas et al. (2002). La técnica de encuesta se emplea extensamente en la
investigacion, dado que posibilita la adquisicion y el analisis eficiente de datos de manera

rapida. Debido a lo que mencionan los autores en esta investigacion se trabajara la técnica de
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la encuesta A través de interrogantes precisas disefiadas para recolectar informacion acerca de
la variable y sus diversas dimensiones.

Por otro lado, se define segiin Hernandez et al. (2014) Un instrumento se refiere al
medio que utiliza un investigador para registrar datos acerca de las variables que estan siendo

estudiadas, y este actia como un respaldo para las metodologias empleadas en la investigacion.

2.4.2. Cuestionario:
Segun Garcia et al. (2006). Se trata de un procedimiento organizado para obtener datos
mediante la respuesta a una serie de interrogantes. Conociendo este concepto el cuestionario

se aplicara a las 105 clientes de la empresa Continental Cold SAC.

2.4.3. Procedimientos de recoleccion de Datos.

El procedimiento y recoleccion de datos desempefia un papel fundamental en la
investigacion, asegurando que se reciba informacién pertinente y decisiva para alcanzar sus
objetivos. Hernandez et al. (2014) explican que la recoleccion de datos involucra la elaboracion
de un plan minucioso de pasos que nos guien en la obtencion de datos con un propdésito
particular.

Para esta investigacion se utiliz6 la base de datos de los clientes de la empresa
Continental Cold SAC, informacion que detallaba los nombres, correos, nimeros telefénicos
y direcciones de la empresa, entre otros.

Como parte del procedimiento se le realizo la llamada telefénica al cliente indicando
su autorizacion y ayuda para responder la encuesta que posteriormente se le envid via

WhatsApp un link: https://n9.cl/8qc6a elaborado a través del formato de Google.
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2.4.4. Andlisis de datos.

Como parte integral de la investigacion, es necesario llevar a cabo el analisis estadistico
de los datos recopilados mediante los instrumentos utilizados. Hernandez et al. (2014) sefialan
que, en la actualidad, el procesamiento cuantitativo de los datos se realiza a traves de una
computadora u ordenador.

Para posteriormente realizar un andlisis de datos usando el programa SPSS version 25
de tal manera que se puede obtener datos estadisticos que mediante graficos, tablas y figuras
los resultados se visualicen con facilidad.

Las 105 respuestas obtenidas fueron ingresadas a la base de datos del SPSS version 25
para que posteriormente se aplicara la estadistica de fiabilidad de Alfa de Cronbach dando

como resultado 0.905 siendo el instrumento excelente.
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Tabla 1
Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de Elementos
0.905 14

Fuente: SPSS versiéon 25

2.4.5. Aspectos éticos

Segun (Innovacion, 2023)La investigacion cientifica debe llevarse a cabo de
acuerdo con principios éticos para garantizar el progreso del conocimiento, la comprension y
la mejora de la condicién humana, asi como el avance de la sociedad. Se pone un énfasis en la
importancia de considerar los aspectos éticos de la investigacion, incluyendo el respeto a la
dignidad de las personas, la autonomia de su voluntad, la proteccién de sus datos (privacidad
y confidencialidad)

Si bien es cierto que la base de datos contiene la informacién completa del cliente, por
temas éticos y de consentimiento por el cliente solo se considerd los nombres y nombres de la
empresa donde laboran como parte del desarrollo de la encuesta.

Dentro de los elementos a considerar en una investigacion, se debe prestar
atencion al aspecto ético, quien destaca la importancia de reflexionar sobre los aspectos éticos
al plantear un proyecto de investigacion. Esta autora también enfatiza que, al abordar la
investigacion, es fundamental tener en cuenta los principios éticos fundamentales que guian
este proceso, que son, la promociodn del bienestar y la equidad.

Por otro lado, para la elaboracidn de la investigacion se esta utilizando el método APA

séptima edicion.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS
A continuacion, se presentara los resultados de la encuesta efectuada a 105 clientes de
la empresa Continental Cold SAC, teniendo en cuenta la variable, Plan de gestion de la calidad
y las dimensiones; satisfaccion al cliente, comunicacion con el cliente y propiedad

perteneciente a los clientes, estas medidas se detallan por porcentajes, graficos y figuras.

3.1. Resultados sociodemograficos

Los resultados demogréaficos se encuentran detallada en la tabla 3, la cual presenta los
resultados segmentados por persona natural y juridica, empresa grande o pequefia, cliente
nuevo o antiguo, cliente vip considerado por categorias del 1 al 3

Se observa que la clasificacion de persona natural es de 35.24% Yy persona juridica es
de 64.76. eso significa que la mayoria de los clientes de la empresa Continental Cold SAC son
empresas juridicas. Existe pues una diferencia con afios anteriores, cuando la mayoria de los
clientes eran personas naturales; lo que quiere decir que, hoy en dia, son mas las personas
juridicas quienes consumen y contratan productos y servicios del rubro, de en la empresa
Continental Cold. Llevando su categoria de negocio a diferentes niveles de venta.

Por otro lado, se percibe que una mayoria de 57,14% de los clientes pertenecen a
empresas pequefias, frente a un 23,81% pertenecientes a empresa medianas y un 19,05% a
empresas grandes. Esto quiere decir que en la actualidad el aumento de la creacidn de pequefias
empresas a mano de emprendedores crece a pasos agigantados y son aliados recurrentes de la
empresa, generando asi una competencia a las empresas grandes y medianas quienes contintan
en la lucha por ser mas competitivos en el mercado.

En tanto que un 57,14% de la muestra en los clientes de la empresa Continental Cold
son nuevos y un 42,86% clientes antiguos. Lo que refleja que actualmente la empresa esta

trabajando en sus esfuerzos por la busqueda de nuevos clientes y la conservacion de los que ya
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cuentan.

Tabla 2

Resultados demogréficos

Plan de gestion de la calidad en clientes de la empresa
Continental Cold en Lima, afios 2022-2023

Por otro lado en relacion a la clasificacion de los clientes de la empresa continental

Cold por categoria, podemos observar que un 21,90% de los clientes pertenece a la categoria

uno, lo que quiere decir que son estos los clientes quienes su nivel de compra es o asciende a

Persona Frecuencia Porcentaje
Natural 68 64.76
Juridica 37 35.24
Empresa

Grande 45 42.86
Pequefia 60 57.14
cliente

Nuevo 33 31.43
Antiguo 72 68.57
Cliente vip

Categoria 1 23 21.90
Categoria 2 68 64.76
Categoria 3 14 13.33

los 50 mil dolares, mientras que un 64,76% de los clientes que pertenecen a la categoria dos

compran de 1mil a 5 mil délares mensuales y un 13,33% que compran de 100 a 500 dolares

mensuales, colocandose asi en categoria tres.

Resultados descriptivos

Tabla 3

Variable Plan de Gestién de la Calidad
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Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Valido | Porcentaje Acumulado
Malo 4 3.8 3.8 3.8
Regular 39 37.1 37.1 41
Bueno 62 59 59 100
Total 105 100 100

Figura 2
Plan de Gestién de Calidad

Malo Regular Bueno

Nota: resultado de la encuesta realizada a los clientes de la empresa Continental Cold SAC

Respecto al objetivo general. Analizar coémo perciben los clientes el plan de gestion de
calidad implementada por la empresa Continental Cold SAC en Lima, octubre 2022-
Septiembre2023.

Se observa en la tabla 4 figura 2 que del 100% de los encuestados. El 59,0%
respondieron como bueno la percepcidn que tienen respecto al plan de gestién de la calidad,
como un documento que contiene los requisitos basicos que debe cumplir una organizacion
implementada por la empresa y sus dimensiones que son satisfaccién del cliente, comunicacién

del cliente y propiedad perteneciente a los clientes. Un 37,1% menciona como regular dichas
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acciones realizadas por la organizacion con la inclusion de dicho sistema con las dimensiones
ya mencionadas, por tratarse de elementos no tan importante para ellos y solo un 3,5%
menciono malo a dichas gestiones y restan importancia al manejo e inclusion de planes de

gestion de calidad en sus empresas, por tratarse de gestiones casi no trabajadas por ellos.
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Tabla 4
Dimensién Satisfaccion al Cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
Vaélido Acumulado
Malo 5 4.8 4.8 4.8
Regular 69 67.7 67.7 70.5
Bueno 31 29.5 29.5 100
Total 105 100 100

Figura 3
Satisfaccion con el cliente

Malo Reqular Bueno

Nota: resultado de la encuesta realizada a los clientes de la empresa Continental Cold SAC

Respecto al objetivo especifico. Analizar cémo perciben los clientes clientes la
satisfaccion del cliente implementado por la empresa Continental Cold SAC en Lima, octubre
2022-Septiembre2023.

En la tabla 5 figura 3 podemos observar que del 100% de los encuestados. El 29,52%
de los encuestados menciona como bueno la percepcion que tienen respecto al envio de

encuestas para validar su satisfaccion con los servicios recibidos por la empresa, también que
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la organizacién cumple con la retroalimentacion en el plazo establecido para su entrega de
servicio y/o producto, del mismo modo que los clientes asisten a reuniones para la eleccion de
los productos o servicios obtenidos, a su vez que a pesar de algunos inconvenientes o malestares
que hayan tenido en su relacion comercial con la empresa aquellas personas seguiran
adquiriendo los productos y/o servicios ofrecidos por la empresa. Por otro lado, el 65,7%
mencion6 como regular su satisfaccion con la organizacion, numero bastante importante que
ayuda a la empresa a poder prestar mucha mayor atencion al tema de la satisfaccion del cliente.
En tanto solo un 4,08% de los encuestados menciona como malo y en forma negativa dicha

satisfaccion.

Tabla b
Dimension Comunicacion con el Cliente
Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaj
a e e Vélido e Acumulado
Malo 4 3.8 3.8 3.8
Regula
41 39.0 39.0 42.9
r
Bueno 60 57.1 57.1 100
Total 105 100 100
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Figura N° 3 Comunicacién con el cliente
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Fuente: resultado de la encuesta realizada a los clientes de la empresa Continental Cold SAC

Respecto al objetivo general. Analizar como perciben los clientes los clientes la
comunicacion con el cliente implementado por la empresa Continental Cold SAC en Lima,
octubre 2022-Septiembre2023.

En la tabla 6 figura 3 se puede ver del 100% de los clientes encuestados. El 57.01%
indico como bueno la comunicacion gue mantienen con la empresa, en su labor de proporcionar
informacién relativa a los productos y/o servicios que comercializa y la inclusion en sus
consultas sus contratos o sus pedidos términos de cambios o devoluciones del producto y/o
servicio, en tanto Un 39% de los clientes menciona como regular la comunicacion existente
con la organizacion y solo un 3,8% menciona como malo la comunicacién con la empresa, por

tratarse de clientes que en alguno momento no obtuvieron alguna solucion a sus problemas.
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Tabla 6
Dimension Propiedad Perteneciente a los Clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido Porcentaje Acumulado

Malo 6 5.7 5.7 5.7
Regular 37 35.2 35.2 4.1
Bueno 62 59.0 59.0 100
Total 105 100 100
Figura 4

Propiedad perteneciente a los clientes

Malo Regular Bueno

Respecto al objetivo general. Analizar como perciben los clientes la propiedad
perteneciente a los clientes implementado por la empresa Continental Cold SAC en Lima,
octubre 2022-Septiembre2023

En la tabla 7 figura 4 se observa que del 100% de los encuestados. EI 59% menciond
como bueno la percepcion que tienen por el cuidado de la propiedad perteneciente al cliente en
el hecho de salvaguardar su propiedad mientras esté en posicion de la empresa hasta su entrega,
protegiendo el suministro para la optimizacion y abastecimiento en sus productos y recibiendo
un informe documentado ante un suceso defectuoso con el producto. Esto por tratarse de

clientes en categoria 1 cuyo valor de compra es o superan los $50.00 ddlares, tomando estas
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acciones de proteccion como algo de suma importancia. En tanto que un 35,02% mencionan
como regular dicha accion, por tratarse de clientes de categoria 2 quienes su nivel de compra
es o0 supera los $1000 dodlares, comparado a un numero mucho menor de 5,7% clientes de
categoria 3 quienes su nivel de compra es o supera los $100 ddlares y no estan muy

preocupados por dichas acciones.
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CAPITULO IV: DISCUSION

El objetivo de esta investigacion es el de analizar como se percibe el plan de Gestion
de Calidad implementado por la empresa Continental Cold SAC, en Lima, octubre 2022-
setiembre 2023, asi como las dimensiones que tienen un impacto potencial, derivado de la
implementacion del plan mencionado, tal como es la satisfaccion al cliente, la comunicacién
con el cliente, ademas de la percepcidn que el cliente tiene con respecto a la responsabilidad
con la que se protege la propiedad del cliente. Las limitaciones presentadas en esta
investigacion fueron de tiempo al momento de investigar el tema expuesto, esto permite no
controlar los cambios que se puedan producir durante el proceso de un plan de gestion de la
calidad, ya que en el tiempo la medicidn puede variar, ademas de los antecedentes encontrados
en cuanto a la dimension “proteccion de la propiedad del cliente” ha sido escasa lo cual
representa una comprension del tema de investigacion en base a poca revision bibliogréafica.

Correa y Vélez (2023) investigo la variable gestion de la calidad y la dimension
satisfaccién al usuario, por lo tanto, se asemejan en el planteamiento de la variable, plan de
gestion de la calidad y un objetivo especifico, también utilizan como instrumento la encuesta
y una muestra >= a 100 individuos; en su encuesta se verifico que el 61% de los encuestados
consideran que estan totalmente de acuerdo con la gestion de la calidad. y en la presente
investigacion un 59,0% de los clientes encuestados respondieron como “bueno”, acerca de la
percepcién que tienen de la variable, de lo cual se puede deducir que més del 50% percibe
como “bueno” la gestion de la calidad, por consecuencia el plan de gestion de la calidad, el
cual es un punto importante y tiene un impacto positivo sobre el usuario o cliente. Asi también
al evidenciarse que un 37,1% menciona como “regular’” el impacto que tiene el Plan de Gestion
de la calidad, implementado por la empresa y solo un 3,5% menciona como “malo” a dicha
implementacién; confirma nuevamente al igual que la investigacion mencionada como

comparativa, que el plan de gestion de la calidad es la base para que un mercado sea
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competitivo y pueda entregar servicios de calidad. Por otro lado, segun Palacios et al. (2021),
también aborda la gestion de calidad, pero en el contexto de a la atencion brindada a los
afiliados del Hospital General Machala, asimismo utiliza las encuestas on-line al igual que la
presente investigacion, pero con una muestra de menos de 100 individuos que tuvieron contacto
con atencion al cliente. Sus resultados evidencian que con respecto a satisfaccion al usuario, el
59% indica que no se siente satisfecho con la atencion recibida por parte del Hospital General
Machala, esto es contrario a el 61% que en nuestra investigacion refiere como “bueno” plan de
gestion de la Calidad, esto se debe a que los contextos organizacionales son distintos y uno
aborda desde el tema de procesos para llegar a que la percepcion sea buena, mientras que en el
contexto del Hospital General intervienen otros indicadores como tiempos de atencion,
identificacion de riesgos y procesamiento de no conformidades, estos sustentados en que el
personal no tiene buenos modales para dirigirse a ellos, no tienen la aptitud para solucionar
problemas, demoran al ser atendidos, no hay una buena atencion y buen trato, entre los motivos
mas sobresalientes; los cuales no han sido abordados profundamente en nuestra investigacion.
Por otro lado, nuestra investigacion es contraria a lo que sefiala Barrantes (2018) en su
investigacion, donde el 64% de los trabajadores tienen una percepcion de nivel medio en cuanto
al sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norma ISO 9001 en los procesos de la
empresa Envolturas Per(. EI 28% tiene una percepcion baja, EI 8% de los trabajadores indican
que tienen una percepcion alta en lo que concierne al sistema de gestion de calidad de la norma
ISO 9001 en los procesos de la empresa Envolturas Peru, esto se debido a que la muestra fue
mas pequefia en comparacion con la presente investigacion, esto se debi6 a que al utilizar el
cuestionario como instrumento no contempl6 un analisis de datos con mayor rango de detalle.

Con respecto a la dimension satisfaccion al cliente tenemos que el 29,52% de los
encuestados menciona como “bueno” la percepcion que tienen respecto a la satisfaccion que

puedan tener con los servicios recibidos por la empresa, debido a se les envia encuestas para
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validar su satisfaccion con los servicios recibidos por la empresa, también que la organizacion
cumple con la retroalimentacion en el plazo establecido para su entrega de servicio y/o
producto, asimismo los clientes asisten a reuniones para la eleccion de los productos o servicios
obtenidos, en ellas exponen también sus inconvenientes 0 malestares en su relacion comercial
con la empresa, esto aporta a que seguiran adquiriendo los productos y/o servicios ofrecidos
por la empresa, seguido de un 65,7% el cual mencioné como “regular” y con tanto solo un
4,08% de los encuestados menciona como “malo” la percepcion que tiene con respecto a la
satisfaccion. Segun Espinoza (2020) expone en su investigacion que el 77% de los
entrevistados en totalmente de acuerdo, esto refiere un alto nivel de satisfaccion con la calidad
de los servicios, por lo tanto nuestra investigacion es simil a la comparativa mencionada, pero
esta Gltima tuvo un mayor rango de datos a ser evaluado porque su muestra era mayor, pero
ambas coinciden acerca de la importancia de una eficiente administrativa del servicio a la
atencion al cliente, el cual es fundamental para mejorar la satisfaccion de los usuarios por el
servicio prestado, se puede deducir que en nuestra investigacion al tener un 65,7% como
percepcion “regular” en cuanto a satisfaccion del cliente, se podemos tomar como referencia
las acciones planteadas para mejorar el tiempo de demora al brindar el servicio, la estructura
de los turnos y los requisitos necesitados, con el fin de asegurar una fidelizacion del cliente y
poder garantizar que el porcentaje de percepcidon “bueno” se incremente, asi también sefiala
Zavala y Veles (2020); los cuales subrayan la clara relacion entre la gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente. Estos dos factores son fundamentales y proporcionan una serie de
ventajas competitivas a las empresas, en referencia a 10 articulos escogidos minuciosamente
para sustentar la relacion entre la variable gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente. Por
altimo, Ocafa et al. (2021), muestra que un 46% de los encuestados revelan un nivel bajo con
respecto al Plan de Gestion de la calidad por lo que en su muestra a diferencia de la nuestra

contemplan a trabajadores y residentes mas no a usuarios finales y/o clientes, en comparacion
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con la presente investigacion es contraria a el resultado de solo 4,08% que perciben como malo
el Plan de Gestion de la Calidad.

En cuanto a la segunda dimension, comunicacion con el cliente, el 57.01% indic6 como
“bueno” la comunicacion que mantienen con la empresa, en su labor de proporcionar
informacion relativa a los productos y/o servicios que comercializa y todos los procesos
relacionados al servicio, en tanto un 39% de los clientes menciona como “regular” la
comunicacion existente con la organizacion y solo un 3,8% menciona como “malo” la
comunicacion con la empresa. Esto puede fortalecer y se asemeja a lo indicado por Hernandez
et al. (2018), el cual hace hincapié en que la comprensién de las necesidades del cliente puede
lograrse mediante la realizacion de diagnosticos, lo que facilita la mejora del servicio,
desprendiéndose como comprension de las necesidades segun la norma ISO 9001:2015. Estos
resultados difieren por lo investigado por Salcedo y Centurion (2021), la cual indica que el
37% de los encuestados sefialan que es bueno por lo que representa < 50%, comparado con
nuestra investigacion esto se debe a que la muestra es muy pequefia de tan solo 49 individuos.
Por ultimo, Bulnes (2020) muestra que un 58% de los encuestados sefialan como “Bueno”
comunicacion de parte de la empresa hacia el cliente, por lo que hay cierta similitud en
comparacion con nuestra investigacion presente que indica un 57.01% como buena la
comunicacion entre empresa y cliente.

Finalmente, los resultados de la tercera dimension, propiedad perteneciente al cliente,
expone que el 59% menciond como “bueno” la percepcion que tienen por el cuidado de la
propiedad perteneciente al cliente mientras se brinda el servicio hasta su entrega, protegiendo
el suministro para la optimizacién y abastecimiento en sus productos y/o servicios, con el fin
de facilitar la identificacion de los fallos con respecto a la dimension mencionada. Es
importante precisar que al tener un 21.9% de clientes en categoria 1 cuyo valor de compra es

0 superan los $50.00 ddlares, la empresa Continental SAC, prioriza la proteccion de la
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propiedad del cliente y estos clientes a su vez priorizan esta dimension como importante. Para
el caso de clientes de categoria 2 y 3 los cuales mencionan como regular y malo
respectivamente, los cuales suman > un 50%, se debe entender que con la implementacion del
plan de gestion de calidad se debe priorizar la identificacion de las necesidades de este tipo de
clientes en cuanto a las expectativas de proteccion de la propiedad del cliente, y asi ganar ese
35,02% de cliente categoria 2 y convertirlo en percepcion “buena”, esto aporta confiabilidad y
nuevamente fidelizacion. Asimismo, (Rojas Tinco, 2022) utilizando el mismo instrumento,
encuesta, con el fin de recopilar informacion coincide con nuestra investigacion al evidenciarse
que mas del 50% de los clientes indican que tienen una percepcion “buena” con respecto a la
seguridad que la empresa brinda durante la prestacion del servicio proporcionado por la
empresa, al arrojar un 63.16% , en comparacion con un 59% , donde nuestros clientes exponen
como “bueno” la proteccion de la propiedad, la cual se valora al momento de brindar el
servicio; esto debido a que ambas empresas han valorado que existe una relacion directa y
buena entre la seguridad que pueden brindar a los clientes y la satisfaccion del cliente.

El presente estudio aporta conocimiento en gestiones y planes para una mejor atencion
a los clientes de la empresa Continental Cold S.A.C a través de los sectores mas solicitados
que son areas de construccion e instaladores industriales.

La empresa Continental Cold es una empresa del sector frigorifico tendrd una
implicancia de estudio para empresas de menos de 3 afios con respecto a planes y gestiones de
calidad para mejorar sus atenciones con sus clientes, a fin de obtener resultados positivos. Los
clientes encuestados en un mayor porcentaje fueron del sector de construccién e instalacion
industrial.

Por su implicancia préactica se puede identificar la relacién directamente proporcional
de un plan de gestion de la calidad para mejorar la condicion de los sectores de la construccion

e instaladores industriales y su relacién con la satisfaccion del cliente de una empresa de
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servicios frigorificos. A su vez mediante el instrumento de la encuesta y centrandose en medir
la percepcion de la satisfaccion con el cliente, la comunicacion con el cliente y la proteccién
de la propiedad del cliente puede mejorar la atencion a los clientes a través de la aplicacion de

un instrumento con los items abordados en cada pregunta.
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CONCLUSIONES

Tomando en consideracion los objetivos y las dimensiones, se concluye que un 57,14%
de los clientes de la empresa Continental Cold son nuevos y un 42,86% clientes antiguos, esto
nos permite deducir que los procesos establecidos bajo la implementacion del Plan de Gestion
de la calidad generan satisfaccion en el cliente al realizar el seguimiento de como el cliente
percibe el servicio y/o producto, esto puede generar fidelizacion en el cliente por lo que se
comprende sus necesidades.

En conclusion, el 59,0% respondieron como “bueno” la percepcion que tienen respecto
al plan de gestion de la calidad implementada por la empresa y sus dimensiones que son
satisfaccion del cliente, comunicacion del cliente y propiedad perteneciente a los clientes; con
un nivel de confiabilidad de 0.915, lo que hace que el instrumento utilizado y los resultados
estén dentro de la categoria de excelente o muy confiable.

Seglin un 4,08% de los encuestados menciona como “malo “y en forma negativa dicha
satisfaccidn, por lo tanto, se debe trabajar con mayor énfasis segun la norma (1SO 9001, 2015)
4.2 Comprender las necesidades del cliente y las expectativas de las partes interesadas.

Asimismo, se evidencia que el 57.01% indico como “bueno” la comunicacion que
mantienen con la empresa, por lo que la implementacion del Plan de Gestion por la empresa
Continental Cold SAC, aborda los requisitos especificos para las acciones de contingencia
cuando es pertinente, este requisito abordado en el plan ha generado que > del 50% perciba una
buena comunicacion.

Igualmente, el 59% menciond como “bueno” la percepcion que tienen por el cuidado
de la propiedad perteneciente al cliente, entendiendo que dentro de este mapeo tenemos a un
tipo de cliente que lleva el estandar de los requisitos a un nivel mayor por consecuencia del

nivel de inversion en el servicio, estamos hablando del 21.90 %, un cliente de categoria 1.
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Se observa que la clasificacion de persona natural es de 35.24% y persona juridica es
de 64.76. eso significa que la mayoria de los clientes de la empresa Continental Cold SAC son
empresa y no persona natural, existiendo una diferencia con afios anteriores, donde la mayoria
de los clientes eran personas naturales; lo que quiere decir que, la empresa Continental Cold

SAC, esta llevando su categoria de negocio a otros niveles de venta.
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ANEXOS
Anexo 1

Criterios de interpretacion de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Interpretacion
a<0,5 Es inaceptable
0,5<0<0,6 Es pobre
0,6<0<0,7 Es cuestionable
0,7<0<0,8 Es aceptable
0,8<0<0,9 Es bueno
09<a<l Es excelente
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Anexo 2 Cuestionario

Variable: Plan de Gestion de la Calidad
items | Indicadores Nunca Casi A veces _Ca5| Siempre
nunca siempre
Dimension 1: Satisfaccion del Cliente 1 2 3 4 5
1 Ud. ha recibido varias encuestas para validar su satisfaccion con los servicios recibidos por la empresa?
5 ¢La empresa Continental Cold SAC ha cumplido con Ud. con la retroalimentacion en el plazo establecido para su entrega de servicio y/o
producto?
3 ¢Ud. asiste a reuniones con la empresa Continental Cod SAC para eleccion de los productos o servicios recibidos?
4 A pesar de algunos inconvenientes o malestares que haya tenido en su relacién comercial con la empresa, ¢Usted seguiria adquiriendo los
productos y/o servicios de la empresa?
5 ¢Ud. Recibe felicitaciones por parte de la empresa Continental Cold SAC por su preferencia en elegirnos cliente?
6 ¢Ud. recibe garantias e informes sobre la compra de sus productos y servicios?
Dimensién 2: Comunicacidn con el cliente 1
7 ¢;La empresa Continental Cold SAC les proporciona informacion relativa a los productos y/o servicios que le vende?
8 (La organizacion incluyo en sus consultas, sus contratos o sus pedidos términos de “cambios” o “devoluciones” del producto y/0 servicios?
9 ¢Ud. ha recibido retroalimentacion frecuentemente en sus consultas sobre las quejas y reclamos?
10 10. ;Ud. estd de acuerdo gue la empresa Continental Cold SAC acceda a Manipular y controlar la propiedad del cliente para su proteccion?
11 ¢Ud. ha recibido informacién por parte de la empresa sobre los requisitos en acciones de contingencia?
Dimension 3. Propiedad perteneciente a los clientes 1 2 3 4 5
12 ¢Ud. esté de acuerdo que la empresa Continental Cold SAC salvaguarde su propiedad mientras esté en su posesion para que llegue a salvo
hasta su entrega?
13 Jud. gst_é de acuerdo que la empresa Continental Cold SAC proteja el suministro para la optimizacion y abastecimiento en sus productos
y Servicios?
14 ¢Ud. recibe un informe documentado ante un suceso defectuoso con el producto o servicio que le brinda la empresa Continental Cold SAC?
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Anexo 3 Matriz para evaluacion de expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investiaacién: PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD EN CLIENTES DE LA EMPRESA
9 ' CONTINENTAL COLD EN LIMA ANDS 2022-2023
Linea de investigacion: DESARROLLO SOSTENIBLE v GESTION EMPRESARIAL
Apellidos y nombres del experto:
El instrumento de medicion pertenace a la variable: PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD
Madiante ka3 matiz de evaluscitn de expertos, Ud. tiene b2 facultad de evelesr cada una de lzs preguntas marcando con una " en las
columnas de Sl o NO. Asimismo, ke exhortamos en la cormeccidn de los items, indicando sus observaciones yio sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre ls variable en estudio
recia
Items Pragurntas Ap Observaciones
Sl | NO
SEl instrurnento de madicidn presenta el disefo adecuado? X
P LElinstrumento de recoleccidon de datos Bene relacidn con el titulo de la X
investigacion?
3 JEn & instrumento de recoleccitn de datos 52 mencionan las variables de
investigacion? X
4 AEl instrurmento de recoleccidn de datos facilitard & logro de los objetivos de X
|z inwestigacion?
5 SEl instrurmento de recaoleccidn de datos se relaciona con las varables de X
estudia?
B JLa redaccdn de las preguntas Sienen un sentido coherente y no estan X
sesgadas?
7 4 Cada una de las preguntzs del instrumento de medicidn se relaciona con X
cada uno de los elementos de los indicadores?
8 SEl disefio del instrumente de medicitn facilitard 2l andlisis y procesamisnto X
de datos?
8 ASon entendibles las sitemativas de respuesta del instremento de madicidn? X
10 | Bl instrumento de medicidn serd acossible & |a poblacidn sujeto de estudio? X
i SEl instrumento de medicidn es dano, preciso v sencillo de responder para,
de esta manera, cbtener los datos requendos? X
Sugerencias:
avance
Firma del experto:
Nombres: Gloria lven Luy Medina -
DM 0599 61 41 2 {j& )
Email: gloria?171@hotmail.com wi ?J Niciese
Cel: 984123739 Mg. Gloria Ivon Luy Medina
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

FLAN DE GESTIOM DE LA CALIDAD EN CLIENTES DE LA EMPRESA
CONTINENTAL COLD EN LIMA ANDS 2022-2023

Linea de investigacidn:

DESARROLLO SOSTENIBLE Y GESTION EMPRESARIAL

Apellidos y nombres del axperto:

El instrumento de medicion pertenece a la varable:

PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

Mediantz la matriz de evaluaciin de expertos, Ud. tiens la faculted de eveluar cada una de las preguntas marcando con ung "< en |ss
columnas de Sl o MO Asimismo, le exhortamos en la cormeccidn de los items, indicando sus observadiones yio sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre 3 varniable en estudic.

Aprecia )
Items Preguntas Observaciones
sl | ND
i AElinstrumento de medicidn presents =l disefio adecuado? x
2 £El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacién con el titulo de 13 ¥
investigacion?
3 £En el instrumento de recoleccitn de datos se mencionan las variables de X
investigacion?
4 £El instrumento de recoleccidn de datos facilizra el logre de los objetives de ¥
la investigacion?
5 AElinstrumenta de recoleccitn de datos se relaciona con las variables de X
estudio?
& ;L redsccidn de |las preguntas tienen un sentido coherente ¥ no estan .
sesgadas?
T #Cade una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona con ¥
cada uno de los elementos de los indicadores?
a :El disefio del instrumento de medicidn facilitard el andlisis y procesamiento ¥
de datas?
a Son entendibles las alternativas de respuests del instrumento de medicidn? ®
10 | ;Elinstrumenta de medicidn serd accesible a |z poblacidn sujsto de estudio? ®
H AEl instrumentae de medicitn es claro, precisa y sencille de responder para ¥
de esta manera, obtener los datas requendos?
Sugerencias:
Firma del experto:
Hombres: Kelly Mufez Rojas
DMI 3ZBETB2E
Email: kedaf03i@gmail.com . Kally Datve NURSE ojat
l:'EII: 942127955 Mewr-mnkbe | owivesrsibacos
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

PLAN DE CESTION DE LA CALIDAD EM CLIENTES DE L& EMPRESA,

Titulo de la Investigacidn: COMTINENTAL COLD EN LIMA AROS 2072-7023

Linea de Investigaciin: DESARROLLO SOSTEMIBLE Y GESTIGON EMPRESARIAL

Apellidos y nombres del experta:

El instrumento de medicidn pertenece a la varlable: PLAN DE GESTION DE LA CALIDAD

Mediante la matriz de evaluacidn de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una ="

minas de 5l o ND. As -
das, con la finalidad de mejorar la cohere

s en la correccidn de los items, indicand o sus obsersaciones yio
cia de las preguntas sobre la variable en estudio

Aprecia

SR Observaclones

ltems Freguntas

1 jElinstrumento de medicidn presenta = diseno adecuado? ¥

2 iHlinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el tiuko
de la investigacion?

;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacian?

JElinstrurnents de recoleccidn de datos facilitard el logro de los
objetivos de la imvestigacion?

iHlinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

ila redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estdn sesgadas?

i Cada una de las preguntas del instrumento de medicicn se
relaciona con cada uno de los dlementos de los indicadores?

i El diseno del instrurnento de medicion facilitard el andlisis
procesamients de datos?

i5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién?

iElinstrumento de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto de
estudia?

iHlinstrurmento de medicidn es claro, preciso y sendllo de
r-::':p-::-"::l- I para, oF es5in maners, obtener los datos re L ridas?

Superencias:

Firma del
experio:

L1
AL", -:||1"
MNombres: _
WALTER CHRISTIAM BERMNIA LEON
DMI 41518214

Email: walter.bernla@upn.pe
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Anexo 4 Carta de autorizacién

PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA 1r"F"
SUFICIENCIA PROFESIOMAL

o Hilda Munayco Cuwintana, identificado con DMI 46551165, como representante begal de la empresa:
COMTIMENTAL COLD SAC con RLULC. N 20806847018,

ubicada en la cludad de Lima

OTORGD LA AUTORIZACION A:

1) Cristian Sixto Credo Gonzales, con DNVCE 47070075

) Scarley Lomresne Campos Lemke, con OMIACE 48006417
Egresadods de la (X) Carmera profesionsl o | ) Programa de Posgrado de Administracion y Marketing

para que utilice la sigulente informacién de la empresa: “Plan de gestibn de la calidad en clientes de la
empresa COMTINENTAL COLD S.A.C EM LIMA, OCTUBRE 2022-SEFTIEMBRE 2023

con la finalidad de que pueda desamrollar su | ) Trabejo de Investigacsén, | X (Tesis o ( JTrabaj de
suficlencla profesonal para optar al grado de (| Bachiller, { JMaestro, { |Doctor o (X JTHulke Profesional.

Fara su validez tomar en cuenta los docurnentos que deberan adjuntar, segln los sspuienbes casos:
1] Para & caso de smpresss privadas y Sormiallradas, se deberd adjuntar

- La wigencia de Poder o i consdta RUC (la fecha no debe superar los nes (3] meses de anagledad o poslenor & la
firma diel presente dooumento para Tesis v Sufickencla Profesicnal)

«  Enelcaso de presentar consula RUG, adjurtar oopia del DRI vigente o Ficha Renksc del Representante Legal.

Z) Fara & casode entidades plblicas u organzaciones sin Anes e luono (OGS y similares ), e deberd adjuntarr
= Resockuckn u otro-documento oficial que evidende que |a persona que aulonza s la auloridad oompetentes &n ejenicio.
w  Copia del DM wgenes o Ficha Renieo del representants o autordad competenie en epercioo.

¥ Fara o caso de persoras naburales, personas nalurales oon negodio, pequefias y MCroSMpresas empresas, so deberd
adjuniar.
-J Ficha RUC 10 o 15 o0 17 de ser & Caso (fuerzas armadas, exransros, el )

s« Copia del DI wgente o Ficha Renieo / Camet de extranjenia del representanie Legal

Indicar si & Representante gue auboniza la informacidn de ks empresa, solicita mantener el nombre o
cuabguier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “x° la opodn seleccionada.

{ ) Mantener en Reserva & nombre o cualquler distintivo de la empresa; o

{x} Mencionar el nombre de la empresa.

Lima 9 de noviembes del 2023
COLD B

TP, ., APPSO LN TR,
Thwrarie D!

Firma del Representante Legal o Autoridad
DNl o CE:

El EgresadaBachilier declara que los. dains emidos en esia carla y en el Tabajo de Investigaciin, en la Tesis son aulintions.
En caso de comprobarse |a falsedad de daios, of Egeesado serd sometido al procedimiento disciplinano corespondienie;
asimismo, asumird toda la responsabildad anle posibies acoones legales que la empresa, olorgante de inlemacian, pusda

SEouar.
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Anexo 5 Ficha Ruc

[211x] 233

HKm

Mz

Loie

Dpio

| nberior =

Orras Referendas COLEGIO DVING MAESTRD
Condicidn del inmushle dedanado como Domiclio Fscal OTROE.
Fecha Inscripcitn RREPP 06172020
Mimers de Parida Regisiral 14EE2530
Toma/Ficha

Falia

Fusie iba .
Owigen de k& Entidad MACICMAL
P‘alsﬂ&ﬁ'iEen

Registro de Tributos Afectos

Exoneracidn
Tributo Afecto dosde Marca de
Exgneracian Thapcla
IG5V - OPER. INT. - CTA. FROPLA 24M1a0m
REMTHA - REGINMEN ESPECIAL 24152080

Representantes Legales

Tipo y Mimerno de - Fecha de Nro. Orden de
Documento 1 LA Macimianto sl Representacion

M 'I'E-IJ H GERENTE GEMERAL 100811830 a1 12020

Direccidn Ubigeo Teléfona Cormeo

Otras Personas Vinculadas
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Anexo 6 SPSS

¥R Cristian.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Ayuda

Ampliaciones ~ Ventana
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Anexo 7 Matriz instrumental

Indicadores

items

Fuentes de
informacion

Variable Dimensiones
1.  Satisfaccion
del cliente
Plan de
gestion o
dela 2. Comunicacion
calidad con el cliente
Propiedad
perteneciente a los
clientes

Encuestas al cliente
Retroalimentacion al cliente sobre la entrega de productos y servicios

Reuniones con cliente
Permanencia del cliente a nuestro mercado meta

Las felicitaciones
Garantias utilizadas

Informacién sobre los productos y servicios

Consultas, contratos, cambios y devoluciones del producto y servicio.
Retroalimentacion de quejas y reclamos

Manipular y controlar la propiedad del cliente
Conocimiento sobre los requisitos en acciones de contingencia

Salvaguardar la propiedad del cliente mientras este en posicion de la empresa

Proteccién del suministro para la optimizacion del producto o servicio

La organizacion inicia un informe documentado ante un suceso defectuoso con
el producto o servicio

1. ;Ud. ha recibido varias encuestas para validar su satisfaccion con los servicios recibidos por la empresa?

2. ;La empresa Continental Cold SAC ha cumplido con Ud. con la retroalimentacion en el plazo establecido
para su entrega de servicio y/o producto?

3.¢Ud. asiste a reuniones con la empresa Continental Cod SAC para eleccion de los productos o servicios
recibidos?
4. A pesar de algunos inconvenientes o malestares que haya tenido en su relacién comercial con la empresa,
¢ Usted seguiria adquiriendo los productos y/o servicios de la empresa?
5. ¢Ud. Recibe felicitaciones por parte de la empresa Continental Cold SAC por su preferencia en elegirnos
cliente?
6. ¢Ud. recibe garantias e informes sobre la compra de sus productos y servicios?
7. ;La empresa Continental Cold SAC les proporciona informacion relativa a los productos y/o servicios
que le vende?
8. ¢La organizacion incluyé en sus consultas, sus contratos o sus pedidos términos de “cambios” o
“devoluciones” del producto y/o servicios?
9. ¢Ud. ha recibido retroalimentacién frecuentemente en sus consultas sobre las quejas y reclamos?
10. ¢Ud. esta de acuerdo que la empresa Continental Cold SAC acceda a Manipular y controlar la propiedad
del cliente para su proteccion?

11. ¢Ud. ha recibido informacién por parte de la empresa sobre los requisitos en acciones de contingencia?

12. ;Ud. esta de acuerdo que la empresa Continental Cold SAC salvaguarde su propiedad mientras esté en
su posesion para que llegue a salvo hasta su entrega?

13. ¢ Ud. esta de acuerdo que la empresa Continental Cold SAC proteja el suministro para la optimizacion y
abastecimiento en sus productos y servicios?

14. ;Ud. recibe un informe documentado ante un suceso defectuoso con el producto o servicio que le brinda
la empresa Continental Cold SAC?

Campos S; Credo C

P4g.81

clientes de
la empresa
Continental
Cold SAC



Anexo 8 Matriz de

Plan de gestion de la calidad en clientes de la empresa Continental Cold en Lima, afios 2022-2023

Variable Definicion DEf'm?'on Dimensiones Indicadores items Escala/valor Niveles /Rango
Conceptual Operacional
1.1 Encuestas al cliente 1 Escala ordinal Malo (6-14)
1.2 Retroalimentacion al cliente sobre la entrega de productos y servicios 2 escala de Likert Regular (15-22)
1. Satisfaccion del 1.3 Reuniones con cliente 3 Nunca (1) Bueno (23-30)
cliente 1.4 Permanencia del cliente a nuestro mercado meta 4 Casi nunca (2)
1.5 Las felicitaciones 5 A veces (3)
1.6 Garantias utilizadas 6 Casi siempre (4)
2.1 Informacion sobre los productos y servicios 7 Siempre (5)
Malo (5-11)
Plan de gestion de 2.2 Consultas, contratos, cambios y devoluciones del producto y servicio. 8 Regular (12-18)
la calidgad esun 2 Comur_1icacic’an Bueno (19-25)
documento que con el cliente 2.3 Retroalimentacion de quejas y reclamos 9
contiene los 2.4 Manipular y controlar la propiedad del cliente 10 Malo (3-7)
requisitos _basmos Y1 & plan de gestion de
necesarios que calidad se analizara 2.5 Conocimiento sobre los requisitos en acciones de contingencia 11 Regular (8-11)
debe cumplir una mediante el
Plan de gestién | organizacidn con el cuestionario a los 3.1 Salvaguardar la propiedad del cliente mientras este en posicion de la empresa 12 Bueno (9-15)
de la calidad fin de lograr la .
implementacién de cllent_es de la empresa
. continental Cold de
un sistema de Lima
gestion de la
calidad dentro de . .
la misma. Propiedad perteneciente
(Capacho y a los clientes
Chacén, 2009)
3.2 Proteccion del suministro para la optimizacién del producto o servicio 13
3.3 La organizacion inicia un informe documentado ante un suceso defectuoso con el 14

producto o servicio
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