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DEL NORTE
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022

Resumen

La presente investigacion determina la relacion entre la calidad del producto y la
satisfaccion del usuario con respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Perq,
durante el periodo 2021-2022. EI método empleado para elaborar el estudio completo
utilizo al cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, el cual fue
debidamente validado por el método de juicio de expertos y obtuvo un nivel 6ptimo de
confiabilidad mediante el coeficiente estadistico Alfa de Cronbach. Dicho instrumento
fue aplicado a una muestra poblacional conformada por 384 efectivos policiales
pertenecientes a las unidades operativas y administrativas a nivel nacional. El estudio
es de caracter basico, relacional, de disefio no experimental de caracter transversal o
transeccional y desarrollada bajo un enfoque cuantitativo. La aplicacién del instrumento
tuvo como fin la medicién del nivel de satisfaccién del producto a través de las
dimensiones: valor percibido, expectativas del usuario y conformidad del usuario a partir
de su percepcion en torno a los uniformes recibidos. Concluyendo que las variables se
relacionan de forma significativa en respecto a los uniformes de la Policia Nacional del
Peru, durante el periodo 2021-2022, (rho= ,829** - correlacion alta), con un coeficiente

positivo, una correlacién entre variables directa.

Palabras clave:

Calidad; Producto; Satisfaccion del usuario.
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Abstract

This research determines the relationship between product quality and user satisfaction
with respect to the uniforms of the National Police of Peru, during the period 2021-2022.
The methodology used for the elaboration of this research contemplates the use of a
guestionnaire as a data collection instrument, which was duly validated by the expert
judgment method and obtained an optimum level of reliability through Cronbach's Alpha
statistical coefficient. This instrument was applied to a population sample of 384 police
officers belonging to operational and administrative units nationwide. The present
research is of a basic type, relational, non-experimental design of a cross-sectional or
trans-sectional nature and developed under a quantitative approach. The purpose of the
application of the instrument was to measure the level of product satisfaction through the
following dimensions: perceived value, user expectations and user conformity based on
their perception of the uniforms received. The conclusion was that the quality of the
product is significantly related to user satisfaction with respect to the uniforms of the
National Police of Peru, during the period 2021-2022, (rho= .829** - high correlation),

with a positive coefficient, a direct correlation between variables.

Keywords:

Quality; Product; User satisfaction.

vi|]Pagina Lindo Turin, Rosamaria



NOTA

El contenido de la investigacidon no se encuentra disponible en
acceso abierto, por determinacion de los propios
autores amparados en el Texto Integrado del Reglamento
RENATI, articulo 12.



UNIVERSIDAD

PRIVADA Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022
Tabla de contenidos

Linea y Sub Linea de INVESTIGACION........cc.ccveeeeieeiet ettt ettt st st st s e e s b sn e ii
JUFAAO EVAIUAAON .ceeiiieeee et sttt e iii
INFOrME SIMITIEUD <. s s r e e iv
RESUMEBN ...ttt bbb s ab e v
ADSTIACE ..ttt st sttt e b e e b e e et et e r e neerees vi
Dedicatoria y agrad@CimieNto .......ciiiciieee ettt e e e e e ste e e esbre e e ssabreeeseabaeeeeenraeaeenns vii
Tabla de CONLENIAOS ...ccouviiiiieeee ettt et esbe e e sab e e sbeeesareesanee s viii
INAICE @ tADIAS Y FIGUIAS....cv.cvereeee e etceeceee s et sseers s et e s s st ensers st ees e sesnan b X
I INTRODUGCCION ...ttt s s st et s et et ete et et et et et esessssssnsanananas 2
I.1. Realidad problematiCa ......ccueii i e 2
1.2. Pregunta de iNVESTIZACiON .....cciicciiie ittt et e e s stae e e s bae e e eenteeeeenes 5
1.2.1. = { VoY = Y0 oV T Y U 5
1.2.2. Preguntas @SPECfiCas .....uuii i e 5

1.3. Objetivos de 1a INVESTIZACION.......cccciiie ittt e e e e e re e e e nreas 5
1.3.1. (0] o T[NV eI ={=T o 1=T - | PRSP 5
1.3.2. ObjetiVos €SPECITICOS . iiiitiiieiiiiie ettt et e e e e sba e e e s aree e e eaaeas 5

1.4. Justificacion de 12 iNVESTIZACION .....ccccviiiiiiiiiee et 6
I.5. Alcance de 1a INVESTIZACION ........eeiiiiiiei e et e e e e e e e e 7

. MARCO TEORICO......coieeiieeeeeeeeeeetete et seasese s s s s eses st esstes st sassetesetet et esesessssasasasananas 8
e Y 1Y 0§ = ToT<Te [ o} TSR U P PUPTRPPRROPRIN 8
11.1.1. Antecedentes iNternacionales...........coovueeiieiiiiieiiiie e 8
1.1.2. Antecedentes NACIONAIES ........coceeiiieiiinii e 11

(1.2, BaSES TEOMICAS . ccuteeteeteeiieeite ettt ettt sttt ettt s e sttt et e s b e saeesanesare e 18
[1.3.  Marco conceptual (terminologia) .....cceecueeeiiiiiei e e 34
1. HIPOTESIS . .vcvececece ettt ettt s s s s s s as s s s st et es et et et eseaetetetesesessssssenasaeas 36
1.1,  Declaracion de NiPOteSIS .....ccciiiiiiciiie e e e e 36
e S o 11 o LTy R =T =T - | TR 36
11.1.2.  Hipotesis @SPeCifiCas ....uiiiiiiiiiieiiie ettt e e e aaee e 36

[11.2.  Operacionalizacion de variables...........cccveeiiciiii e e 37
IV.  DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS .....ccvvururirmrmrmermemseneseneeresseesesssessessesssessessenes 40
LY O T To e [T o =T 4 =Tl T o RS 40
IV.2.  Nivel de inVeStiGaCiON........cciiiiiiiiiiiie ettt e e s ate e e e 40
IV.3. DiseNo de iNVEStIZACION......cccciiiiiiiiiie ettt et bee e e rae e e s s are e e e saeas 40

viii |Pagina Lindo Turin, Rosamaria



PRIVADA
DEL NORTE

I UNIVERSIDAD

Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022

IV.4.  MEtodo de iNVESTIGACION.......c.uviii ittt e e are e e e 40
V.5, PODBIGCION ...ttt et be e st s ne e 41
V.6, IMIUBSTIA oottt et et e s s e e s s e e s s e e e s s e e e e e eneees 41
IV.7. Técnicas de recoleccion de datos......cceerieeiiiieiieeeiieeee et 43
V7.0, TECNICAcute ittt st sttt sttt s e sttt e r e n e sreesaeesaneea 43
IV.7.2.  INSEFUMENTO...ciiiiiiiiiiiiii e 43

IV.8.  Presentacion de resultados.........ccociereeriiiienieiiceeeeesee et 44
V. RESULTADOS ...ttt ettt e e e ettt e e e e e st bttt e e e e e e aaunnbeeeeeeeeseaannnreeeeaeessaannnnne 45
VI. DISCUSION, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES .......oovviieieieieeeeeeeeeeeeereeeeeesesesanaees 53
VEL. DISCUSION weeiiieiiieiieeite ettt ettt e sttt et e st e e st e st e e sat e e st e sbeeesubeesbeeesabeesbeeesaseesseeenns 53
VI.2.  CONCIUSIONES...c.etiiiiiiieeitetee sttt sttt st st s st e e e b e e sneesmeenaes 55
VI.3.  RECOMENAACIONES ....eiiiiiiiiiieiiie ittt st sre e e smneesnee e 56
LiSta de refErenCias .....cocue e s s 58
F Yo 7<] g Vo LT TSP 63

ix|Pagina Lindo Turin, Rosamaria



UNIVERSIDAD

PRIVADA Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022
indice de tablas y figuras
Tabla N° 1: Matriz de operacionalizacion de variables .........coccveviiiciiiiiccieee e 37
Tabla N° 2: PobIacion de @StUdIO .......ceiuiiiiiiiieieeeee et 41
Tabla N° 3: Muestra proporcional de los efectivos policiales (por regiones) ........cccceeeeecvveeennns 42
Tabla N° 4: Confiabilidad del instrumento 1 — Alfa de Cronbach.......c.ccceevieiiiiinienieeee e, 44
Tabla N° 5: Confiabilidad del instrumento 2 — Alfa de Cronbach.........cccccevieriiiiiniiinieniee 44
Tabla N° 6: Distribuciéon de niveles de la calidad del producto........ccceeeeciieeeicciiec e 45
Tabla N° 7: Distribucidn de niveles de Satisfaccion del usuario.......cc.cceeceereerierienienneeneenee 46
Tabla N° 8: Distribucidn de niveles de la dimensidn Valor Percibido .......c.cccocveevieieeiieneennenne. 46
Tabla N° 9: Distribucién de niveles de la dimensidn Expectativas del usuario ........ccccceeeevveeennns 47
Tabla N° 10: Distribucidn de niveles de la dimensién Conformidad del usuario.......c..ccceeunee.e. 47
Tabla N°11: Hipdtesis de cOMProbacion .........cceeiiciiiiiiciiees ettt s svre e e esbae e 48
Tabla N°12: Resultados de la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov .........ccccceeeevciveeennnns 48
Tabla N° 13: Correlacion entre la calidad del producto y la satisfaccion del usuario................. 49
Tabla N° 14: Correlacion entre la calidad del producto y el valor percibido .......cccccovvevvviiennnnns 50
Tabla N° 15: Correlacidn entre la calidad del producto y las expectativas del usuario .............. 51
Tabla N° 16: Correlacidn entre la calidad del producto y la conformidad del usuario ............... 52
Figura N° 1: Clases de caracteristicas de [a calidad........cccccuveiiviiiiiiniiiie e 19
Figura N°2: Enfoques de gestion de calidad: principios, practicas y técnicas ........cocccvvvvveeeennn. 21
Figura N° 3: Enfoques de gestidon de la calidad: Caracteristicas basicas........cccccceeeevcciiieeeeeeennn. 22
Figura N° 4: Dimensiones de la calidad seglin David Garvin..........ccccceeeeeecciiiieeeeeeeecciieeeee e 23
Figura N° 5: Modelo de Desconfirmacion de Expectativas de Oliver.........cccovveeeeeeieccciiieeeeeeen. 29
Figura N° 6: Causas originarias de los fallos de 10s clientes .........ccceeeciieeicciiie e, 31
Figura N°7: Dimensiones de la satisfaccion del cliente .........ccccvveieciiii e, 32

x|Padgina Lindo Turin, Rosamaria



I UNIVERSIDAD

PRIVADA Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022

Lista de referencias

Alarcén, M. V., Sarmiento, C. W., Mejia, Q. J., Castafio, A. A., & Troncoso, P. A. (2020). Anélisis de
causas de ineficiencias en servicio al cliente. BILO, 2(1), 1-5.

Amaya, P. P., Felix, P. E., Rojas, V. S., & Diaz, T. L. (2020). Estrategias para potenciar el aprendizaje
y el rendimiento académico en estudiantes universitarios. Revista Venezolana de Gerencia,
25(90), 632-642.

Andrada, A. M. (17 de diciembre de 2019). Calidad del producto. UNADE:
https://unade.edu.mx/calidad-del-producto/

Atiaga, R. A. (2020). Gestion de la calidad y la satisfaccion al usuario en las agencias de Registro
Civil. [tesis de maestria, Universidad Técnica de Ambato]. Repositorio Institucional de la
Universidad Técnica de Ambato:
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/31761/1/08%20ADP.pdf

Baena, P. G. (2017). Metodologia de la investigacion. México: Grupo Editorial Patria.

Bazan, B. 0. (2018). Gestion de calidad y su relacion con la satisfaccion del usuario de la oficina
desconcentrada del OSCE- Huaraz 2015. [tesis de maestria, Universidad Nacional Santiago
Antunez de Mayolo]. Repositorio Institucional de la Universidad Nacional Santiago Antunez
de Mayolo:
http://repositorio.unasam.edu.pe/bitstream/handle/UNASAM/2415/T033_45430850_M.
pdf?sequence=1&isAllowed=y

Bianchi, L. V. (2018). La influencia del principio del consumo sustentable en el combate de la
obsolescencia programada, la garantia de los "productos durables" y el derecho a la
informacion de los consumidores en Argentina. Revista de Derecho Privado(34), 277-310.

Brefia, S. J. (2018). Control de calidad del agua potable y satisfaccion del cliente en el distrito de
Salas Guadalupe - Ica, 2018. [tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio
Institucional de la Universidad César Vallejo:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/33687/bre%c3%bla_sj.p
df?sequence=1&isAllowed=y

Candela, S. R. (2019). Implementacion de un sistema de gestion de calidad para mejorar la
satisfaccion del cliente en la empresa COSERBISEG S.R.L, Villa El Salvador, 2019. [tesis de
grado, Universidad César Vallejo]. Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/55502/Candela_SRC-

SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y



UNIVERSIDAD

1 PRIVADA Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022

Céardenas, A. L. (2019). Integracion de la gestién de la calidad con las buenas practicas de
manufactura en tres empresas farmacéuticas de inyectables en Bogot3, D. C. SIGNOS, 11(2),
1-23.

Carrera, T. M., Valenzuela, P. K., & Gomez, X. G. (2021). La fiabilidad en la calidad del producto o
servicio de una empresa. Digital Publisher, 6(6), 219-232.

Cavanzo, P. C. (octubre de 2019). Satisfaccion del cliente y calidad percibida hacia las marcas
propias (categoria productos para aseo del hogar limpiadores y detergentes). Estudio caso:
Marca propia exclusiva de Almacén de Cadena en Bogotd 2019 [tesis de grado, UNAD)]. .
Repositorio Institucional de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia - UNAD:
https://repository.unad.edu.co/bitstream/handle/10596/31323/ccavanzop.pdf?sequence
=1&isAllowed=y

Cerem. (14 de septiembre de 2018). Las ocho dimensiones de calidad total de Garvin. Cerem.
International Business School: https://www.cerem.pe/blog/las-8-dimensiones-de-calidad-
total-de-
garvin#:~:text=Estas%208%20dimensiones%20(desempe%C3%B10%200,estas%20dimensi
ones%20son%20una%20referencia.

Civera, S. M. (abril de 2008). Andlisis de la relacién entre calidad y satisfaccion en el ambito
hospitalario en funcion del modelo de gestion establecido. [tesis doctoral, Universitat
Jaume]. Repositorio Institucional de la Universitat Jaume:
https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/10357/civera.pdf

Diaz, M. G., & Salazar, D. D. (2021). La calidad como herramienta estratégica para la gestion
empresarial. Podium(39), 19-36.

Diz, C. M., & Rodriguez, L. N. (2010). La mejora de la calidad de los servicios a través de su medicion.
Industrial Data, 48-55.

Guerrero, V. M., Hernandis, O. B., & Agudo, V. B. (2018). Aproximacion a la representacion de la
forma y apariencia del producto: estudio sobre los atributos de disefio. Innovar, 28(67), 25-
39.

Guevara, G. C. (2020). Principios de gestién de la calidad en empresas de servicios de
mantenimiento eléctrico del sector petrolero. Revista Venezolana de Gerencia, 25(89), 244-
256.

Hernandez, P. H., Barrios, P. ., & Martinez, S. D. (2018). Gestidn de la calidad: elemento clave para

el desarrollo de las organizaciones. Criterio Libre, 16(28), 179-195.



UNIVERSIDAD

1 PRIVADA Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022

Huanambal, F. B. (20 de Noviembre de 2014). Monografias. com. Retrieved 15 de Febrero de 2016,
from http://www.mongrafias.com/trabajos103/sistema-bancario-peruano-historia-
indicadores-bancarios-y-crisis-bancaria/sistema-bancario-peruano-historia-indicadores-
bancarios-y-crisis-bancaria2.shtml

Ledn, R. C., Menéndez, C. A,, Rodriguez, S. ., Lopez, E. B., Garcia, G. M., & Fernandez, T. S. (2018).
Importancia de un sistema de gestidn de la calidad en la Universidad de Ciencias Médicas.
Revista Archivo Médico de Camagiiey, 22(6), 843-857.

Ledn, S. L., Noriega, T. E., & Murillo, G. M. (2018). Impacto del clima organizacional sobre el
rendimiento laboral del docente. Fides Et Ratio, 16, 15-32.

Martinez, J. J., Fontalvo, C. W., & Cantillo, G. E. (2018). Uso de los atributos de un producto para la
seduccion de un cliente durante el proceso de compra. Dictamen Libre(23), 91-106.

Mejias, A. A., Godoy, D. E., & Pifia, P. R. (2018). Impacto de la calidad de los servicios sobre la
satisfaccidn de los clientes en una empresa de mantenimiento. Compendium, 21(40), 1-15.

Mendieta, O. M., Erazo, A. J., & Narvdaez, Z. C. (2020). Gestién por competencias: herramienta clave
para el rendimiento laboral del talento humano del sector hospitalario. Fundacion
Koinonia, 5(10), 287-312.

Millones, Z. P. (06 de enero de 2010). Medicidon y control del nivel de satisfaccion de los clientes en
un supermercado. Repositorio institucional de la Universidad de Piura:
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1233/ING_479.pdf

Monroy, C. M., & Urcadiz, C. F. (2019). Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del
comensal en restaurantes de La Paz, México. Investigacion Administrativa, 48(123), 1-22.

Morillo, G. F. (2022). Calidad del producto y satisfaccion de los clientes en las empresas de agua
tratada Tarapoto-2021. [tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio
Institucional de la Universidad César Vallejo:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/81927/Morillo_ GFW-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Murrieta, S. Y., Ochoa, A. E., & Carballo, M. B. (2020). Reflexidn critica de los sistemas de gestidn de
calidad: ventajas y desventajas. En-Contexto, 8(12), 115-124.

Oré, R.J., & Hoces, L. R. (2022). Gestion pedagdgica y satisfaccidn de los usuarios en la Facultad de
Educacidn de la Universidad Nacional de Huancavelica. Horizonte de la Ciencia, 12(22), 171-

188.



UNIVERSIDAD

1 PRIVADA Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022

Pilligua, L. C., & Arteaga, U. F. (2019). El clima laboral como factor clave en el rendimiento
productivo de las empresas. estudio caso: Hardepex Cia. Ltda. Cuadernos Latinoamericanos
de Administracion, XV(28), 1-25.

Pifiero, E. A., Vivas, V. F., & Kaviria, F. d. (2018). Programa 5S’s para el mejoramiento continuo de
la calidad y la productividad en los puestos de trabajo. Ingenieria Industrial. Actualidad y
Nuevas Tendencias, VI(20), 99-110.

Quispe, F. G., & Ayaviri, N. V. (2016). Medicion de la Satisfaccién del Cliente en Organizaciones no
Lucrativas de Cooperacién al Desarrollo. Revista Empresarial, ICE-FEE-UCSG, 27-35.
Ramirez, A. E., Maguifia, P. M., & Huerta, S. R. (2020). Actitud, satisfaccion y lealtad de los clientes

en las Cajas Municipales del Perd. RETOS, 10(20), 329-345.

Rodriguez, H. J., & Tineo, R. J. (2021). La calidad del producto y la satisfaccion de los clientes -
Importaciones Chiclayo Motos S.A.C. - 2020. [tesis de grado, Universidad Sefior de Sipdn].
Repositorio Institucional de la Universidad Sefior de Sipan:
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/7989/Rodr%c3%adguez%
20Huertas%20Jimmy%20-%20Tineo%20Reyes%20Jamer.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Silva, J. R, Julca, C. F., Lujan, V. P., & Trelles, P. L. (2021). Calidad del servicio y su relacién con la
satisfaccién del cliente: Empresas turisticas de Canchaque-Peru. Revista de Ciencias
Sociales (Ve), 27(3), 193-201.

Silva, O. |, Jiménez, S. W., Santamaria, F. E., & Villalba, M. R. (2019). Calidad en el servicio como
herramienta de planificacion en las empresas del sector terciario. Revista de Ciencias
Sociales (Ve), XXV(2), 83-94.

Stefanu, Y. (16 de junio de 2015). Tablas tamafio muestral. www.estudiosmercado.com:
http://www.estudiosmercado.com/tablas-tamano-muestral/

Tinco, R. L. (21 de febrero de 2022). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en empresas
familiares de distribucion de gas a domicilio. Caso: Distribuidora de Gas Lidia. Periodo 2019-
2020. [tesis de maestria, Universidad Nacional Mayor de San Marcos]. Repositorio
Institucional de Ila Universidad Nacional Mayor de  San Marcos:
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/17783/Tinco_rl.pdf?se
quence=1&isAllowed=y

Torres, C. F., & Cantu, M. J. (2020). Motivacion y satisfaccién laboral en una organizacién de

servicios sin fines de lucro. Interciencia, 45(12), 549-555.



UNIVERSIDAD

1 PRIVADA Calidad del producto y su relacion con la satisfaccion del usuario
respecto a los uniformes de la Policia Nacional del Peru, durante el periodo 2021-2022

Valdunciel, L. M. (2007). Analisis de la Calidad de Servicio que prestan las Entidades Bancarias y su
repercusion en la satisfaccion del cliente y la lealtad hacia la Entidad. . Revista Asturiana de
Economia, 85.

Valencia, A. (2012). Una visién para hacer mas eficiente el desempefio del Sector Bancario en
Ameérica Latina. IDC- Analyze The Future, 1.

Vega, C. M., & Castillo, S. R. (2020). Factores que influyen en el rendimiento laboral del personal de
salud que labora en el Centro de Salud tipo C, Latacunga. La U Investiga, 7(2), 39-52.

Véliz, L. V. (2020). Gestion de la calidad y satisfaccion de los usuarios en la municipalidad distrital
de Cumba, Amazonas. [tesis de maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio
Institucional de la Universidad César Vallejo:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/48097/Veliz_LV-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Vilela, F. d. (2021). Control de calidad de los medicamentos y la satisfaccion del usuario de EsSalud
Hospital Rebagliati, Jesus Maria 2020-2021. [tesis de maestria, Universidad César Vallejo].
Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/69227/Vilela_FUPR-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Wiki eoi. (15 de marzo de 2012). Calidad. Definiciones y evolucion en Proyectos de negocio. wiki eoi:
https://www.eoi.es/wiki/index.php/Calidad._Definiciones_y_evoluci%C3%B3n_en_Proye
ctos_de_negocio

Yuranycalidad. (11 de mayo de 2020). Clases de caracteristicas. Yuranycalidad:
https://sites.google.com/site/yuranycalidad/home/clases-de-caracteristicas-1

Zarraga, C. L., Molina, M. V., & Corona, S. E. (2018). La satisfaccion del cliente basada en la calidad
del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del servicio: un estudio

empirico de la industria restaurantera. RECA/, 7(18), 1.





