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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la relacion entre los sistemas de
gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora de
productos plasticos, para ello se usé como método un disefio no experimental de corte
transversal, y el cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos. Se obtuvo
como resultado que el 97.0% de los encuestados perciben que el sistema de gestién de
calidad es bueno y tienen un nivel alto de satisfaccidn. De igual manera se identifica que
las variables tienen un coeficiente de correlacion de r=1.000 lo cual indica que existe una
correlacion perfecta. En conclusién; se pudo constatar que los sistemas de gestion de
calidad se relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario, al igual que sus
dimensiones mejora continua(r=0.697), enfoque al cliente(r=1.000) y gestion de

relaciones(r=0.561).

PALABRAS CLAVES: Enfoque al cliente, Gestion de las relaciones, Mejora continua,

Satisfaccion del usuario, Sistema de gestion de calidad.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

El consumo pléastico se ha incrementado a través de los afios, siendo uno de los
que ha logrado formar parte de la cadena de valor de muchos sectores productivos, esto
debido mayormente a su diversidad y versatilidad, lo cual ha resultado beneficioso tanto
para productores como comercializadores de este. Por ello, las empresas que producen y
comercializan este producto han notado la necesidad de gestionar la calidad como
respuesta a las cambiantes necesidades de los clientes, los avances tecnoldgicos y la

creciente competitividad (Silva-Trevifio et al.,2021).

En la actualidad; la implementacion de sistemas de gestion de calidad se ha
planteado como una decision estratégica para las organizaciones ,ya que ha logrado
mejorar visiblemente su desempefio global y proporciona una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible; asi mismo ; los sistemas de gestioén de calidad se
definen como un conjunto de politicas, objetivos, procesos, documentos y recursos que
nos lleva a asegurar la calidad, tanto del producto como de la organizacién, esto en la
basqueda de la satisfaccién de los usuarios (Ledn-Ramentol et al. , 2019).

Un estudio realizado en Cuba nos indica que las organizaciones que han aplicado
un sistema de gestion de calidad muestran un indice de productividad mayor a las que no
la han implementado; es decir hay una notoria diferencia por ende una alta relacion entre
el sistema de gestidn de calidad y la productividad ya que logran mejorar los procesos y

la gestion empresarial (Eufemia,2018).

En concordancia; China siendo uno de los mayores productores de la industria del
plastico ha venido exponiendo como el factor calidad es base para la cadena de valor; por
ello toman la gestion de calidad como una oportunidad para plantear ideas innovadoras y
ecologicas acorde a las nuevas necesidades del mundo; de tal manera que logre satisfacer
tanto la calidad como las expectativas del cliente en toda su cadena de valor
(G6mez,2023).

Las empresas peruanas han logrado romper las barreras al comercio internacional
e internarse en nuevos mercados; en consecuencia, se han visto en la necesidad de

implementar mejoras en sus procesos de calidad para ofrecer un producto y tener una
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imagen corporativa que logre ser competitiva en el mercado internacional. En relacién
con ello; han ido implementando sistemas de gestion de calidad como un medio béasico
para la obtencion de reconocidas certificaciones de calidad como la ISO 9000. Este es un
aspecto importante en el contexto global, dado que se ha demostrado que las empresas
que implementan y practican activamente las normas de calidad en sus procesos mejoran
considerablemente su desempefio en toda su cadena de valor, lo cual es beneficioso y
mejora la satisfaccion del usuario final, mostrando un incremento en sus ventas y

exportaciones (Lizarzaburu,2016).

Benzaquen & Narro (2022) realiz6 una investigacion a empresas que cuentan con
un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), logrando demostrar que estas tienen un mejor
desempefio. A pesar de ello solo el 1% del total de organizaciones formales en el Perl
cuentan con sistemas de gestion de calidad, lo cual nos indica que ain hay mucho por
hacer para persuadir a otras empresas para que integren sistemas de calidad en sus

organizaciones. (ISOTools Excellence ,2016)
A continuacion, se presentan algunos antecedentes referentes a nuestras variables:

Auquillas (2016) en su estudio el proyecto de mantenimiento y mejora del sistema
de gestion de la calidad de la empresa Flexiplast S.A., empresa ecuatoriana dedicada a la
fabricacion de envases plasticos flexibles, obtuvo como resultado que pesar contar con
una certificacion 1SO 9001, no se tenia una practica activa de los procesos y gestiones de
calidad obteniendo un bajo nivel satisfaccion del usuario en términos de tiempo de

entrega, garantia (calidad) e innovacion.

Maticorena (2022) en su investigacion Sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 y satisfaccion de los clientes de la empresa Estar Cajue, Tarapoto — 2022,
plante6 como objetivo determinar la relacion entre sus dos variables. Por lo cual, concluyé
que existe relacion significativa y directa entre el sistema de gestion de calidad 1SO

9001:2015 y la satisfaccion de los clientes.

Cueva & Santillan (2019) en su investigacion Sistema de gestion de calidad 1SO
9001:2015 y satisfaccion de los clientes de la empresa Monkey Park, Huaraz — 2019, se
plante6 como objetivo determinar la relacion entre las variables sistema de gestion de
calidad 1SO 9001:2015 y satisfaccion de los clientes utilizando la técnica de encuesta;

concluyendo que existe una relacion positiva y significativa entre ambas variables.
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Gonzéalez & Pérez (2022) en su investigacion en la empresa trujillana DAS
Soluciones SAC, tuvo como objetivo estudiar la relacion entre las variables, la poblacion
fue constituida por 332 encuestados, obteniendo como resultado que el 53% de los
encuestados indiquen que existe una relacion positiva y buena entre el SGC y la

satisfaccion de los clientes.

Rengifo (2022) en su estudio en empresas constructoras del distrito de Tarapoto,
con una metodologia de tipo basica y de disefio no experimental plante6 como objetivo
determinar la relacion entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente;

obteniendo como resultado una correlacion positiva alta entre ambas variables (r = 0,876).

Quispe(2019) en su investigacion en la empresa CS BEAVER S.A.C , tuvo como
objetivo determinar la incidencia de un SGC segun la Norma Internacional 1SO
9001:2015 en la satisfaccion del cliente , esta investigacion es tipo aplicada, descriptiva
y no experimental y se aplicé como instrumento una encuesta realizada a una muestra de
54 clientes para medir el nivel de satisfaccion; donde se obtuvo que al haber
implementado la Norma I1SO , el nivel de satisfaccién aument6 en 9 9 puntos porcentuales
y manifiestan un indice de satisfaccion en el 85% de los encuestados, y a su vez se

demostro la relacion de ambas variables .

Ramirez(2019) en su investigacion de la empresa Sistemas Técnicos Auxiliares S.
A. C., Callao, Lima, 2019, nos plante6 como objetivo conocer si la variable Sistema de
gestién de calidad influye en la variable satisfaccion del cliente , esta investigacion fue
de tipo descriptivo ,correlacional y disefio no experimental, participaron y tuvo como
poblacion 220 clientes de la empresa Sistemas Técnicos Auxiliares S. A. C, donde se
concluyé que la variable que existe relacion de dependencia entre la gestion de calidad y
la satisfaccion de los clientes de la Empresa Sistemas Técnicos Auxiliares S.A.C , por

ende se aprobd la hipdtesis planteada.

Rios (2021) en su estudio titulado en la superintendencia nacional de migraciones
— 2019 ,propuso como objetivo principal determinar la influencia entre el sistema de
gestién de calidad con la satisfaccion del cliente , desarrollando una investigacion de
metodologia tipo cuantitativo y segun la naturaleza el nivel es correlacional y descriptivo
; teniendo como instrumento una encuesta , se concluy6 que el sistema de gestién de la

calidad influye altamente en la satisfaccion del cliente ( p-valor = 0.204).
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Fernandez & Paz(2023) en su estudio propuso como objetivo principal determinar
la relacion entre el sistema de gestion de calidad 1SO 9001: 2015 con la satisfaccion del
cliente , desarrollando una investigacién de metodologia cuantitativa, tipo aplicada, de
disefio no experimental, correlacional — transversal; y teniendo como instrumento una
encuesta a la poblacion que componia los colaboradores de las empresas que recibian los
servicios de la consultora , concluyo que existe relacion positiva alta (r = 0,796 ) entre
ambas variables y se aceptd la hipotesis general planteada .

Por lo descrito anteriormente se realiza esta investigacion con el fin de dar
respuesta a la siguiente pregunta: ¢Cual es la relacion entre el sistema de gestion de
calidad y la satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora de productos
plasticos lima ,2021?

De la misma manera, se formulan los siguientes problemas especificos: ;Cudl es
la relacion entre la mejora continua y la satisfaccion del usuario en una empresa
comercializadora productos plasticos en Lima?; ;Cudl es la relacion del enfoque al cliente
y la satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora productos plasticos en
Lima?; ;Cual es la relacion entre la gestion de las relaciones y satisfaccion del usuario en

una empresa comercializadora productos plasticos en Lima?

Para lograr responder la interrogante se ha desarrollado la presente investigacion
donde se plantearon como primera variable al sistema de gestion de calidad. Las
dimensiones que comprenden esta variable son la mejora continua, el enfoque al cliente

y la gestidn de las relaciones.

El sistema de gestion de calidad segin Diaz & Salazar (2021) es una forma de
trabajar con la finalidad de asegurar la satisfaccion del cliente o usuario; por ello se lleva
a cabo las responsabilidades, procedimientos, procesos bajo el concepto de eficiencia y
eficacia para lograr una ventaja competitiva. Al implementar un sistema de gestion de
calidad, se logra optimizar procesos, enfocandose principalmente en la satisfaccion del
usuario tomando como punto de partida las necesidades y expectativas de los clientes.
Asi mismo, esto genera una mayor aceptacion de los productos ofrecidos ademas de

generar una mayor rentabilidad y aumento en las ventas (Grijalbo,2017).

Con lo que respecta a la primera dimensién la cual es mejora continua; Diaz &
Salazar (2021) indico que una mejora continua de procesos, actividades y recursos es algo

esencial en una empresa que tiene como proyeccion lograr grandeza y perfeccion.
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Ademas, nos explica que existen dos tipos de mejora de la calidad: una orientada al
desarrollo de herramientas tecnoldgicas y la otra a la optimizacién de los procesos
productivos. También, nos indica que de no lograr ejecutarse los avances tecnoldgicos
dado a diferentes factores, se puede proceder con un sistema de mejora continua, esto con
el fin de lograr la satisfaccion del usuario. Raquel Toro (2021) aporta que dicha mejora
continua de los procesos se obtiene siguiendo el ciclo PDCA del Dr. E. Deming: que
consta en Planificar — Desarrollar — Controlar — Actuar, para mejorar y obtener resultados

beneficiosos para la empresa.

Como segunda dimension tenemos al enfoque al cliente, Antunez et al. (2018) nos
planted que el sistema de gestion de calidad tiene como fin cumplir e incluso superar las
expectativas de los usuarios esto para lograr su satisfaccion. Por ello, es primordial lograr

identificar esta dimension al implementar un sistema de gestion de calidad.

Finalmente, la dimension gestion de las relaciones. La Norma ISO 9001-2015 nos
indica que establecer una comunicacion clara y concisa, ayuda a lograr relaciones
equilibradas. La toma de decisiones en relacion con los grupos de interés debe permitir la
confianza y crecimiento comun de ambas partes, y de esta manera puede generar valor al
mantenerse una buena relacion. Generar alianzas estratégicas con los proveedores para
aumentar la competitividad, productividad y la rentabilidad de una empresa, lo cual a su

vez logra impactar en la satisfaccion del usuario.

Por otro lado, se procedera con la segunda variable, siendo esta la satisfaccion del

usuario y cuenta con dos dimensiones: rendimiento percibido y expectativas.

Moreno et al. (2016) sefialaron que uno de los principales criterios para lograr
determinar la calidad del producto y servicio brindado es la satisfaccién del usuario, a su
vez, nos dijo que este es clave reconocer lo que influye en la decision del cliente, dado
que esto determinara su preferencia y decision de repetir en la experiencia, lo que genera
un aumento en ventas. En concordancia; Hammond (2023) enfatiza que la satisfaccion

del usuario es una funcién adecuada, y es una manera de afianzar a los usuarios.

La primera dimensién de nuestra segunda variable es el rendimiento percibido,
este factor lo determina el usuario y tiene como indicador la experiencia de compra; y el

valor que se le atribuye a esta por los productos o servicios adquiridos (Blanco,2016).

La segunda dimension es la expectativa. Blanco (2016) nos sefialo que las

expectativas tienen como referencia a la aspiracion a cumplir o cubrir una determinada
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DEL NORTE

necesidad. Estas pueden surgir desde una simple idea del cliente. Un producto que logre
cubrir y superar esta necesidad, lograra afianzar a los clientes convirtiéndolos en

compradores recurrentes fieles a la marca.

En funcion a todo lo descrito, esta investigacion tiene como objetivo analizar la
relacion entre el sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del usuario en una empresa

comercializadora de productos plasticos lima ,2021.

Por consiguiente, se plantean los siguientes objetivos especificos: establecer la
relacion entre mejora continua y satisfaccion del usuario en una empresa
comercializadora productos plasticos en Lima; establecer en qué medida el enfoque al
cliente se relaciona con la satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora
productos plasticos en Lima y precisar la relacion entre la gestion de las relaciones y

satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora productos plasticos en Lima.

De igual manera la presente investigacion se justifica tedricamente, porque
permite generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente y servira
como una referencia o antecedente para las proximas investigaciones con temas similares
a este estudio. (Monroy & Nava ,2018)

Asi mismo se tomaron como teorias bésicas la norma ISO 9001-2015, donde
plantea 7 principios que deben ser cumplidos para la alta gerencia de tal manera que se
pueda mejorar el producto, detectar los problemas a tiempo, y a su vez se relaciona con
toda la cadena de valor, pues compone una filosofia de gestion que impacta a todos
niveles de una organizacion y garantiza que las operaciones sean efectivas y eficientes.
Para el presente trabajo se tomd los principios de mejora continua, enfoque al cliente y
gestion de relaciones de la norma ISO 9001-2015 como dimensiones de nuestra variable
sistemas de gestion de calidad, dado que se adapta mejor al sentido y direccién del
estudio. Por otro lado, para la variable satisfacciéon del usuario nos basamos en la teoria
de Kotler que plantea la satisfaccion del usuario como el resultado de las expectativas
contra el valor recibido de un producto o servicio, esto se puede medir bajo 3 dimensiones
o indicadores: expectativa, rendimiento percibido y grado de satisfaccion, de los cuales

se desarroll6 las dos primeras en este estudio.

También, se justifica en el aspecto practico porque se analiza la relacién entre

sistemas de gestion de calidad y satisfaccion del usuario para posteriormente plantear
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estrategias que podrian solucionar problemas o incidencias que se pueden presentar en

organizaciones comercializadoras de productos (Monroy & Nava ,2018).

Del mismo modo, se justifica metodolégicamente porque se presenta un tipo de
disefio no experimental, de corte transversal y se elabord y aplico la técnica de encuesta,
con el instrumento del cuestionario predisefiado, por cada una de las variables en
investigacion; que servirdn como base para futuras investigaciones (Monroy & Nava
,2018).

Ademas, se ha planteado como hipotesis general: EI Sistema de gestion de calidad
se relaciona de manera significativa en la satisfaccion del usuario en una empresa

comercializadora de productos plasticos en Lima.

Consecuentemente, se plantean las siguientes hipdtesis especificas: la mejora
continua tiene una relacion positiva muy alta con respecto a la satisfaccion del usuario en
una empresa comercializadora productos plasticos en Lima; el enfoque al cliente tiene
una correlacion positiva alta con la satisfaccion del usuario en una empresa
comercializadora productos plésticos en Lima; existe una relacion moderada entre gestion
de las relaciones y satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora productos

plasticos en Lima.

La presente investigacion consta de cuatro partes; en la primera se presenta la
introduccién en donde se explica una vision global resaltando la relevancia del tema y
especificaciones del problema, el objetivo del estudio, la justificacion de la investigacién
e hipdtesis del estudio en la segunda parte, se hace referencia a la metodologia usada,
posteriormente se desarrolla los resultados obtenidos, la discusion y limitaciones del
estudio, para finalmente presentar las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

Roque Arteaga, J. Pag. 17



UNIVERSIDAD
PRIVADA

1 UPN Sistemas de gestidn de calidad y satisfaccidn del usuario en una

empresa comercializadora de productos plasticos Lima, 2021

DEL NORTE

CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1 Tipo de investigacion:
2.1.1 Enfoque de la investigacion:

El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo, porque se utilizaron

herramientas de andlisis para explicar y medir la relacion entre las dos variables.

Nifio (2019) considera que el enfoque cuantitativo tiene como medio principal la
medicién y regularmente se usa para probar hipdtesis, asi mismo; este ha sido aplicado
con éxito en diferentes tipos de investigaciones como la descriptiva, experimental, entre

otras.
2.1.2 Tipo de investigacion:

Tipo de investigacion basica, dado que no influimos en las variables solo

recolectamos informacion en base a la situacion actual.

La investigacion basica segin Herndndez & Mendoza (2018) sirve como base
tedrica para comprender y ampliar nuestros conocimientos sobre unas variables
especificas; y tiene como propdsito generar datos que confirmen o refuten la tesis inicial
del estudio. De igual manera, este tipo de investigaciones no esta dirigida a una aplicacion
determinada, es decir no afectamos los elementos o variables del estudio sino mas bien

recolectamos informacion de hechos ya transcurridos.
2.1.3 Niveles de investigacion:

Es una investigacion correlacional dado que tiene como propdsito mostrar o
examinar la relacion entre 2 o més variables (En este caso sistemas de gestion de calidad
y satisfaccion del usuario), pero no las relaciones causales donde un cambio influye en la

otra variable (Hernandez & Mendoza,2018).
2.1.4 Diseiio de la investigacion:

Es una investigacion no experimental de corte transversal dado que se observan

situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion realizada.
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Herndndez & Mendoza (2018) indican que la investigacion no experimental se mide una
0 varias variables sobre situaciones ya existentes; asi mismo; al ser de corte transversal

se obtiene informacion del objeto de estudio una Unica vez en un momento dado.
2.2 Variables y operacionalizacion:

Las variables propuestas fueron sistemas de gestion de calidad y satisfaccion del
usuario; siendo la primera nuestra variable independiente. Estas variables son cualitativas
dado que se expresan por medio de una caracteristica o atributo que no es medible

numéricamente.

Segun Pacheco (2021) aquel tipo de variable estadistica que describe cualidades,
caracteristicas y/o circunstancias de algun objeto, persona o eventualidad, sin el uso de

nameros, es decir expresa una categoria no numeérica.
2.2.1 Sistemas de gestién de calidad:

Definicion Conceptual: La ISO 9001:2015 nos indica que un sistema de gestion
de calidad estd formado por un conjunto de politicas, procesos y procedimientos
documentados, los cuales definen la manera 6ptima de elaborar un producto o servicio

con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente o usuario.

Definicion operacional: La variable sistemas de gestion de calidad cuenta con 3
dimensiones, siendo estas: la dimension mejora continua que cuenta con 3 indicadores, la
dimension enfoque del cliente que cuenta con 2 indicadores y por Gltimo la dimension

gestién de gestion de las relaciones que consta de 2 indicadores.
2.2.2 Satisfaccion del usuario:

Definicion Conceptual: Kotler (1996) nos dice que es el principal indicador de
la respuesta del consumidor hacia el producto o servicio, y se evalla comparando los
objetivos y expectativas contra los resultados obtenidos. Un ejemplo muy claro de ello
es que, si el producto no cumple con las expectativas que tiene el usuario, el
rendimiento que se percibe es inferior o nulo y por ende el nivel de satisfaccion del

cliente es bajo y queda insatisfecho.

Roque Arteaga, J. Pag. 19



UNIVERSIDAD

UPN Sistemas de gestidn de calidad y satisfaccidn del usuario en una
1 s empresa comercializadora de productos plasticos Lima, 2021

Definicion operacional: La variable satisfaccion del usuario de calidad cuenta
con 2 dimensiones, las cuales son: la dimension rendimiento percibido que cuenta con 2

indicadores y la dimensidn expectativa que cuenta con 2 indicadores.
2.3 Poblacién, muestra y muestreo:

2.3.1 Poblacion:

Segun Hernandez & Mendoza (2018) la poblacién es el conjunto de todas las
unidades de muestreo, es decir, la unidad de analisis, que tienen ciertas caracteristicas

similares.

De igual manera, podemos definir a una poblacion infinita a aquella que, aunque
pueda que sea finita, el numero es tan grande y desconocido que estadisticamente se

asume como infinito (Lopez, 2021).

Para nuestra investigacion se designé como poblacién a todos los usuarios de

productos plasticos que se encuentren actualmente en Lima.
2.3.2 Criterios de Seleccion:

Inclusion, en esta investigacion se tuvo en cuenta como parte de la poblacion a
los usuarios que hayan adquirido el producto en estudio que accedieron y estuvieron

dispuestos a responder el cuestionario en el momento de la aplicacién de este mismo.

Exclusion, en este estudio no se consideré como poblacion a usuarios de otros
rubros de empresas 0 que no accedieron y por consecuencia no participaron del

cuestionario.
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2.3.3 Muestreo:

El muestreo del estudio fue de clase no probabilistica por conveniencia. En este
tipo de muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, el investigador elige a los miembros por su proximidad y no considera si
realmente estos representan muestra representativa de toda la poblacion, se utilizan
estos métodos de muestreo en aquellas situaciones en las que las poblaciones de prueba
son grandes, porque en la mayoria de los casos es casi imposible evaluar a toda la

poblacion. (Herndndez & Mendoza, 2018).
2.3.3 Muestra:

La muestra es aquella porcion de la poblacion que se selecciona, de la cual se
obtiene la informacion realmente para el desarrollo del estudio y sobre la cual se
efectuaran la medicion y la observacién de las variables objeto de estudio (Hernandez &

Mendoza, 2018).

En esta investigacion la muestra esta conformada por 36 usuarios que

participaron en el estudio.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

2.4.1 Técnica:

La técnica utilizada en la investigacion fue la encuesta con el proposito de
obtener los datos sobre los usuarios de la empresa comercializadora de productos

pléasticos.
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Segun un estudio de Nifio (2019) considero la encuesta como una técnica de
obtencion de datos a través de la interrogacion de los sujetos a través de un cuestionario,
se define como una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos; esta es
ampliamente utilizada para investigaciones, ya que permite obtener y elaborar datos de

modo rapido y eficaz.
2.4.2 Instrumento:
Para este estudio se realizd un cuestionario con escala de intervalos. (Anexo 3)

Segun Nifio (2019) define el cuestionario como un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios que permitan la ejecucion de la técnica, con
el propdsito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion. Este a su vez nos

ayuda a estandarizar y uniformar el proceso de recopilacion de datos.
Validez

Hernandez & Mendoza (2018) manifestaron a la validez como el grado que mide
el instrumento realmente y consiste en que este sirva para medir la variable que se

busca.

El presente instrumento se adapto de los instrumentos desarrollados en la tesis
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de Interbank Proceres 630 San Juan de
Lurigancho, 2018 y Sistema de gestién de calidad y satisfaccion del cliente en empresas

constructoras del distrito de Tarapoto — 2022 para las variables.

Se determino la validez en base al juicio de dos profesionales grado de

licenciado uno escuela de administracion (EXP.1) y uno de la escuela de economia
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(EXP.2), y un ingeniero industrial (EXP 3), los cuales evaluaron el cuestionario y

brindaron su aprobacién. (Anexo N°4)

En la tabla 1, se muestra el nivel de educacion y nombre de los expertos que

validaron el instrumento.

Tabla 01
Datos de expertos validadores

N° Grado Profesién Nombre
Exp.01 Lic. Administracion Miguel Angel Cornejo Jara
Exp.02 Lic. Economia Jeisson Felipe Lopez Afiler
Exp.03 Ing. Industrial De La Cruz Martinez Jaime Andrés

En latabla 2 y 3, podemos verificar la validacion de la variable sistema de

gestion de calidad y satisfaccion del usuario respectivamente.

Tabla 02
Validacion por juicio de expertos: V1. Sistema de Gestion de calidad

Exp. Opinién

Exp.01 Apto para su aplicacion.
Exp.02 Se adapta a estudio.
Exp.03 El instrumento es adecuado, se confia su

aplicacion.

Tabla 03

Validacion por juicio de expertos: V2. Satisfaccion del usuario
Exp. Opinion
Exp.01 Apto para su aplicacion.

Exp.02 Se adapta a estudio.
Exp.03 El instrumento es adecuado, se confia su

aplicacion.
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Confiabilidad

Para la medicidn de la confiabilidad se utilizo el programa JAMOVI, en el cual

se hallé el calculo de Alfa de Cronbach y la fiabilidad del trabajo de investigacion.

Hernandez & Mendoza (2018) requiere una sola administracion del instrumento
de medicién y produce valores que oscilan entre O y 1. Es decir, mientras el coeficiente
este mas cerca del 1 mejor es la consistencia interna; por otro lado, si el coeficiente es
menor a 0.7, la consistencia interna de la escala utilizada es baja y se considera no apta.

Para el rango de confiabilidad.

Tabla 04
Confiabilidad de la variable sistema de gestion de calidad

Estadisticas de Fiabilidad de Escala
Alfa de Cronbach

escala 0.853

El valor de alfa de Cronbach obtenida del cuestionario de la variable sistema de
gestion de calidad fue de 0.853; es decir 85% de confiabilidad; lo cual nos indica que
tiene un rango de confiabilidad muy alta, por lo tanto, es aplicable a la investigacion
(Campo, 2006).

Tabla 05
Confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario

Estadisticas de Fiabilidad de Escala
Alfa de Cronbach

escala 0.911
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El instrumento para medir la variable satisfaccion del usuario es altamente
confiable, ya que, presenta un valor de alfa de Cronbach de 0.911 que equivale al 91%

de confiabilidad (Campo, 2006).

Tabla 06
Confiabilidad de la variable satisfaccion del usuario & satisfaccion del usuario

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach

escala 0.932

De igual manera se valido la fiabilidad de ambas variables en conjunto,
obteniendo como resultado un valor de alfa de Cronbach de 0.93 que equivale al 93% de

confiabilidad (Campo, 2006).

2.5 Aspectos éticos

Toda informacion recopilada en la presente investigacion fue estudiada y
presentada con fines académicos y no ha sido alterada ya que se busco conseguir
informacion verdadera y pertinente. De igual manera, toda la informacion presentada en
este estudio que no es de mi autoria se encuentra citada bajo el reglamento de normas
APA 7ma edicidn, asi mismo se respeto y se siguid los principios estipulados en el

cddigo de ética de la “Universidad Privada del Norte”.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos:

3.1.1 Frecuencias

Tabla 07
Tabla de frecuencias de la variable sistema de gestion de calidad.

Frecuencias de V1-Sistema de Gestion de Calidad

V1-Sistema de Gestién de Calidad Frecuencias % del Total % Acumulado
Regular 1 2.8% 28%
Bueno 35 97.2% 100.0 %

Figura 01
Variable sistema de gestion de calidad

V1-Sistema de Gestion de Calidad

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%

20.00%

Regular Bueno

De la tabla 07 y la figura 01 se observa que; del total de encuestados 2.8% expresaron
que el sistema de gestion de calidad es regular; por otro lado, el 97.2% manifestaron que

el sistema de gestion de calidad es bueno.
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Tabla 08
Tabla de frecuencias de la dimensién mejora continua

Frecuencias de D1V1-Mejora continua

D1V1-Mejora continua Frecuencias % del Total % Acumulado
Regular 2 56% 56%
Bueno 34 94.4% 100.0 %

Figura 02
Dimensién mejora continua

100.00%
50.00%
80.00%
70.00%
60.00%
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40.00%
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20.00%
10.00%

0.00% S

Regular Bueno

De la tabla 08 y la figura 02 se registra que; del total de encuestados 5.06% expresaron
que la mejora continua es regular; por otro lado, el 94.4% perciben que la mejora continua

es buena.
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Tabla 09
Tabla de frecuencia de la dimension de enfoque al cliente

Frecuencias de D2V1-Enfoque al cliente

D2V1-Enfoque al cliente Frecuencias % del Total % Acumulado
Regular 1 2.8% 2.8%
Bueno 35 97.2% 100.0 %

Figura 03
Dimension enfoque al cliente.
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De la tabla 09 y la figura 03 se registra que; del total de encuestados 2.08% expresaron
que el enfoque al cliente es regular; por otro lado, el 97.2% perciben que el enfoque al

cliente es bueno.
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Tabla 10
Tabla de frecuencia de la dimension gestion de relaciones

Frecuencias de D3V1-Cestion de relaciones

D3Vi1-Gestion de relaciones Frecuencias % del Total % Acumulado
Regular 3 8.3% 8.3%
Bueno 33 91.7% 100.0 %

Figura 04
Dimension gestion de relaciones

D3V1-Gestion de relaciones
100.00%
90.00%
80.00%
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Regular Bueno

De latabla 10y la figura 04 se observa que del total de encuestados 8.3% expresaron que
la gestion de relaciones es regular; por otro lado, el 91.7% perciben a la dimension gestion

de proveedores como buena.
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Tabla 11
Tabla de frecuencias de la variable satisfaccion del usuario

Frecuencias de VV2-Satisfaccion del usuario

V2-Satisfaccién del usuario Frecuencias % del Total % Acumulado
Medio 1 2.8% 2.8%
Alto 35 97.2% 100.0 %

Figura 05
Variable satisfaccion del usuario

V2-Satisfaccion del usuario
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De la tabla 11 y la figura 05 se observa que; del total de encuestados 2.08% expresaron
que la satisfaccion del usuario es media; por otro lado, el 97.2% manifestaron que la

satisfaccion del usuario es alta.
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Tabla 12
Tabla de frecuencias de la dimensidn expectativas

Frecuencias de D1V2-Expectativas

D1V2-Expectativas Frecuencias % del Total % Acumulado
Medio 3 8.3% 8.3%
Alto 33 91.7 % 100.0 %

Figura 06
Dimensiones expectativas
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De la tabla 12 y la figura 06 se observa que; del total de encuestados 8.03% expresaron
que el rendimiento percibido esta aun nivel medio; por otro lado, el 91.7% manifestaron

que el rendimiento percibido es alto.
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Tabla 13
Tabla de frecuencias de la dimensién rendimiento percibido

Frecuencias de D2V2-Rendimiento percibido

D2V2-Rendimiento percibido Frecuencias % del Total % Acumulado
Medio 1 28% 28%
Alto 35 97.2% 100.0 %

Figura 07
Dimension rendimiento percibido

D2V2-Rendimiento percibido
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Para el caso de la tabla 13 y la figura 07 se percibe que del total de encuestados 2.8%
expresaron que las expectativas estdn a un nivel bajo; por otro lado, el 97.2%

manifestaron que las expectativas estan a un nivel alto.
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3.1.2 Tablas cruzadas

Tabla 14
Tabla cruzada entre sistema de gestion de calidad y satisfaccion del usuario

Tablas de Contingencia

V2-Satisfacciéon del usuario

V1-Sistema de Gestién de Calidad Medio Alto Total
Regular Observado 1 0] 1
% del total 2.8% 0.0% 2.8%
Bueno Observado 0 35 35
% del total 0.0% 97.2% 97.2%
Total Observado 1 35 36
% del total 2.8% 97.2% 100.0 %

En la tabla 14; del 2.8% (1) de los encuestados indican que cuando el sistema de gestion
de calidad evidencia un nivel regular presentan un nivel de satisfaccion media. Del 97.2%
(35) de encuestados expresa un nivel de bueno en el sistema de gestion de calidad

manifestaron una satisfaccion del usuario en un nivel alto.

Tabla 15
Tabla cruzada entre Mejora continua vs Satisfaccion del usuario

Tablas de Contingencia

V2-Satisfaccion del usuario

D1V1-Mejora continua Medio Alto Total
Regular Observado 1 1 2
% del total 2.8% 2.8% 56%
Bueno Observado 0] 34 34
% del total 0.0% 94.4 % 94.4%
Total Observado 1 35 36
% del total 2.8% 97.2% 100.0 %
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En la tabla 15; se observa que del 2.8% (1) de mejora continua se evidencia un nivel
regular, y presenta un nivel de satisfaccion del usuario media. Del 2.8% (1) de mejora
continua se expresa un nivel regular y presenta un nivel de satisfaccion del usuario alto,
consiguientemente, se interpreta que el 94.4% (34) perciben la mejora continua como

buena y manifestaron una satisfaccion del usuario a un nivel alto.

Tabla 16
Tabla cruzada entre Enfoque al cliente y Satisfaccion del usuario

Tablas de Contingencia

V2-Satisfaccion del usuario

D2Vi-Enfoque al cliente Medio Alto Total
Regular Observado 1 0] 1
% del total 2.8% 0.0% 2.8%
Bueno Observado 0 35 35
% del total 0.0% 97.2% 97.2%
Total Observado 1 35 36
% del total 2.8% 97.2% 100.0 %

En la tabla 16; se registra que del 2.08% (1) de los encuestados percibe la dimension
enfoque al cliente como regular y un nivel de satisfaccion del usuario media. Asi mismo,
el 97.2% (35) indica que el enfoque al cliente es bueno; y manifestaron una satisfaccién

del usuario en un nivel alto.
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Tabla cruzada entre Gestion de relaciones vs Satisfaccion del usuario

Tablas de Contingencia

V2-Satisfacciéon del usuario

D3V1-Gestion de relaciones Medio Alto Total
Regular Observado 1 0] 1
% del total 2.8% 0.0% 2.8%
Bueno Observado 0 35 35
% del total 0.0% 97.2% 97.2%
Total Observado 1 35 36
% del total 2.8% 97.2% 100.0 %

En la tabla 17; podemos obtener que del total de encuestados el 2.8% (1) que percibe la

gestion de proveedores como un nivel bueno y tiene un nivel de satisfaccion del usuario

media; y que el 97.2% (35) manifestaron percibir un nivel bueno de gestion de

proveedores y una satisfaccion del usuario en un nivel alto.

3.2 Resultado Inferencial:

Para los resultados inferenciales se realiza la prueba de normalidad de variables:

Tabla 18

Prueba de normalidad de variables

Descriptivas

Sistema de Gestion de Calidad

Satisfaccién del usuario

N 36 36

Desviacion estandar 7.10 8.52

W de Shapiro-Wilk 0.877 0.838

Valor p de Shapiro-Wilk <.001 <.001
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Dado que la muestra encuestada de personas es menor que 50, el analisis se realizara en
base a la prueba de Shapiro — Wilk. En correlacion con las variables, se observa que el
nivel de significancia es menor a 0.05, Sig < 0.001, por lo tanto, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar que los datos de la muestra no siguen una distribucién

normal, por lo cual para el estudio se aplicara la prueba de Rho Spearman.

Tabla 19
Contrastacion de Hipotesis General

Ha: El Sistema de gestion de calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion

del usuario en una empresa comercializadora de productos plasticos, en Lima,2021.

Ho: El Sistema de gestion de calidad no se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora de productos plasticos en
Lima, en Lima,2021.

Matriz de Correlaciones

V1-Sistema de Gestion de V2-Satisfaccién del
Calidad usuario
V1-Sistema de Gestion de Rho de B
Calidad Spearman
gl -
valor p -
V2—Sa}t|sfac0on del Rho de 1000 _
usuario Spearman
gl 34 —
valor p <.001 -

De la tabla 19, se observa un p valor de 0.001 el cual es menor al nivel de significancia
de 0.05, entonces se rechaz0 la hipotesis nula y existen evidencia suficientes y necesarias
para aceptar la hipdtesis alterna .Por lo tanto , existe relacién significativa entre el sistema
de gestién de calidad y satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora

productos plasticos en Lima,2021, de igual manera ; se evidencia un coeficiente de
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correlacion de 1 ; lo que significa que hay una correlacion perfecta .

Tabla 20
Contrastacion de Hipotesis especifica 1

H1: La mejora continua esta firmemente relacionado a la satisfaccion del usuario en una

empresa comercializadora de productos plasticos en Lima,2021.

Ho: La mejora continua no estd firmemente relacionada a la satisfaccion del usuario en

una empresa comercializadora de productos plasticos en Lima,2021.

Matriz de Correlaciones

D1Vi1-Mejora continua  V2-Satisfaccion del usuario

D1V1-Mejora continua Rho de - -
Spearman

gl - -
valor p — —
V2-Satisfaccion del Rho de
usuario Spearman
gl 34 —
valor p <.001 _

0.697 -

De la tabla 20, se verifica un p valor de 0.001, el cual es menor al nivel de significancia
de 0.05 ,por lo cual se rechaz6 la hipdtesis nula y existen evidencia suficientes y
necesarias para aceptar la hipdtesis alterna .Por lo tanto la mejora continua esta
firmemente relacionado a la satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora
productos plasticos en Lima,2021, siendo que ;se evidencia un coeficiente de

correlacion de 0.697 por ello podemos decir que tiene correlacion positiva moderada.
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Tabla 21
Contrastacion de Hipotesis especifica 2

H2: El enfoque al cliente se relaciona con la satisfaccion del usuario en una empresa

comercializadora de productos plasticos en Lima,2021.

Ho: El enfoque al cliente no se relaciona con la satisfaccion del usuario en una empresa

comercializadora de productos plasticos en Lima,2021.

Matriz de Correlaciones

D2Vi-Enfoque al cliente ~ V2-Satisfaccion del usuario

D2V1-Enfoque al cliente Rho de — —
Spearman

gl - -
valor p — -
V2-Satisfaccion del Rho de
usuario Spearman
gl 34 —
valor p <.001 _

1.000 —

De la tabla 21, se verifica un p valor de 0.001, el cual es menor al nivel de significancia
de 0.05, por lo cual se rechaz6 la hip6tesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Por lo
tanto, el enfoque al cliente se relaciona con la satisfaccion del usuario en una empresa
comercializadora de productos plasticos en Lima,2021; asimismo, se evidencia un

coeficiente de correlacion de 1, lo cual indica que hay una correlacion perfecta.
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Tabla 22
Contrastacion de Hipotesis especifica 3

H3: Existe relacion entre la gestion de relaciones y satisfaccion del usuario en una

empresa comercializadora de productos plasticos en Lima,2021.

Ho: No existe relacion entre la gestion de proveedores y satisfaccion del usuario en una

empresa comercializadora de productos plasticos en Lima, 2021.

Matriz de Correlaciones

D3Vi1-Gestion de relaciones V2-Satisfacciéon del usuario

D3V1-Gestion de relaciones Rho de - _
Spearman

gl - -
valor p — —
Rho de

Spearman
gl 34 -
valor p <.001 _

V2-Satisfaccion del usuario 0.561 -

De la tabla 22, se observa un p valor de 0.001el cual es menor al nivel de significancia de
0.05, por ello se acepta la hipdtesis alterna y existen evidencias suficientes para rechazar
la hip6tesis nula. Por lo tanto, existe relacion entre la gestion de relaciones y satisfaccion
del usuario en una empresa comercializadora de productos plasticos en Lima. De igual
manera; se evidencia un coeficiente de correlacion de 0.561; lo que significa que hay una

correlacion positiva moderada.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Interpretacion comparativa:

Se elabor6 un contraste de los resultados con los antecedentes y las bases tedricas

que sustentan la investigacion.

En primer lugar , se tiene a la hipotesis general de la presente investigacion , la cual
estuvo dirigida en contrastar la relacion del sistema de gestion de calidad y la satisfaccion
del usuario en una empresa comercializadora productos plésticos, en Lima,2021, se
obtuvo un p valor de 0.001 el cual es menor al nivel de significancia de 0.05, con un
coeficiente de correlacion de 1.0 lo cual indica hay una correlacion perfecta entre ambas
variables , por ende se acepto la hipdtesis alternativa; en concordancia , Antinez et al.
(2018),en su investigacion obtuvo como resultado que la optimizacion de documentos , y
todos los procesos que se desarrollaron en el sistema de gestion de calidad mejora la
capacidad de reaccion ante las necesidades de los usuarios , logrando anticipar las mismas
y obteniendo una alta satisfaccion del usuario . De igual manera, segun Diaz y Salazar
(2021) en su articulo sobre la gestion de calidad nos indic que los sistemas de gestion de
calidad son un elemento indispensable para asegurar la satisfaccion del usuario, a través
de la implementacion eficaz del sistema donde se debe optimizar los procesos para la

mejora continua del sistemay la orientacion a lograr cumplir las necesidades del cliente.

En cuanto a la hipdtesis especifica 1, se contrastd que existe una relacion
significativa moderada entre la mejora continua y la satisfaccion del usuario en una
empresa comercializadora productos plasticos, Lima,2021; donde se obtuvo un p valor de
0.001 , lo que nos dio evidencias suficientes para aprobar la hipétesis; y se da un
correlacion positiva moderada entre la dimension la mejora continua y la variable
satisfaccion del usuario (r=0.697 con un nivel de sig. 0.001<0.05), en concordancia ,
Figueroa & Pefia (2016); en su investigacidn nos detalla como la mejora continua impacta
alta y positivamente en la satisfaccion en los usuarios ,asi mismo nos indica que esto es
posible mediante la identificacion de los procesos de toda la cadena de valor , asi como
el control y seguimiento constante del producto y/o servicio ,y que a su vez estos deben

ir enfocados a las expectativas del usuario.
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En cuanto a la hipdtesis especifica 2, el enfoque al cliente se relaciona con la
satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora productos plasticos en
Lima,2021; se puedo evidenciar que existe que hay una correlacion perfecta entre a el
enfoque al cliente y la satisfaccion del usuario (r=1.0 con un nivel de sig. =0.000<0.05).
Al respecto, en contraste, Antlnez et al. (2018), en su investigacion sobre la integracién
de sistemas de calidad, nos indicé que el enfoque al usuario es una de las partes
importantes al implementar un sistema de calidad dado que son los consumidores del
producto final de estos; ademas, esta investigacion obtuvo como resultado que dos de los
sistemas ya implementados influyen directamente con la satisfaccion del usuario por ende

se debe hacer énfasis en el enfoque al cliente.

En cuanto a la tercera hipotesis especifica, contrastar que existe relacion entre la
gestion de las relaciones y satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora
productos plasticos en Lima,2021, los resultados evidencian una correlacion positiva
moderada, entre gestion de las relaciones y la variable satisfaccion del usuario, por lo cual
se rechaza la hipo6tesis nula (r=0.561 con un nivel de sig. 0.001<0.05). En concordancia,
Acero Garcia y Alarcén Colorado, 2021 nos indic6 que la gestion de las relaciones es una
actividad y se relaciona directamente con los usuarios y su satisfaccion, dado que al
formar alianzas estratégicas con las empresas se logra una mejoria tanto en el producto

como en el precio.
De igual manera se contrasta los objetivos planteados en esta investigacion:

Como objetivo principal se planted analizar la relacion entre sistemas de gestion de
calidad y satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora productos plasticos ,
obteniéndose como resultado que el 97.2% de los encuestados que considera el sistema
de gestion de calidad tiene un nivel bueno logran percibir un alto nivel de satisfaccion de
usuario , a su vez se valido que existe una correlacion perfecta entre el sistema de gestion
de calidad y la satisfaccion del usuario (r=1.0) ,en concordancia Rengifo (2022) en su
estudio en empresas constructoras del distrito de obteniendo como resultado una

correlacion positiva alta entre ambas variables (r = 0,876).

Como primer objetivo especifico se planted establecer la relacion entre mejora
continua y satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora productos plasticos,
y se obtuvo como resultado que el 94.4% (34) de los encuestados perciben la mejora

continua como buena y manifestaron una satisfaccion del usuario a un nivel alto, asi
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mismo se determin6 r=0.561 por ello se verifica que existe una correlacion positiva
moderada (Ortega et al.,2009).

Como segundo objetivo especifico se planted establecer en qué medida el enfoque
al cliente se relaciona con la satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora
productos plasticos en Lima., y se registré como resultado que del 97.2% (35) que indica
que el enfoque al cliente es bueno percibieron una satisfaccion del usuario en un nivel
alto, asi mismo se evidencia un coeficiente de correlacion de 1, lo cual indica que hay una

correlacion perfecta.

Como tercer objetivo especifico se planted precisar la relacion entre gestion de las
relaciones y satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora productos plasticos
en Lima, como resultado se obtuvo que el 97.2% (35) que indica que el enfoque al cliente
es bueno percibieron una satisfaccion del usuario en un nivel alto, asi mismo se evidencia
un coeficiente de correlacidn de 0.561; lo que significa que hay una correlacién positiva

moderada.
4.2. Implicancias

Las implicancias de esta investigacion se agruparon de manera tedrica, practica,
metodoldgica y social, los cuales se utilizaron para poder justificar la presente

investigacion.

Desde el aporte tedrico, la investigacion se llegd a comprender de manera efectiva la
aplicacion de conceptos y marcos tedricos, que confirman la importancia que genera el

sistema de gestion de la calidad y la satisfaccion del usuario en el sector del plastico.

En el aporte préctico, se ha observado que cuando hay unos altos estandares de calidad
hay una alta satisfaccion de usuario por ello la investigacion aporté demostrando que se

puede obtener una alta satisfaccion del usuario mejorando el sistema de gestion de calidad

En el aporte metodoldgico, el presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo, no
experimental de corte transversal donde se determiné la relacion entre las variables
sistema de gestion de calidad y satisfaccion del usuario, siendo el cuestionario el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos, los cuales fueron procesados en
JAMOVI.
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En el aporte social, la presente sirve como para futuras investigaciones al sector del
plastico, asi como es de utilidad para las empresas para lograr determinar el nivel de

satisfaccion del usuario y asi mejorando la experiencia del comprador.

4.3. Limitaciones:

La presente investigacion tuvo una serie de limitaciones, las cuales se detallan a
continuacion:

o La investigacion se vio entorpecida ya que se encontro informacion limitada para
el sector de comercializadoras de plasticos, por lo que se debio llevar una revision mas
profunda para obtener la informacidn necesaria para los antecedentes y marco teérico.

o La situacion del pais con respecto a la pandemia ha limitado la recoleccion de
datos, dado que se debid realizar de forma virtualizada y no se tuvo contacto directo con
los usuarios.

o El tiempo para el desarrollo de la investigacion se vio reducido ante las
responsabilidades laborales y personales.

CONCLUSIONES

1. Al 95% de confianza, existe una relacion positiva y perfecta entre del sistema
de gestion de calidad y la satisfaccion del usuario (r=1 con un nivel de sig.
=0.001<0.05), por lo tanto, a tal nivel de significancia existe relacion entre ambos
constructos. Lo cual indica que es importante la implementacion de un sistema de
gestién de calidad para lograr cubrir las necesidades del usuario y asi lograr un alto

indice de satisfaccion.

2. Al 95% de confianza, existe una relacion positiva moderada entre la dimension
mejora continua la satisfaccidn del usuario (r=0.697con un nivel de sig. =0.001<0.05),

por lo tanto, a tal nivel de significancia existe relacién entre ambos.

3. Al 95% de confianza, se evidencia un coeficiente de correlacion de 1, lo cual
indica que hay una correlacion perfecta entre el enfoque al cliente y la satisfaccion del
usuario en una empresa comercializadora productos plasticos en Lima,2021, se verifica
un p valor de 0.001, el cual es menor al nivel de significancia de 0.05, por lo cual se

rechazo la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Roque Arteaga, J. Pag. 43



UNIVERSIDAD

UPN Sistemas de gestidn de calidad y satisfaccidn del usuario en una
1 s empresa comercializadora de productos plasticos Lima, 2021

4, Al 95% de confianza, se observa un p valor de 0.01, el cual es menor al nivel
de significancia de 0.05, entonces existe relacion entre la gestion de las relaciones y
satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora de productos plasticos en
Lima. De igual manera; se evidencia un coeficiente de correlacién de 0.561; lo que

significa que hay una correlacién positiva moderada.
RECOMENDACIONES

1. Se le recomienda a la gerencia de empresas comercializadoras de plastico
mejorar y llevar un control de la red de los proveedores a fin de mejorarlos costos,
y que estos brinden materia prima de calidad; que logre cubrir las expectativas del

usuario.

2. Se recomienda a las empresas del sector del plastico, tener un estricto
control de sus procesos, dado que esto permitira identificar las fallas en calidad a

tiempo y asi plantear y generar soluciones a tiempo.

3. Se recomienda al area administrativa debe realizar auditorias internas
constantes, con el fin de identificar deficiencias en los procesos, asi como posibles
oportunidades de mejora en ellos. Ademas, esto permite detectar posibles
situaciones criticas que afectarian tanto econémicamente como en la imagen de la

empresa.

4, Se recomienda a la gerencia de empresas comercializadoras de plastico
implementar un manual de atencion al usuario, que sirva de guia para los
colaboradores de la empresa con el fin de establecer los lineamientos y criterios

que se deben tomar en cuenta para la correcta atencion de los usuarios.

5. El servicio post venta es una buena téctica para la fidelizacion de los
clientes. Por ende, se recomienda a las empresas del sector plastico establecer una
estrategia de post venta; que permita llevar seguimiento del cumplimiento de las
expectativas del usuario con el producto entregado y asi como también obtener las

sugerencias de estos.
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6. Se recomienda a los futuros investigadores desarrollar la investigacion con
una muestra mayor para lograr tener unas estimaciones mas precisas y con menos

riesgo de error.
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ANEXQOS
ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION
_— T . Tipo de .
Problema general Objetivo general Hipatesis General Variable | pode Poblacion
Investigacion
Analizar la relacion entre | El Sistema de gestion de -
. . - . Finita para
o~ . : sistemas de gestion de calidad se relaciona de ,
¢ Cual es la relacion entre sistemas de ! : . P sistema de
S . . s calidad y satisfaccion del | manera significativa en la . -
gestion de calidad y satisfaccion del . . . . Sistema de gestion de
. usuario en una empresa | satisfaccion del usuario en i - X
usuario en una empresa S gestion de Basica calidad e
- comercializadora una empresa . e
comercializadora de productos - : o calidad infinita para
o ) productos pléasticos lima | comercializadora de - .
plasticos lima ,2021? L satisfaccion
,2021 productos plasticos en .
. del usuario.
Lima.
e . - T - . Disefio de
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable 11 . Y Muestra
investigacion
Establecer la relacion La mejora continua tiene
entre mejora continuay | una relacion positiva muy
¢Cuél es la relacion entre mejora satisfaccion del usuario en | alta con respecto a la
continua y satisfaccion del usuario en |una empresa satisfaccion del usuario en
una empresa comercializadora de comercializadora de una empresa
productos plasticos en Lima? productos plasticos en comercializadora de La Todos los
Lima. productos plasticos en . L No experimental de |elementos que
. satisfaccion .
Lima. ; corte transversal | participaron en
del usuario i
. - . . el estudio.
¢Cual es la relacion del enfoque al , . El enfoque al cliente tiene
i ; s . Establecer en qué medida - .
cliente y la satisfaccion del usuario en . una correlacion positiva
o el enfoque al cliente se . o
una empresa comercializadora . alta con la satisfaccion del
e . ) relaciona con la )
productos pléasticos en Lima?; X . . usuario en una empresa
satisfaccion del usuario en .
comercializadora de
una empresa
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comercializadora de
productos plasticos en
Lima.

productos plasticos en
Lima.

¢Cual es la relacion entre gestion de
las relaciones y satisfaccion del
usuario en una empresa
comercializadora de productos
plasticos en Lima?

Precisar la relacién entre
gestidn de las relaciones y
satisfaccion del usuario en
una empresa
comercializadora de
productos plasticos en
Lima.

Existe una relacion
moderada entre la gestion
de las relaciones y
satisfaccion del usuario en
una empresa
comercializadora de
productos plasticos en
Lima.
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ANEXO N° 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DE DEFINICION DEFINICION : ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEMS MEDICION
La variable sistemas de Mejora Pr_oc'esos 1234
Segn ISO 9001:2015, esta | gestion de calidad cuentacon|  continua Actividades 56,7
formado por un conjunto de |3 dimensiones, siendo estas: Recursos 8,9,10,11 Totalmente en desacuerdo
politicas, procesos y|la  dimension  mejora Identificacion de .
Sistema de Gestion de | Procedimientos  documentado, | continua que cuenta con 3| Enfoqueal ecesidades 12,1314 | (1) 52 2532?33“:}? éﬁ) Ni
Calidad los cuales definen la manera mas | indicadores, la dimension cliente Relacid lient desacuerdo (3) f)e acuerdo
optima de elaborar un producto | enfoque del cliente que elacion con cliente. 15,16 (4) Totalmente de acuerdo
o servicio con el fin de|cuenta con 2 indicadores y Relaci¢ 1718 )
asegurarse su satisfaccion del [por Udltimo la dimension| Gestion de elacion ’
cliente o usuario. gestion de proveedores que | proveedores 3
consta de 2 indicadores. Evaluacion 19,20,21
Grado de satisfaccion 22,23,24,25
Expectativa Capacidad de respuesta | 26,27,28,29
La variable satisfaccion del P P o P
Kotler (1996) nos dice que es el | usuario de calidad cuenta Experiencia 30,31,32 Totalmente en desacuerdo
principal indicador de la con 2 dimensiones, las (1) En desacuerdo (2) Ni
Satisfaccion del respuesta del consumidor hacia| cuales son: la dimension Percepcion del cliente 33,34,35 de acuerdo. ni en
. el producto o servicio, y se| rendimiento percibido que i
usuario , -~ desacuerdo (3) De acuerdo
evaltua comparando los| cuenta con 3 indicadoresy Rendimi (4) Totalmente de acuerdo
objetivos y expectativas contra| la dimensidn expectativa en mgl_gnto L )
los resultados obtenidos. que cuenta con 3 percibido Opiniones 36,37
indicadores.
Resultados 38,39,40,41
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ANEXO N° 3: Encuesta

Sistemas de gestion de calidad y satisfaccion del usuario en una empresa comercializadora

de productos plasticos lima ,2021

Estimado participante, me es grato dirigirme a usted. Esta investigacion tiene como objetivo
determinar la relacién entre los sistemas de gestion de calidad y satisfaccion del usuario en una

empresa comercializadora de productos plasticos lima ,2021

La participacion en este estudio es voluntaria. Si accedes a participar en este estudio, se te pedira
responder preguntas que tomaran aproximadamente 10 minutos. Tus respuestas al cuestionario seran
anénimas. Cabe mencionar que dicha informacion serd utilizada s6lo con fines académicos y todo

resultado proporcionado sera confidencial.

Totalmente NI
en En deac_uerdo De Totalmente
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo | de acuerdo
N° PREGUNTA desacuerdo

Variable: Sistema de gestion de calidad

Considera usted que los procesos que
ejecuta la empresa aseguran la calidad
del producto y servicio.

Considera usted que la empresa brinda
un tratamiento oportuno a los problemas
que ocurren en los procesos de compra.

Percibe que tienen en cuenta sus
preferencias de compra.

Siente que, en el proceso de compra, la
evaluacion y control han permitido
garantizar la calidad de atencion.

Califica como excelente la relacion
calidad-precio otorgada por la empresa

Percibe que la calidad es una actividad
principal de la empresa.

Las actividades establecidas permiten
una atencion rapida.

La empresa cuenta con equipamiento
moderno y adecuado.

Los ambientes de la empresa son
amplios y comodos para recibir atencion.
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10 fisicas son adecuadas y modernas

11 La apariencia de los colaboradores de
esta empresa es adecuada.

12 Los productos que entregamos cubren
sus necesidades.

13 Los horarios establecidos para la entrega
son los oportunos para su atencion.
Considera usted que los colaboradores de

14 |la empresa consideran y tratan para
cubrir sus necesidades oportunamente.

15 El personal de la empresa brinda un
servicio amable y cortes.

El personal de la empresa inspira

16 |seguridad en la informacion que
trasmiten.

17 El agente y/o distribuidor que te atendio
ha comprendido tus necesidades.

Los productos y/o servicios que nos

18 |brindan los proveedores internos o
externos van acorde a lo que necesita.
Percibe usted que manejamos de manera

19 |transparente a nuestros proveedores
internos y/o externos.

20 Considera gue nuestros proveedores
brindan productos de calidad.

21 Considera que nuestros proveedores
tienen una marca amigable y respetable.
Variable: Satisfaccion del usuario
Esta satisfecho con la capacidad de

22 | respuesta del personal al momento de
comprar el producto.

23 Estéa satisfecho con los precios de los
productos.

La empresa cumple y satisface sus

24 | expectativas respecto a calidad en el
producto.

o5 Considera que la empresa transmite una
imagen de confianza

26 La entrega del producto se hace dentro

de los plazos establecidos
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27 sobre el estado de su mercaderia

28 Los reclamos y sugerencias de los
clientes son atendidos inmediatamente.
El personal le informa oportunamente

29 | sobre los procesos y tiempos de entrega
del producto.

30 Los empleados ofrecen un servicio
rapido y eficiente.

31 El personal esta debidamente capacitado
sobre las especificaciones del producto.
Te ha inspirado confianza la atencion

32 -~
recibida.

33 Se siente conforme con el producto
entregado.

34 El personal brinda una atencion
personalizada.

35 Se encuentra conforme con los tiempos
de entrega.
Los trabajadores de la empresa muestran

36 |cortesia y amabilidad en la atencion
brindada
La empresa informa puntualmente y con

37 |sinceridad acerca de las condiciones del
servicio

3g | Se encuentra conforme con la atencion
que le brindé la empresa.

39 Volveria a adquirir los productos de la
empresa.
Esta interesado en que la empresa se

40 | contacte para ofrecer promociones y/o
ofertas del producto

41 Recomendarias nuestra marca a algun

amigo o familiar
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ANEXO N°4: Constancias del Nivel Profesional de Validadores de Instrumento

L

Mmnisterio de Educacion

INFORMACION DEL CIUDADAND
Apalbdos

Nambres

Tipe de Documenio de |dertidad
Numern de Documenio de |dendad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nambre

Recior

Seaelario General

Decano

INFORMACION DEL DIPLOMA
Titula profesional

Fecha de Expedician
Resclucidnihcia

Diplama

CODIG0 VIRTLAL 00071552833

Direccién de Documentacion @
Informacién Universiaria y
Registro de Grados y TRulos

Superntendencia Nacienal &s

Educacidn Supariar Universitanka

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ¥ TITULOS

La Direccidn de Documentacion & Informacidn Universitaria y Registro de Grados y Tilulos, a través del
Ejeculivo de [a Unidad de Regstro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este
documernis = encuanira inscrita =n & Registro Naconal de Gradaos y Tilulos administrada por la Sunedu

CORMNEMD JARA
MIGUEL ANGEL
DMl

TTEET1E3

UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERC
Dr. Juan Remigio Saldaia Rojas

Mgr. Sergio Horacio Ramos Gonzalex
Mgr. Jorge Peréz Santillan

LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
aBOTHE

110201 8-GYTICD-UCPH

onoB1111

Fecha de emision da la constancia:
02 de Moviembre de 2023

oy
}%/ Sand

SUNEDU

Fimada dighaiments per:
Superintendencia Macignal de Edus sein
Guapenor Univerdian
Ilotiva: Servidor de
Agerte aramazad
Feoha: 0271 LI1E3 |7:52:38-0500

ROLANDO RUNZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad do Registro de Grades y Titulos
Superintendencia Macional do Educacion
‘Suparior Universitaria - Sunadu

Esta conslancia pusde ser verficada en of shic web o la Superiniindincis Mesonal de Edutacsn Supencr Lniversitana - Sunods

e, snisdu ot pe). ullizando leclom e oidigos o tekiona colilar enocando &l codigo OR. Bl colular deba poser un softwans granic

descarpads desde intemat

Decuments electronios emitiio en o marco de & Ley N° Ley N° 27269 - Loy de Fimmas y Cenifcades Digiaks, v s Reglamens

aprobado medante Do Suprams N° 052-2008-FCM

[] El presame documants deja constancia Gricamente del negistne del Grado o Tiuo gue se sefiak.
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o

Direccion de Documen tacian &
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y TiRulos

Supenntandancin Nacional o

Mumnisterio de EQUCACION | Egieacitn Superior Universitania

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccidn de Documentacidn & Informacdn Universitaria y Registro de Grados y Tilulos, a ravés del
Ejeculive de la Unidad de Regstro de Grados y Tilukos, deja constancia que |a informacidn contenida en este
documenis == encusntra inscrita &n & Registra Naconal de Grados y Tilulos: adminisirada por la Sunedu

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apelidos: LOPEZ AFILER
Nombres. JEEZS0M FELIPE
Tipo de Documenio de |dentidad oM
Humers de Documenio de |denfidad TABAL4RZ2

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Mombre UNIVERSIDAD NACIONAL MAYDR DE SAN MARCOS
Rector CACHAY BOZA ORESTES

Secretaria Genaral LINARES BARRANTES MARTHA CAROLINA

Decanc RIOE ZUTA HOOVER

INFORMACION DEL DIPLOMA

Tilula profesional ECONOMISTA

Fecha de Expedician asaine
Resolucian/Acia QEZTO-R-2017
Diploma 001 DAY BS1TPOOSTESS

Fecha de emision de la constancia:

[~ T 02 de Noviembre de 2023
- . SUNEDU
Fi A - " "
Y = ' )
Firmada digiaimenie por:
ROLANDO RUNE LLATAMCE Supsrintentencia Mavienal de S
EJECUTIVO Supesior Universiiaria
Wotiva: Sersitor de
N Unidad do Registro de Grados y Titulos agence amemaizaca

Superintendencia Nacional do Educacion

- gy
Supariar Universitaria - Sunadu Feoha: 0271 LTI23 17:87 320300

Fsta conslancia pute ser werlicads en @ st web o | Superimendencia Nasonal de Edutacn Supensr Linivrsitna - Suneds
e sisnisdu gob. pe). ullizando leciom o codigos o tekiono celiler emocando &l codigo OR. Bl colular debe posier N softwans gratsdis
destargadn dasde intem el

Documentn siectinice emitido on o marco de & Ley N° Loy N° 27289 - Ley do Fimas y Ceriicades Dighakts, y s Reglamento
aprobado medants Decrels Suprems N° 052-2008-FCK

1] El prasani dooumente deja consiancia Gncamene dol registe del Gradeo o Thuo gue s sefiak.
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Mmnisteno de Educacion

Nambre

Rector

Secretario General
Decano

Tiluba profesional
Fecha de Expedician
ResolucidniAcla
DCiglarma
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Direccidm da Documentaciin &
Infarmacicn Uriversitaria y
Registro de Grados y TRulos

Supenntendencia Nacienal de

Educaciin Superior Universitana

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS Y TiITULOS

La Direccidn de Documentacidn & Informacidn Universitaria y Regisiro de Grados y Tiluos, a ravés del
Ejesculive de la Unidad de Regsto de Grados y Tilulos, deja conslancia que |a informacitn conterida en esbe
documenio & encuentra inscrila en & Registo Maconal de Grados y Titulos adminisirada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADAND

Apaiidos DE LA CRUZ MARTINEZ
Mambres JAIME ANDRES

Tipo de Documenio de Identidad DHI
Numero de Documenio de |denfdad TASBSEZR

INFORMACION DE LA INSTITUCION

UNIVERSIDAD CESAR VALLEM SAC.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILLA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

RUBIO LUNA VICTORIA EDWARD FREDDY

INFORMACION DEL DIPLOMA

INGEMIERD INDUSTRIAL
01121

BES2-20M-LUCY
0B2A133132

Fecha de emisitn de la constancia:
1 02 da Noviembre da 2023

. SUNEDU

Firmasda: digibaimesnte por:
Superinbendencia Macienal de Bdus acion

ROLANDO RUNZ LLATANCE

EJECUTIVD Supesior Universitana
Unidad de Registro de Grados y Titulos Wlotiva iwm:d:
- Superintendencia Nacional do Educacion Agerie MRHTING

Feoha: 0271 LZ0Z3 19:00 960300
‘Suparor Universtaria - Sunadu

Esta conslancis puede s werficada en el stic web o la Superimendencia Nacional de Edutacidn Superior Universilana - Suneds

[wrwew. saaniedu geb. pe), uilizands lecorm o cddigos o tekideno celular eniccands al codigo OR. Bl celular debe posesr un softwans graksic

descangads desde intemetl

Dwcuments shectronios smibio en o maroo de a Ley N° Ley N° 27289 — Loy de Fimnes y Coniicades Digiales, y s Reglameic
o bado odants Decrels Supnams M* 052-2008-FCK
[*] El presaie dosuments deja constancia Gricamene del regisire del Grads o Thuo gue se sefiala.
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ANEXO N° 5: Validacién de Instrumentos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

) Sistemas de gestion de calidad y satistaccion del usuario en una
Titulo de la investigacién: empresa comercializadora de productos plasticos Lima 2021
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Cestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Comejo Jara Miguel Angel
El instrumento de medicion pertenece a la =00 20 :
varkakile PE Sistema de Cestion de Calidad

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando conuna x°
en las columnas de Sl o NO. Asimismo. le exhortamos en la correccion de los itemns, indicando sus observaciaones y/fo
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a varisble en estudio

Aprecia

items Preguntas Observaciones
Sl | NO
1 (El instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? x
- (El instrumento de recoleccion de datos tiene redacion con el taulo "
de la investigacion?
3 En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las M

variables de investigacion

(El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?

iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

LLJ redaccion de las preguntas tenen un sentido coherente y no

6 > x
estan sesgadas]?
Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se

7 5 x
relacsona con cada uno de los elementos de los indicadores

8 (E] diseno del instrumento de medicon facilitara el anakisis y ’
procesamiento de datos?

9 Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
¢ . %
medicion?
LEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacio eto de

10 = S x
estudio?

- {El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de A

responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Apto para su aplicacion.

Firma del experto:

A

Tl
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

: ; Sistemas de gestion de calidad y satistaccion del usuario en una
Titulo de la investigacion: empresa comercializadora de productos plasticos Lima .2021
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Cestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Cornejo Jara Miguel Angel
El instrumento de medicion pertenece a la S L TR I
variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una " x7
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finaidad de mejorar la coberencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

Aprecia

Items Preguntas Observaciones
Sl | NO
1 LEl instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? x
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el taulo .
de la investigacion?
3 En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las %
variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los x

objetivos de la investigacion?

iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

(La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?

iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

(El diseno del instrumento de medicion lacilitara el analisis y

8 *
procesamiento de datos?

9 {Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de p
medicion?

10 (El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de &
estudio?

i (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de &

responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Apto para su aplicacién.

Firma del experto:

g

Roque Arteaga, J. Pag. 61



UPN Sistemas de gestién de calidad y satisfaccion del usuario en una empresa

UNIVERSIDAD

e comercializadora de productos plasticos Lima, 2021

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

: Sistemas de gestion de calidad y satistaccion del usuario en una
Titulo de la investigacion: empresa comercializadora de productos plasticos Lima .2021
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Cestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Lopez Afiler Jeisson Felipe

Ii icio | . S :

‘Ela:ri!astl)li:rnento de medicion pertenece ala Sistema de Gestion de Calidad

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando conuna x”
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

3 Aprecia
ltems Preguntas - Observaciones
S| | NO
1 (El instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? x
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el tiulo N
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las %
variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los %

objetivos de la investigacion?

iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

(La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?

{Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

(El diseno del instrumento de medicon facilitara el analisis y

8 x
procesamiento de datos?

9 {Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de o
medicion?
(El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion s

10 - o x
estudio?

1 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de &

responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Se adapta a estudio.

Firma del experto:
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UNIVERSIDAD

e comercializadora de productos plasticos Lima, 2021

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

: G Sistemas de gestion de calidad y satistaccion del usuario en una
Titulo de la investigacion: empresa comercializadora de productos plasticos Lima .2021
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Cestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Lopez Afiler Jeisson Felipe
El instrumento de medicion pertenece a la Salibaccian del et
variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una " x7
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

Aprecia

Items Preguntas Observaciones
Sl | NO
1 LEl instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? x
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el taulo .
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las s
variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los »

objetivos de la investigacion?

iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

(La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se

x
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

(El diseno del instrumento de medicion lacilitara el analisis y
procesamiento de datos?

{Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?

(El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de

n .
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Se adapta a estudio.

Firma del experto:

/ i

el

~
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

: G Sistemas de gestion de calidad y satistaccion del usuario en una
Titulo de la investigacion: empresa comercializadora de productos plasticos Lima .2021
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Cestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: De La Cruz Martinez Jaime Andrés
sla:?:ﬁ:,memo S madichie parisonce s s Sistema de Gestion de Calidad

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando conuna x”
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finaidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

. Aprecia
Items Preguntas 3 Observaciones
Sl | NO
1 LEl instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? x
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el taulo .
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las s
variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los »

objetivos de la investigacion?

iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

(La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no

6 3 x
estan sesgadas]

- ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se %
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 (El diseno del instrumento de medicion facilitara el analisis y ;
procesamiento de datos?

9 {Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
& \ x
medicion?

10 (El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de %
estudio?

1 (El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de &

responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: Es vilido, puede ser aplicado.

Firma del experto:
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UPN Sistemas de gestién de calidad y satisfaccion del usuario en una empresa
UNIVERSIDAD

e comercializadora de productos plasticos Lima, 2021

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

: G Sistemas de gestion de calidad y satistaccion del usuario en una
Titulo de la investigacion: empresa comercializadora de productos plasticos Lima .2021
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y Cestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: De La Cruz Martinez Jaime Andrés
El instrumento de medicion pertenece a la Sl dal s
variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una " x7
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre |a variable en estudio

Aprecia

Items Preguntas Observaciones
Sl | NO
1 LEl instrumento de medicion presenta el diseno adecuado? x
2 (El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el taulo .
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las s
variables de investigacion?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los »

objetivos de la investigacion?

iEl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

(La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no
estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se

x
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

(El diseno del instrumento de medicion lacilitara el analisis y
procesamiento de datos?

{Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?

(El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de
estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de

n .
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: El instrumento es adecuado, se confia su aplicacion.

Firma del experto:
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