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RESUMEN

La empresa “Megonsa”. Contratistas generales, presta servicios en el
rubro inmobiliario, a la fecha presenta ciertas deficiencias relacionadas con la

gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes.

Por tal motivo, la presente investigacion denominada “Gestion de la calidad y
satisfaccion de los clientes en Lima metropolitana de la empresa “Megonsa’.
Contratistas generales: 2018, tuvo como objetivo explicar la influencia de la

gestidn de la calidad y la satisfaccion de los clientes en la referida empresa.

El estudio es de tipo aplicada, de nivel explicativo y disefio no experimental
correlacional longitudinal de método hipotético deductivo, con una muestra
conformada por 217 clientes y se empledé como técnica de investigacion la
encuesta y como instrumentos un cuestionario por cada una de las variables en
estudio.

Entre los principales resultados se determiné un valor de prueba p = 0,001 con
el estadigrafo inferencial Rho de Spearman = 0,741 el cual es altamente
significativo indicandonos que con esta evidencia estadistica en la prueba de
hip6tesis general que logramos alcanzar el objetivo trazado y nos permitié
probar que. La gestion de calidad tiene influencia directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en la empresa MEGONSA. Contratistas generales Lima

Metropolitana, 2018.

Palabras clave: Gestion de calidad, satisfaccion del cliente, procesos internos

y externos, reduccion de quejas en la empresa en estudio.



ABSTRACT

The company “Megonsa”. General contractors, provides services in the
field of real estate, to date has certain deficiencies related to quality

management and customer satisfaction.

For this reason, this research called “Quality management and customer

satisfaction in metropolitan. Lima of the company Megonsa”.

General Contractors: 2018, aimed to determine the influens between quality

management and customer satisfaction in the aforementioned company.

The study is of applied type, of explanatory level and non-experimental
longitudinal correlational design of hypothetical deductive method, with a
sample formed by 217 clients and the survey was used as a research technique

and as instruments a questionnaire for each of the variables under study.

Among the main results, a test value of p = 0.001 was determined with the
Spearman’s inferential statistic Rho = 0.741, which is highly significant,
indicating that with this statistical evidence in the general hypothesis test we

managed to reach the target and allowed us to prove that.

Quality management has a direct and significant influence with customer
satisfaction in the company MEGONSA. General contractors Metropolitan Lima,
2018.

Keywords: Quality management, customer satisfaction, internal and external

processes, reduction of complaints in the company under study.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado. “Gestién de la calidad y la
satisfaccion de los clientes en. Lima metropolitana de la empresa “Megonsa’.
Contratistas generales: 2018”. Tuvo como propdsito, determinar la influencia de
la gestion de la calidad en la satisfaccion de los clientes en dicha empresa.

La propuesta tuvo un enfoque hipotético deductivo y método cuantitativo, el
problema que con mayor amplitud se enfoca en el desarrollo, toma como
unidad de investigacion a los clientes de la empresa en estudio.

Cabe resaltar, que se identificé que la empresa en estudio no esta logrando sus
objetivos propuestos.

En cuanto a las variables que se analizaron, se tuvo como variable
independiente la gestion de calidad y como variable dependiente la satisfaccion
del cliente del mismo modo se analizé las dimensiones como enfoque en el
cliente, calidad del producto, informaciéon y analisis de calidad, gestion de
procesos, gestion de proveedores, calidad del servicio, seguridad del cliente,
confiabilidad en el servicio, buen servicio de entrega del producto, procesos
entre el cliente y la empresa respectivamente.

Cabe mencionar que en el capitulo 1. Planteamiento del problema, se redacté
la descripcién de la realidad problematica, la formulacion del problema, objetivo
e hipétesis tanto general como especificas, la definicibn conceptual y la
operacionalizacion de las variables, metodologia de la investigacion, tipo, nivel,
disefio, poblacion, muestra, técnicas, instrumentos, justificacion, importancia y
limitaciones.

En el capitulo 2. Marco tedrico, desarrollamos los antecedentes, bases
tedricas, definicion de términos, bases historicas, base legal.

En el capitulo 3, se presentaron el analisis e interpretacion de los resultados,
analisis de tablas y figuras, discusion de resultados, para finalizar se
presentaron las conclusiones, recomendaciones, fuentes de informacion,
anexos, matriz de consistencia e instrumentos de recoleccion de datos

(validado por expertos).
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

En la actualidad, en las empresas a nivel mundial, se asume que la
gestién de calidad esta centrada en la satisfaccion de los clientes. Pero,
para lograr ello no solo es necesario contar con personas gue sepan y que
hagan muy bien su trabajo, asi lo han demostrado investigadores como
Slepetis (2017) en un estudio sobre “Sistemas de gestiébn de calidad:
Implementacion y evaluacion de la performance mediante un estudio de
caso multiple en el Hospital General de México DF”, igualmente Miranda
(2017) investigd sobre la “Implementacién del sistema de gestidon de calidad
y su relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa San Borja
Arriaran de Santiago Chile”. También, Aguilar (2016) presenté una
“Propuesta para implementar un sistema de gestion de calidad orientada a
la satisfaccion del cliente en la empresa. Leopoldo Barton Thompson. S.A.
Buenos Aires”. De igual modo, Quintero (2016) presentd un “Plan para la
gestibn de calidad de los procesos financieros a través del gobierno
electrénico bajo el enfoque de la calidad total en la empresa. Quirdnsalud.
S.A. Madrid”. También, Rojas (2016) inform6 sobre la “Implementacion del
sistema de gestion de calidad en la mejora continua del consorcio Castro de
Gutiérrez en Colombia”.

En el Perd, en la ciudad de Lima encontramos que similar situacion
problematica que se presentd en diversas empresas que fueron estudiadas

por. Gutiérrez (2017), quien hizo un estudio referente a
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“La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad para la mejora de
la atencién al cliente en la empresa Tay Loy de Lima”. Asimismo, Tisnado
(2017) estudio el “Sistema de gestiéon de calidad en la mejora de la
satisfaccion del cliente en una Empresa constructora de Lima”. Igualmente,
Vidal (2016) realizo la “Implantacion del sistema de gestion de calidad en la
Empresa Toyota sucursal San Miguel”. También, Ugaz (2016) investigo la
“Propuesta de disefio e implementacion de un sistema de gestion de
calidad aplicado en el Hospital Nacional Edgardo Rebagliatti Martins para
mejorar el servicio brindado en la Unidad de cuidados intensivos en Lima”.

En el contexto local, la Empresa MEGONSA SAC. Contratistas Generales.
Desarrolla actividades econdmicas en el rubro de construccion civil, como la
construccion de Carreteras, represas pequefias, medianas y de gran
capacidad, viviendas unifamiliares y multifamiliares, inicié sus actividades
como SAC a partir del 03-07-2015 en la actividad comercial: Construccion
de edificios, el Gerente General es el Sr. Santiago Valentino, MEJIA
GONZALES, dicha empresa tiene RUC: 20344246166, con domicilio legal
en Jiron Sebastian Barranca N° 3922. Urbanizacion Panamericana Norte 4°
piso-Los Olivos, dentro de su estructura organica inicialmente conté con 87
colaboradores y las areas de planificacion y organizacion. Asimismo, en la
Ultima década, debido a la gran demanda en sector construccién en el Pais,
las grandes empresas del sector construccion, tercerizaron mega proyectos
a un pull de empresas nacionales e internacionales de menor envergadura,
siendo una de ellas Megonsa SAC, esta tuvo un crecimiento no previsto en
los tres ultimos afios y con menor impacto este afio, debido a que se
paralizaron los proyectos por conflictos econémico-financieros, entre otras
causas que dejaron una situacién probleméatica a las empresas sub
contratistas nacionales e internacionales, tal es el caso de Megonsa SAC,
guien esta en condicion de impago por parte de estas grandes empresas
gue subcontrataron a la empresa en estudio, esto afect6 a la empresa en
estudio Megonsa SAC. Contratistas Generales que debe de seguir
operando, a raiz de esa situacion de impago, se ha presentado
innumerables problemas cuya causa estaria probablemente relacionadas

con la gestién de calidad. Toda vez que no se percibe un enfoque en el
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cliente, en la calidad del producto, en la informacion y analisis de calidad,
en la gestion de procesos y gestion de proveedores. Tal vez por estos
motivos es que se han presentado quejas de sus clientes insatisfechos
porque no reciben las obras culminadas en el tiempo contratado en la
ciudad de Lima Metropolitana. Ello ha ocasionado reclamos con respecto a

la calidad del servicio brindado y en los procesos que deben existir en toda
relacion cliente-empresa.

Por otra parte en la empresa en estudio la gestion de calidad no mantuvo
sus estandares ocasionando un bajo nivel de satisfaccion de los clientes, la

empresa ha tomado la decisidon de revertir esta situacion negativa, en este
sentido esta investigacion se orienta a ese fin.

1.2.DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacion espacial.

Empresa “MEGONSA”. Contratistas generales. Ubicada en el Jr. Sebastian

Barranca N° 3922. Urb. Panamericana Norte - Lima Metropolitana.
Figura 1.

Plano de ubicacion de la empresa en estudio.
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Fuente: Google Maps. Lima, 2019.

1.2.2. Delimitacién social.

La delimitacion social para efectos del presente estudio de investigacion se
tiene en cuenta a los clientes internos y externos de la referida Empresa, al

ser un grupo social heterogéneo, ya que ellos pertenecen a diferentes
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estratos sociales de Lima Metropolitana, por lo que en la presente
investigacion se tendrd que recoger informacién de una muestra de 217
personas, con instrumentos en escala politobmica, tal como consta en los

instrumentos de recoleccién de datos.

1.2.3. Delimitacion temporal.

Con el fin de lograr el propésito de la investigacion se ha tomado en cuenta

como horizonte temporal de estudio los meses de enero — agosto del 2018.

1.2.4. Delimitacion conceptual.

Segun Feigenbaum (2015) la gestion de calidad:

Es un sistema eficaz, capaz de integrar el desarrollo de la calidad, su
mantenimiento y los esfuerzos de las distintas &areas de una
organizacibn para mejorarla, y de esta manera, lograr
simultdneamente que la produccién y los servicios se realicen en los
niveles econémicos y que se consiga mediante el enfoque en el
cliente, la calidad del producto, Informacion y analisis de calidad y

Gestion de Proveedores (p.117).

Para Cruz (2015) la satisfaccion del cliente:

Debe garantizarse en términos de calidad del servicio, seguridad del
cliente, confiabilidad en el servicio, buen servicio de entrega del
producto y los procesos entre la empresa con sus clientes. Las
exigencias del cliente orientan la estrategia de la empresa con

respecto a la produccion de bienes y prestacion de servicios.

El disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente las
necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad
de la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado
(p.218).
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1.3. PROBLEMAS DE INVESTIGACION
1.3.1 Problema Principal.
¢,Como influye la gestion de calidad en la satisfaccion del cliente en
la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales. Lima
Metropolitana, 2018?

1.3.2 Problemas Secundarios.

1. ¢Qué influencia tiene el enfoque en el cliente y la calidad del
servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima
Metropolitana, 2018?

2. ¢Qué influencia tiene la calidad del producto y la seguridad del
cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima
Metropolitana, 2018?

3. ¢Qué influencia tiene la informacion y analisis de calidad con la
confiabilidad en el servicio en la empresa “MEGONSA”.
Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018?

4. ¢Qué influencia tiene la gestién de procesos y el buen servicio de
entrega del producto en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales Lima Metropolitana, 2018?

5. ¢Qué influencia tiene la gestién de proveedores con los procesos
entre el cliente y la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales
Lima Metropolitana, 20187

1.4 . OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo General.
Explicar la influencia de la gestion de calidad con la satisfaccion del
cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima
Metropolitana, 2018.
1.4.2 Objetivos Especificos.
1. Explicar la influencia del enfoque en el cliente y la calidad del
servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima
Metropolitana, 2018.
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2. Explicar la influencia de la calidad del producto y la seguridad del
cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima
Metropolitana, 2018.

3. Explicar la influencia de la informacion y analisis de calidad con la
confiabilidad en el servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales Lima Metropolitana, 2018.

4. Explicar la influencia de la gestion de procesos y el buen servicio de
entrega del producto en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales Lima Metropolitana, 2018.

5. Explicar la influencia de la gestién de proveedores con los procesos
entre el cliente y la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales

Lima Metropolitana, 2018.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Hipotesis General.
La gestion de calidad tiene influencia directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales Lima Metropolitana, 2018.

1.5.2. Hipotesis Secundarias.

1. El enfoque en el cliente tiene influencia directa y significativa con la
calidad del servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales Lima Metropolitana, 2018.

2. La calidad del producto tiene influencia directa y significativa con la
seguridad del cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales. Lima Metropolitana, 2018.

3. La informacion y analisis de calidad tiene influencia directa y
significativa con la confiabilidad en el servicio en la empresa
‘MEGONSA”. Contratistas generales. Lima Metropolitana, 2018.

4. La gestién de procesos tiene influencia directa y significativa con el
buen servicio de entrega del producto en la empresa “MEGONSA”.
Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018.
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5. La gestion de proveedores tiene influencia directa y significativa con
los procesos entre el cliente en la empresa “MEGONSA’.

Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018.

1.5.3. Variables (Definicion Conceptual y operacional)
Variable independiente: Gestion de calidad.

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.

Definicion Conceptual de las variables.
Definicion conceptual de la variable independiente. Gestion de calidad.

Segun Feigenbaum (2015) la gestién de calidad:
Es un sistema eficaz, capaz de integrar el desarrollo de la
calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de las distintas areas
de una organizacién para mejorarla, y de esta manera, lograr
simultaneamente que la produccion y los servicios se realicen
en los niveles econdémicos y que se consiga mediante el
enfoque en el cliente, la calidad del producto, Informacién y

andlisis de calidad y Gestion de Proveedores (p.117).

Definicion conceptual de la variable dependiente. Satisfaccion

del cliente.

Para Cruz (2015) la satisfaccion del cliente:

Debe garantizarse en términos de calidad del servicio,
seguridad del cliente, confiabilidad en el servicio, buen servicio
de entrega del producto y los procesos entre la empresa con
sus clientes. Las exigencias del cliente orientan la estrategia de
la empresa con respecto a la produccion de bienes y prestacion
de servicios. El disefio del servicio que se realiza debe
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, ademas
de garantizar la competitividad de la empresa de forma tal que

pueda permanecer en el mercado (p.218).
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Variable Dimensiones Indicadores items Niveles o
rangos
Enfoque en el Nivel de satisfaccion de los 1 Siempre=5
cliente clientes o
Variable Casi siempre =4
Independiente: Calidad de la obra y sus 2 _
Aveces =3
. terminaciones
Gestion de ] » . _
_ Calidad de Calidad de construccion y 3 Casinunca=2
calidad terminaci
erminaciones
producto Nunca = 1
Segln Feigenbaum
(2015) la gestion de Calidad de los insumos 4
calidad:
Es un sistema Gestion de Adecuado cumplimiento en la 5
eficaz, capaz de ; i 2
. P Procesos ejecucion
integrar el desarrollo
[ [ .
de la calidad, su Plan de mantenimiento 6
mantenimiento y los
esfuerzos de las ., . .,
o ) Informacion y Utilizacion de software 7
distintas areas de
una  organizacion ~ analisis de calidad o -
. Indice de eficiencia 8
para mejorarla, y de
esta manera, lograr Gestiodn Tasa de Calidad
simultaneamente
que la produccién y de Proveedores Calidad de insumos utilizados 10

los servicios se
realicen en los
niveles econdémicos
y que se consiga
mediante el enfoque
en el cliente, la
calidad del producto,
Informacion y
analisis de calidad y
Gestion de
Proveedores
(p.117).

Elaborado por: Irma Hayde, PALOMINO PADILLA. Lima, 2019.
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Operacionalizacién de la variable. Desempefio Docente.

Variable

Dependiente:

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o

rangos

Satisfaccion

del cliente

Para Cruz (2015)
la satisfaccion del
cliente:

Debe garantizarse
en términos de
calidad del
servicio,
seguridad del
cliente,
confiabilidad en el
servicio, buen
servicio de
entrega del
producto y los
procesos entre la
empresa con sus
clientes. Las
exigencias del
cliente orientan la
estrategia de la
empresa con
respecto a la
produccion de
bienes

prestacion de
servicios. El
disefio del
servicio que se
realiza debe
satisfacer
plenamente  las
necesidades de
los clientes,
ademas de
garantizar la
competitividad de
la empresa de
forma tal que
pueda
permanecer en el
mercado (p.218).

Calidad del

servicio

Cumplimiento de la obra

11

Siempre =5

Atencién y cordialidad

12

Casi siempre =4

A veces =3

Seguridad del

cliente

Satisfaccion de la atencion

13

Casi nunca= 2

Atencion de
requerimientos

14

Nunca=1

Confiabilidad en

el servicio

Buen desempefio de los
empleados

15

Rapidez para atender

16

Buen servicio

de entrega del

producto

Solucién de reclamos

17

Cumplimiento de entrega

18

Los procesos

entre la

empresa y sus

clientes

Cumplimiento del plazo
del proyecto

19

Calidad de la
Infraestructura

20

Elaborado por: Irma Hayde, PALOMINO PADILLA. Lima, 2019.

1.6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.6.1. Tipo y Nivel de Investigacién

a. Tipo de Investigacion.

Esta investigacion fue de tipo. Aplicada. Al respecto Carrasco, S.

(2012),

indic6 que

‘Es la que tiene propdsitos aplicativos

inmediatos, pues solo busca ampliar y profundizar el caudal de

conocimientos cientificos existentes acerca de la realidad”. (p. 43).
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Nivel de Investigacion.

La presente investigacion es de nivel. Explicativo. (Kessler y
Greenberg, 2015, p. 204), indicaron que. “En estos disefios lo que
se mide es la influencia de la variable independiente en la variable

dependiente en un tiempo determinado”.

Método y Disefio de la Investigacion.

Método de la Investigacion.

El método general

El método utilizado en la investigacion fue el hipotético deductivo,
gue es el procedimiento o camino que sigue el investigador para
hacer de su actividad una préctica cientifica. Al respecto. Bernal, C.
(2012) manifiesto que.

“El método hipotético deductivo es un procedimiento que parte de
aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o aceptar
tales hipétesis deduciendo de ellas conclusiones que deben

confrontarse con los hechos” (p. 56).

Método especifico.

Se aplicé el método estadistico para el andlisis descriptivo basado
en el calculo de la frecuencia y porcentajes, asimismo para el
analisis inferencial de los datos se realizo la prueba de confiabilidad
Alpha de Crombach, la prueba de normalidad con el estadigrafo
Kolmogorov & Smirnoff por tratarse de una muestra de 217 sujetos
y para la prueba de hipdtesis usamos el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman.
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Disefio de la Investigacion.

La investigacion tuvo un disefio no experimental correlacional de

corte transversal, el cual se muestra en la siguiente.

Figura 2. Disefio de la investigacion

(V.1)

|

M r
~. |

(V.D.)

Donde:
M = Muestra

V.l = Gestion de calidad
V.D = Satisfaccion de los clientes

r = Influencia de la variable independiente en la dependiente.

Enfoque de la investigacion.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo. Segun Valderrama
(2014) “La cuantificaciéon de una o mas variables, busca hechos
mediante la influencia establecida, proporcionando un sentido de
entendimiento del fendmeno al que se hace referencia de estudio”.
(p.176).

Poblacién y muestra de la investigacion.

Poblacién.

La poblacién en la cual se va a realizar el presente trabajo, es la
empresa “MEGONSA”. Contratistas generales, estd conformada

por 500 clientes internos y externos.
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b). Muestra de la Investigacion.
La muestra es probabilistica, para determinar el tamafio de la
muestra usamos el método estadistico para seleccion de muestras
ajustadas en poblaciones finitas, calculando, esta es de 217
clientes internos y externos, tal como demuestran los siguientes
calculos.

Se aplico la siguiente formula, tomado de Pino (2015).
. Z?%.p.g.N
e’(N-1D+2Z°%pq

~ (3.84)(0.5)0.5)(500) 217
~ (0.05Y(499) +(3.84)0.5)0.5)

Donde:

n : Tamafo de muestra = 217

N : Tamafio de la poblacién = 500

Z : Nivel de confianza al 95%(Valor correspondiente a la
distribucion de Gauss) y tiene un valor = 1.96

e : Error de estimacién permisible al 5% de error es = 0.05.

p : Prevalencia esperada del pardmetro a evaluar (Proporcién de la
variable de estudio), se asume p =0.5

g : probabilidad de error, g=1-p=0.5

c). Muestreo.
Esta fue obtenida por el método de muestreo probabilistico, en
opinion de Acufa, E. (2013), “a esta muestra se le conoce también
como muestreo probabilistico aleatorio simple debido a que en la
eleccion de los elementos se tuvo en cuenta la representatividad

probabilistica de todos los clientes” (p. 133).

1.6.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos.
a). Técnica:
En el desarrollo de la presente investigacion se utilizaron las

técnicas de investigacion de la encuesta y el fichaje.
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Una encuesta es un documento por escrito, segun Mejia, E (2010),
esta “es una técnica de investigacion, realizada sobre una muestra
representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos
estandarizados por escrito con la intencion de obtener mediciones
cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y

subjetivas de la poblacion” (p.158).

Fichaje.
Se utilizd para la recoleccién de informacion primaria y secundaria

con propositos de redaccion del marco tedrico y antecedentes.

b). Instrumentos.

Estos instrumentos fueron disefiados en la Universidad ESAN,
siendo los autores Balarezo, Ramos, Hidalgo, Rendon y Rey-
Traverso (2016) (véase Anexo), teniendo en cuenta que el objetivo
de esta investigacion fue. Determinar la relacion entre la gestion de
la calidad y la satisfaccion de los clientes la empresa en estudio con
los siguientes instrumentos.

Cuestionario N° 01. Sobre. Gestion de la calidad en la empresa
MEGONSA. SAC. Contratistas generales. Consta de 10 reactivos en
escala Likert.

Cuestionario N° 02. Sobre. Satisfaccién del cliente en la empresa
MEGONSA. SAC. Contratistas generales. Consta de 10 reactivos en

escala Likert.

1.7. Justificacién, importancia y limitaciones de la investigacion.

a). Justificacion

Justificacion Teorica.

A través del presente trabajo, se pudo obtener mayor evidencia
empirica sobre la importancia del desarrollo de la gestion de calidad en
las actividades administrativas, funcionales y operativas de las

empresas, ya que esta redundara de manera 6ptima en la satisfacciéon
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de los clientes. Segun la revista Gestion y Direccidon de Negocios
(2017) en su editorial menciono que: “La gestion de calidad se esta
convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible para que
las empresas compitan, ya que los resultados en el corto y largo plazo,
son muy positivas para estas al implementar este tipo de procesos”
(p. 115).

Asimismo Grande (2016), sefialé que. “La satisfaccion de cliente es el
resultado de comparar su percepcién de los beneficios que obtiene,
con las expectativas que tenia de recibirlos” (p.345).

También Vavra (2016), definié la satisfaccion del cliente como “El
agrado que experimenta el cliente después de haber consumido un

determinado producto o servicio”. (p.25).

Asi como lo expresan los autores, la satisfaccion de cliente refleja el

grado de conformidad por el producto y/o servicio ofrecido.

Por tal razén, es de vital importancia para la sobrevivencia de las
empresas, el mejoramiento continuo de las actividades y sus procesos

externos e internos.

Justificacion Practica.

En esta investigacion, teniendo en cuenta la descripcion de la realidad
problemética planteada, se pretende aportar alternativas de solucién,
con enfoque en el cliente teniendo en cuenta la calidad del producto y/o
servicio ofrecido, la informacién y analisis de calidad, detectando
anomalias en la gestion de procesos y en la gestion de proveedores.

Ya que dicha empresa tiene actualmente bajo nivel de satisfaccion de
los clientes internos y externos, para lo cual la investigacién esta
centrada en la calidad del servicio, la seguridad del cliente, la
confiabilidad en el servicio y el buen servicio de entrega del producto y
evitar la pérdida de clientes trayendo como consecuencia perjuicios

grandes para la empresa en algunos casos irreversibles.
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Justificacion Metodologica.

La propuesta metodologica para estudiar la relacion entre la gestion de
calidad y la satisfaccion de los clientes en la empresa “MEGONSA”.
Contratistas generales. Lima Metropolitana, 2018, es de tipo aplicada
para poder explicar la influencia de la variable independiente en la
variable dependiente en estudio, de nivel explicativo para poder
explicar como estan influenciadas estas, de disefio no experimental
correlacional transversal, para poder explicar si estuvieron o no
influenciadas, consideramos la mas idonea esta propuesta
metodologica, ya que hemos encontrado precedentes en
investigaciones similares centradas en el “trinomio Empresa-Cliente-
Universidad”, tal como indicé (Lazo, 2013, p. 177), siendo esta vital

para toda organizacion.

b). Importancia.

La importancia de esta investigacién referente a la gestion de la calidad
y la satisfaccion de los clientes estriba en que, gestionar exige un
qguerer y un poder. Primero se debe querer aprender a gestionar, es
decir, esta debe ser adecuada de calidad; luego, se tiene que disponer
de estrategias orientadas a la satisfaccion de los clientes que implique
auto regulacion.

Esta supone conocer y utilizar los recursos con los que cuenta la
organizacion en la medida en que sean necesarios para la actividad
gue se realiza ya que estas son caracteristicas de la gestion moderna

tal como sefial6é Lazo (2013, p. 80).

Por consiguiente, fue imperioso determinar si las variables en estudio.
Gestion estratégica y el desempefio docente se asocian de forma
significativa, para posteriormente buscar mecanismos que ayuden a la
mejora de dicha gestion y eleven el desempefio docente en la

Institucidon Educativa en estudio.
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c). Limitaciones.
En el desarrollo de la presente investigacion sobre la Gestion de la
calidad y satisfaccion de los clientes en. Lima Metropolitana de la
empresa “Megonsa” Contratistas generales: 2018, se han presentado
ciertas limitaciones de tiempo, debido al abundante material
bibliografico que existe sobre la problematica de estudio, ya que tenia
gue depurarse, asi como la escasa predisposicion del cliente
encuestado para la aplicacion del cuestionario. Asi como de la
seleccion de antecedentes de estudio de investigaciones nacionales
y/o extranjeras que se encuentran delimitadas de manera similar con
las variables de estudio y de las dimensiones correspondientes. Pero,
todos estos factores limitantes fueron subsanados con el apoyo de
terceras personas que colaboraron en la aplicacion de los instrumentos
de investigacion (encuestas), asi como la facilitacion que se tuvo de

parte de la empresa “Megonsa”.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

En el proceso de investigacion del presente trabajo, se ha llevado
a cabo la revision de los siguientes antecedentes de estudios
académico-cientificos desarrollados a nivel nacional e internacional que
se constituyen como antecedentes del contexto de estudio de esta

investigacion.
Antecedentes a nivel internacional

Nos respaldamos en los siguientes investigadores.

Slepetis (2017), en la tesis titulada “Implementacién del sistema de
gestibn de calidad y su impacto en la satisfaccion del usuario del
Hospital general de México DF”, de la Universidad Tecnoldgica de
Monterrey para la obtencién del grado académico de Maestro en Gestion
de Tecnologias de informacion y comunicacion, el mismo que tuvo como
objetivo. Explicar el impacto de la implementacion del sistema de gestion
de calidad en la satisfaccion del usuario del referido Hospital. Fue una
tesis de tipo aplicada.

La autora concluye que:

En respuesta a la tendencia observada a nivel global en torno a la
calidad, en el Hospital General de Meéxico ha planteado Ila
implementacion de las normas ISO 9001-2015, como modelo de gestion

para sus Unidades y Laboratorios. Esta es reconocida a nivel



29

internacional como la norma de referencia que garantiza la competencia
técnica de los laboratorios de ensayo. Los laboratorios de ensayo
ejercen un rol relevante en el servicio brindado ya que los informes de
resultado acompafian a las historias clinicas y servicios ofrecidos,
brindando informacion sobre sus caracteristicas. Son la forma de
evaluacion de la conformidad y satisfaccién del paciente y la parte mas
difundida dado que son la base para otras formas de evaluacién como
es la certificacion de servicios de calidad. Distintos agentes econémicos
promueven y/o demandan su acreditacion, hallo con el estadigrafo
inferencial U-Mann-Whitney, el cual obtuvo un valor de prueba p =

0.001, el cual es altamente significativo.

Miranda (2017), en la tesis titulada “El sistema de gestién de calidad y su
relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa San Borja Arriaran
de Santiago-Chile”, de la Universidad Catélica de Chile para la obtencién
del grado académico de Magister en Administraciéon, el mismo que tuvo
como objetivo. Determinar la relacion del sistema de gestion de calidad
con la satisfacciéon del cliente en la mencionada empresa, fue una tesis
de tipo basica.

El autor concluye que:

Se lleg6 a determinar que las normas de gestion aplicadas, permitieron
manejar y comprender la importancia de adoptar una gestion basada en
procesos, gestionar via web todos las unidades, vislumbrar la necesidad
de contar con un sistema para satisfacer al cliente e ir modelando una
nueva cultura organizacional, hallo con el estadigrafo inferencia Rho de
Spearman un valor de prueba p= 0.005, el cual es altamente

significativo.

Aguilar (2016), en la tesis titulada. “Propuesta para implementar un
sistema de gestion de calidad orientada a la satisfaccion del cliente en la
empresa. Leopoldo Barton Thompson. S.A. Buenos Aires”, de la
Universidad de Palermo, para optar el grado de Magister en

Administracion de negocios, el mismo que tuvo como objetivo.
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Determinar el impacto de la propuesta de implementar el sistema de
gestibn de calidad orientada a la satisfaccion del cliente en la
mencionada empresa, fue una tesis de tipo aplicada.

La autora lleg6 a la conclusion:

El diagnostico realizado muestra las deficiencias que se presentan en la
referida empresa en relacion a la calidad del servicio que se tiene en la
misma. Existen puntos en los que se deben poner un mayor énfasis para
implementar el sistema de gestion de calidad, la hipotesis planteada se
cumplieron debido a que se detectaron las &reas del hospital en las que
se deben establecer los planes de mejora continua. Al tener estos
resultados los directivos de la referida empresa fueron quienes
decidieron si se implementaban acciones que permitan el mejoramiento
0 no. Con los datos obtenidos en esta investigacion fue posible obtener
un panorama preliminar de la situacion actual de la empresa en estudio,
el cual no fue muy alentador debido a que no existe un sistema
debidamente documentado. En los resultados del diagndéstico se observo
gue existe una carencia de elementos necesarios para el buen
funcionamiento, para lo cual hallo con el estadigrafo inferencial U-Mann-
Whitney, un valor de prueba p = 0.004, el cual es altamente significativo.

Quintero (2016), en la tesis titulada. “Plan para la gestion de calidad de
los procesos financieros a través del gobierno electrénico bajo el
enfoque de la calidad total en la empresa. Quirénsalud. S.A. Madrid”, de
la Universidad Complutense de Madrid para optar el grado de Master en
Administracion de Negocios, el mismo que tuvo como objetivo.
Determinar la relacion del plan para la gestion de calidad con los
procesos financieros a través del gobierno electronico bajo el enfoque de
la calidad total en la referida empresa, fue una tesis de tipo béasica.

El autor concluye que:

Se ha probado con evidencias estadisticas que, el plan para la gestion
de calidad tiene relacion directa y significativa con los procesos
financieros a través del gobierno electronico bajo el enfoque de la

calidad total en la empresa en estudio.
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El referido plan se basa en lograr la competencia enfocada a atender las
necesidades y satisfaccion del cliente, para lo cual hallo con el
estadigrafo inferencia Rho de Spearman un valor de prueba p = 0.006, el

cual es altamente significativo.

Rojas (2016), en la tesis titulada. “Implementacion del sistema de gestion
de calidad para la mejora continua del consorcio Castro de Gutiérrez en
Colombia”, de la Universidad del Valle para optar el grado de Master en
Administracion de Negocios, el mismo que tuvo como objetivo.
Determinar la relacién de la implementacion del sistema de gestion de
calidad en la mejora continua del consorcio Castro de Gutiérrez, fue una
tesis de tipo basica, presentada a la Universidad del Valle para optar el
grado de Master en Administracion de Negocios. Fue una tesis de tipo
bésica.

La autora concluyé:

La implementacién del sistema de gestion de calidad tiene relaciéon
directa y significativa con la mejora continua. Asimismo se estableci6 un
sistema documental de los procesos que intervienen en el alcance del
SGC. Siendo 5 procedimientos, 59 instructivos de trabajo y 122 registros
de calidad, para el cual hallo con el estadigrafo inferencia Rho de
Spearman un valor de prueba p = 0.009, el cual es altamente

significativo.

Palacios, Gisbert y Pérez (2015), en la tesis titulada. “Sistemas de
gestion de la calidad basado en el lean manufacturing, kaizen, gestion
de riesgos y su relacion con la satisfaccion del cliente de las Pymes de
Medellin”, de la Universidad del Valle para optar el grado de Master en
Administracion de Negocios, el mismo que tuvo como objetivo.
Determinar la relacién del sistema de gestién de calidad basado en el
lean manufacturing, kaizen, gestion de riesgos con la satisfaccion del
cliente de las Pymes de Medellin, fue una tesis de tipo basica,

presentada a la Universidad del Valle para optar el grado de Magister en
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Administracion de Negocios Internacionales. Fue una tesis de tipo
bésica.

Tuvo como conclusiones:

Las normas de gestion de calidad garantizan unos niveles de calidad y
seguridad que permiten a cualquier empresa posicionarse mejor en el
mercado y constituyen una importante fuente de informacion para los
profesionales de cualquier actividad econdmica. Por lo que estas normas
y sistemas de gestion de calidad es lo que, hoy en dia, necesitan las
PYMES y asi poder sobrevivir a la competencia presente en el mercado
de hoy. Aunque, como en toda norma sucede, estos modelos y normas
de gestidn presentan alguna limitacibn o debilidad para las PYMES
siendo estas menores a los beneficios que también les aportan.
Obteniéndose con el estadigrafo inferencia Rho de Spearman un valor
de prueba p = 0.073, el resultado alcanzado es altamente significativo.

Pérez (2015), en la tesis titulada. “Implementacion del sistema de
gestion de la calidad y las percepciones de la satisfaccion del cliente en
las entidades financieras de Puebla, México” de la Universidad
Auténoma de México, para optar el grado de Master en Administracion
de Negocios, el mismo que tuvo como objetivo. Explicar el impacto de la
implementacion del sistema de gestion de la calidad en la satisfaccion
del cliente en las entidades financieras de Puebla, fue una tesis de tipo

aplicada.

Llegd a las siguientes conclusiones:

La implementacién del sistema de gestion de la calidad cubre el 100%
de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el
manual de calidad. El manual de calidad explica la manera como cada
uno de los procesos debe funcionar y cual es su objetivo basico en la
organizaciéon. Asi mismo se crearon documentos de soporte a la
documentacion como lo son, el programa de salud ocupacional y el

reglamento interno de trabajo. Se crearon herramientas de gestion, que
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le permitird a la gerencia general tener otro instrumento para la toma de
decisiones y asi poder planificar con mas certidumbre los procesos de la
organizacion. Fue creada una nueva perspectiva para el negocio bajo un
sistema de indicadores de gestion y un mapa de procesos que le permite
a la empresa analizar periddicamente sus actividades y realizar una
toma de decisiones con el fin de lograr la satisfaccion del cliente, para lo
cual hallo con el estadigrafo inferencial U-Mann-Whitney un valor de

prueba p = 0.0037, este resultado alcanzado es altamente significativo.

Solar (2014), en la tesis titulada. “Sistema de Gestion de la Calidad.
Metodologia para implementar proyectos de mejora continua para la
reduccion de los defectos de construccion en la edificacion de viviendas
en Cali. Colombia”, de la Universidad de Antioquia, para optar el grado
de Magister en Administracion, el mismo que tuvo como objetivo.
Explicar el impacto de la implementacién del Sistema de Gestion de la
Calidad en la reduccion de los defectos de construccion en la edificacion

de viviendas, fue una tesis de tipo aplicada.

El autor lleg6 a las siguientes conclusiones:

Formando a todo el personal involucrado, desde la alta direccién de la
empresa constructora, los miembros de los departamentos de Calidad,
Produccién y Postventa y el personal de las empresas subcontratistas
gue participaran en el proceso constructivo. Facilitando una
documentacion técnica sencilla pero completa, para conocer la
normativa y recomendaciones de expertos, que disponga de fichas de
control faciles y utiles para prevenir que se produzcan los defectos y
gue, en caso de producirse, se puedan aplicar medidas correctivas lo
antes posible en la cadena de produccién. Asignando responsabilidades,
a través de las matrices correspondientes. Es importante nombrar a un
responsable del proyecto que compruebe si esta poniendo en practica
de forma adecuada y real, y que cada interviniente tenga claro cual es
Su mision, vision y un canal de llegada al cliente, para lo cual hallo con el
estadigrafo inferencial U-Mann-Whitney un valor de prueba p = 0.007,

este resultado alcanzado es altamente significativo.
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Reyes (2014), en la tesis titulada. “Calidad del servicio y su relacién con
la satisfaccion del cliente de la empresa SHARE, sede Huehuetenango”,
de la Universidad Rafael Landivar. Guatemala para optar el grado de
Master en Administracion de Negocios, el mismo que tuvo como
objetivo. Determinar la relacibn de la calidad del servicio con la
satisfaccion del cliente en la empresa SHARE, fue una tesis de tipo
basica, nivel descriptivo y disefio no experimental correlacional
longitudinal.

La autora concluyo:

Share, es una organizaciébn que se dedica a brindar formacién en
nutricion y salud, educacién, produccién agricola, administracion y
finanzas; asi como el desarrollo de proyectos auto sostenibles; trabaja
en las areas de desarrollo humano, prosperidad, y voluntariado a través
de las cuales se implementan programas en los sectores de educacion,
seguridad alimentaria, microcréditos y turismo solidario, que permiten el
desarrollo de las personas para que puedan mejorar su calidad de vida
de forma sustentable. Esta investigacion obtuvo como resultados que la
calidad de servicio es fundamental en esta empresa, ya que el cliente es
la prioridad y los colaboradores deben brindarle un buen servicio de
calidad, para que alcance la satisfaccion con el servicio recibido,
obteniéndose con el estadigrafo inferencia Rho de Spearman un valor

de prueba p = 0.05, este resultado alcanzado es altamente significativo.

Antecedentes a nivel nacional

Gutiérrez (2017), en la tesis titulada. “Implementacion de un sistema de
gestion de calidad para la mejora de la atencion al cliente en la empresa
Tay Loy de Lima”, de la Universidad San Martin de Porres para optar el
grado de Master en Administracion de Negocios, el mismo que tuvo
como objetivo. Explicar la influencia de la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad para la mejora de la atencion al cliente en la
empresa Tay Loy de Lima, fue una tesis de tipo aplicada, nivel

explicativo y disefio cuasi experimental.
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El autor concluy6 que:

La implementacion del sistema de gestion de calidad se consigue con
éxito siempre y cuando esta sea de tipo normativa (nace como consenso
de los miembros de la organizacion), aunque, también se debe
considerar que la caracteristica coercitiva tiene resultados positivos, sin
embargo, produce mayor resistencia al cambio, para lo cual hallo con el
estadigrafo inferencial U-Mann-Whitney un valor de prueba p = 0.00152,

el cual es altamente significativo.

Tisnado (2017), en la tesis titulada. “Sistema de gestion de calidad y su
influencia en la mejora de la satisfaccion del cliente en la Empresa J J.
Camet en Lima”, de la Universidad de Lima para obtener el grado
académico de Master en Administracion de Negocios Internacionales,
tuvo como objetivo explicar como el sistema de gestién de calidad influye
en la mejora de la satisfaccion del cliente en la Empresa J J. Camet en
Lima, el tipo de investigacion fue aplicada, de nivel explicativo y disefio
cuasi experimental.

El autor concluy6 que:

Algunas funciones asignadas a los colaboradores de cada una de las
areas de la empresa en estudio, no tienen autonomia, lo que imposibilita
una rapida fluidez en el proceso administrativo. La evaluacion de la
estructura de los procesos administrativos muestra una estructura rigida
y burocratica, que genera ineficiencias y pérdida de tiempo, lo cual
causa insatisfaccion en el cliente, hallo un valor de prueba p = 0.002 con

el estadigrafo U-Mann-Whitney el cual es altamente significativo.

Vidal (2016), en la tesis titulada. “Implantacion del sistema de gestion de
calidad y la satisfaccién de los clientes en la Empresa Toyota sucursal
San Miguel”, en la Universidad Catolica del Peru para obtener el grado
académico de Magister en Administracion, tuvo como objetivo. Explicar
el efecto de la implantacion del sistema de gestion de la calidad, en la

satisfaccion de los clientes de la mencionada Empresa, el tipo de
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investigacion fue aplicada, de nivel explicativo y disefio cuasi
experimental.

El autor concluyo:

Las carencias y deficiencias de la gestion de calidad actual al no estar
basadas en la Norma (ISO 9000:1994), considerando que existen
actualmente en la referida empresa limitaciones en el sistema de
atencion al cliente, obtuvo un valor de prueba p = 0.002, con el

estadigrafo U-Mann-Whitney el cual es altamente significativo.

Ugaz (2016), en la tesis titulada. “disefio e implementacién de un
sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio brindado a los
pacientes en la Unidad de cuidados intensivos del Hospital Nacional
Edgardo Rebagliatti Martins”, en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos para obtener el grado académico de Magister en Administracion
en la Universidad Catdlica del Peru.

Tuvo como objetivo general explicar la influencia del disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad para mejorar el
servicio brindado a los clientes en la Unidad de cuidados intensivos del
mencionado hospital, el tipo de investigacion fue aplicada, de nivel
explicativo y disefio cuasi experimental.

El autor concluy6 que:

El desarrollo e implementacion del disefio de un sistema de gestion de
calidad, le permiti6 mejorar el servicio brindado a los clientes en la
Unidad de cuidados intensivos del mencionado hospital, asimismo la
implementacion de dicho sistema de gestion de calidad mejoro la imagen
corporativa del mencionado hospital y fortaleci6 los vinculos de
confianza de los clientes con la institucion y que el manual de calidad
confeccionado sirvi6 como guia para orientar a los colaboradores del
mencionado hospital sobre los pasos a seguir en cada una de las etapas
del proceso productivo para asegurar que el servicio final cumpla de
manera exitosa todos los estandares de calidad solicitados por el

paciente acorde a las normas vigentes de seguridad interna, obtuvo un
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valor de prueba p = 0.005 con el estadigrafo U-Mann-Whitney, el cual es

altamente significativo.

Silva (2016), en la tesis titulada. “Disefio de un sistema de gestion de
calidad y la satisfaccion de los clientes del Hospital Alberto Sabogal
Sologuren. Bellavista”, de la Universidad César Vallejo, para obtener el
grado académico de Master en Administracion de Negocios. Tuvo como
objetivo general. Determinar la relacion del disefio de un sistema de
gestién de calidad y la satisfaccién de los clientes en la mencionada
Institucion, fue una tesis de tipo basica, nivel descriptivo y disefio no
experimental correlacional longitudinal.

La autora concluyé:

El disefio del sistema de gestion de calidad tuvo una relacion positiva
con la satisfaccion de los clientes del mencionado hospital, para lo cual
obtuvo un valor de prueba con el estadigrafo inferencial indice de
correlacion Rho de Spearman p = 0.0045, el cual es altamente

significativo.

Segura (2015), en la tesis titulada. “Propuesta del modelo de desarrollo
de la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en el hospital de
Chancay”, en la Universidad Inca Garcilazo de la Vega, para obtener el
grado académico de Magister en Administracion.

Tuvo como objetivo. Determinar la relacion de la propuesta del modelo
de desarrollo de la gestién de la calidad y la satisfaccion del cliente en el
hospital de Chancay, fue una tesis de tipo bésica, nivel descriptivo y
disefio no experimental correlacional longitudinal.

La autora llego a la siguiente conclusion:

La propuesta del modelo de desarrollo de la gestion de la calidad tiene
relacion directa y significativa con la satisfaccion del cliente en el hospital
de Chancay, esta relacion se viene registrando desde la desde la ultima
década que ha venido tomando importancia en el referido hospital, por la
presion del cliente a través de la supervision y por la necesidad de
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mantener sus derechos en la Institucion de salud de Chancay y esta sea
evidente ante las demas instituciones similares, para lo cual obtuvo con
el estadigrafo inferencial indice de correlacion Rho de Spearman un

valor de prueba p = 0.0090, el cual es altamente significativo.

BASES TEORICAS
Bases tedricas de la variable. Gestién de Calidad.

Segun Sepulveda (2014) en una de sus definiciones indico que:

La gestion de calidad se puede entender como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en materia de calidad. Dicha gestion de
calidad trae enormes beneficios para las organizaciones ya
gue, mejora continuamente los productos y servicios que
ofrece, brinda un enfoque en el cliente con una atencién
amable y oportuna a sus clientes, permite la transparencia
en el desarrollo y gestion de sus procesos, asegura el apego
a los objetivos, leyes y normas que lo rigen, da un
reconocimiento de la importancia de sus interacciones y
procesos, posibilita la integracion del trabajo en armonia y
bajo procesos, logra que la adquisicién de insumos sea de
acuerdo a las necesidades, consigue el mejoramiento de los
niveles de satisfaccion y opinién del cliente, aumenta la
productividad, mejora la comunicacion y el flujo de
informacion y andlisis de calidad, generando asi ventajas
competitivas en su entorno (p.149).
Miranda (2015), en este sentido sefialé que:

La calidad generada y planificada, se define con el enfoque
del control del proceso. El control del proceso es un
planteamiento empresarial de caracter preventivo que tiene
como objetivo comprobar que se realizan satisfactoriamente
todas las actividades para que el producto final sea

conforme. También es llamado calidad del producto en base
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a la inspeccion, el control y aseguramiento de la calidad.
(p.69).
Feigenbaum (2015), sefald que “un gestion de proveedores con criterios
de calidad para su mantenimiento y los esfuerzos de las distintas areas
de una organizacion para mejorarla y de esta manera, lograr
simultaneamente que la produccion y los servicios se realicen en los
niveles mas rentables econémicamente y que se consiga la satisfaccion
del cliente”. (p.77).
El sistema de Gestidon de calidad es una de las herramientas de gestion
mas utilizadas por las empresas pues se conoce que tiene un significado
mucho mas profundo y amplio sobre el enfoque en el cliente, la calidad
del producto, informacion y analisis de calidad, gestion de procesos y

gestién de proveedores.

2.2.1.1. Enfoque en el cliente

Pizzo (2013) considero que:

Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente,
con dedicaciéon y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y
menores costos para la organizacion (p.69).
Asimismo, Pérez (2015), considerd que “quienes consideran util pensar en
la organizacion y el cliente como aspectos intimamente vinculados en una
relacion triangular, representada por la estrategia de servicio, la gente y
los sistemas, los cuales giran alrededor del cliente en una interaccion

creativa” (p.98).

Mejias y Manrique (2011), sostuvieron que “por satisfaccion se entiende la

evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y que depende de
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como el servicio respondioé a sus necesidades y expectativas. Si esto no

se cumple se produce la insatisfaccion” (p. 44).

Por otro lado, Alvarez (2016), sefialé que “Representa un proceso de
mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan
satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando

activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios”
(p.58).

Para Aenor (2008), el enfoque en el cliente con criterios de calidad “es la
facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto,
sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y otras partes
interesadas” (p.142).

Asimismo Gonzales (2014), consider6é que el enfoque en el cliente con
criterios calidad se alcanza cuando “las caracteristicas de un producto
satisface las necesidades del cliente y del destinatario (usuario)
expresadas en forma de requisitos (seguridad, habilidad y funcionalidad)”
(p.149).

También Ishikawa (1995) sefial6 que el enfoque en el cliente con criterios
de calidad significa “calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la
informacion, calidad del proceso, calidad de la divisién, calidad de las
personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos,
calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos, etc”.
(p.154).

2.2.1.2. Calidad del producto

Acorde con lo que sostuvo Miranda (2015), respecto al concepto de

calidad del producto indic6 que:
Esta ha ido evolucionando a través de los afios. Hoy en dia todas las
organizaciones que buscan la excelencia se tropiezan con la calidad.
Los objetivos de una empresa excelente son satisfacer las

necesidades de los clientes, proveedores, accionistas, empleados y



41

de la sociedad en pro de busqueda de la mejora continua con el
compromiso de todos los colaboradores de la organizacion
coadyuven en la calidad del producto que muchas veces esta
sustentado en el proceso de inspeccion del producto, el control de
calidad del producto y el aseguramiento de la calidad del producto.
(p. 35).
La Inspeccion.
El desarrollo de la gestion de la calidad comienza con la inspeccion, cuyo
anico propoésito es conseguir medir ciertas caracteristicas o identificar
defectos del producto. Este enfoque apuesta por una inspeccion al 100%
del producto final, desechando aquellos productos no conformes a las
especificaciones, pero sin ningun tipo de actividad de prevencion ni planes
de mejora (Miranda, 2015, p. 79).
Miranda (2015) identifico en esta etapa que “el resultado de los primeros
desarrollos de la teoria de la administracion se fundamenta en las
contribuciones de Taylor y Fayol que datan de finales del siglo XIX vy
principios del siglo XX” (p. 99).
Segun James (2014), “el resultado de la revoluciéon industrial fue la
creacion de especialistas que inspeccionaron la calidad de los productos,
pareciendo este un intento razonable pero a su vez defectuoso” (p. 34).
Cantu (2006) menciono que “este enfoque surge con la revolucidn
industrial, existiendo personas responsables de inspeccionar la calidad de
los productos, asi como una separacion entre las labores de produccién y
de inspeccion, siendo el inspector de calidad el Unico responsable de la
calidad” (p. 208).
El Control de Calidad.
Miranda (2015), menciond que “a medida que el volumen de produccioén y
el grado de complejidad de los productos se incrementaba, la inspeccién
al 100% de los productos resultaba mas complicada y mucho mas
costosa” (p. 88). Esto condujo a la aparicion de un nuevo enfoque: el
control de la calidad, en el que se recurrio a técnicas estadisticas basadas

en el muestreo.
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Shewhart (2014) “desarrollé el control estadistico de procesos y el
concepto de la prevencion para el control economico de la calidad de
productos manufacturados, con lo que la calidad avanz6 a su segunda
etapa” (p. 47). Asi mismo (Cantu, 2006, p. 51). Indico que. “El concepto
de control es el de mantener un proceso dentro de su estado o rango
planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los objetivos
establecidos”.

Para James (2014), “la calidad a través del control significa tratar con los
datos obtenidos del proceso utilizado para la fabricacion de productos o
servicios” (p. 60).

De acuerdo a Miranda (2015) “en esta etapa la responsabilidad sigue
recayendo exclusivamente sobre el departamento de produccion y
continda siendo un proceso de naturaleza reactiva, ya que se produce una
vez finalizado el producto sin que se propongan planes de prevencion.” (p.
231).

El aseguramiento de la Calidad.

A principios de los afios cincuenta Juran impuls6é el concepto del
aseguramiento de la calidad que se fundamentaba en que el proceso de
manufactura requiere de servicios de soporte de calidad, por lo que se
debian coordinar esfuerzos entre las areas de produccion y disefio de
producto, ingenieria de proceso, abastecimiento, laboratorio, entre otras
(Cantu, 2006, p. 253).

Miranda (2015) plante6 que “el control estadistico de la calidad también
tiene implicaciones fuera del departamento de produccion, afectando a la
totalidad de la organizacion y a partir de ello surge este nuevo enfoque de
gestion de la calidad denominado aseguramiento de la calidad” (p. 190).
Segun James (2014) “el aseguramiento de la calidad es el desarrollo de
un sistema interno que con el tiempo genera datos que indicaran que el
producto ha sido fabricado segun las especificaciones, detectando
cualquier error y eliminandolo del sistema”. (p. 63).

Como se puede percibir en lineas anteriores, este concepto trata de un
planeamiento empresarial de caracter preventivo que tiene como finalidad

comprobar que se realizan todas las actividades satisfactoriamente de



43

modo que el producto resultante sea el adecuado, involucrando a toda la

organizacion y no solamente al departamento de calidad.

2.2.1.3. Gestién de Procesos

Segun Rebolledo (2012) consideré que:

La gestién puede definirse como el proceso que emprende una o

mas personas con el objetivo de coordinar las actividades

laborales de otro grupo de individuos. Otra forma de definir este

término es como la capacidad con que cuenta una organizacion

para definir sus propésitos y posteriormente alcanzarlos utilizando

los recursos disponibles de manera eficiente (p.37).

La gestién implica la busqueda de la calidad. Garvin (2009) consideré

que:

La calidad posee ocho dimensiones, las cuales se presentan
a continuacion:

Rendimiento: Es una caracteristica operativa del producto o
servicio, que mide lo generado a partir de los recursos
utilizados.

Caracteristicas: Dentro del enfoque de calidad se valoran los
extras o complementos que se ofrecen con el producto o
servicio.

Confiabilidad: La probabilidad de ausencia de defectos o
averias durante el uso del producto, por un tiempo
especifico.

Conformidad: Mide el grado en que el disefio del producto y
sus caracteristicas operativas cumplen las normas
establecidas, es decir que reune las condiciones ofrecidas a
los clientes.

Durabilidad: Tiempo de vida del producto o de los beneficios
obtenidos por el servicio.

Utilidad: La facilidad con la que puede ser reparado el

producto por un usuario no capacitado (p.379).

Miranda (2015), explicé que:
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Las organizaciones actian de manera mas efectiva cuando todas
sus actividades interrelacionadas se comprenden y gestionan de
manera sistematica, y las decisiones relativas a las operaciones
en vigor y las mejoras planificadas se adoptan a partir de
informacion fiable que incluye las percepciones de todos sus
grupos de interés (p.180).

Los procesos son fundamentales para saber la terminacion de un

producto en flujo, esto determinara la calidad del producto
2.2.1.4. Informacién y andlisis de calidad

Dolly (2010), considera que la Informacion y andlisis de calidad es “Lo que
la organizacién consigue. En una organizacion excelente, los resultados
muestran tendencias positivas o un buen nivel sostenido para compararlo

con los objetivos y verificar si se alcanzan” (p.248).

También Miranda (2015), manifestd que:
Lo que hace la organizacion para evaluar y revisar el enfoque y
su despliegue. En una organizacion excelente, el enfoque y su
despliegue estaran sujetos con regularidad a mediciones, se
emprenderan actividades de aprendizaje y los resultados de
ambas servirdn para identificar, priorizar, planificar y poner en
practica mejoras (p.9).

Crosby (2012), indico que:
Lo que la organizacion piensa hacer y las razones para ello. En
una organizacién excelente, el enfoque sera sano (claro, con
procesos bien definidos y desarrollados, enfocado a los grupos
de interés de la organizacion) y estara integrado (apoyara la
politica y la estrategia de la empresa y estara adecuadamente
enlazado con otros enfoques) (p.278).

Es indispensable hacer un andlisis y que el cliente sepa que producto

esta adquiriendo y saber la calidad
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2.2.1.5. Gestion de Proveedores

Agudelo (2014) sostuvo que: “Promover la estandarizacion de materiales

con articulacion entre proveedores de insumos y constructores. Para

impulsar la industrializacion eliminar los aranceles a los bienes de capital

relacionados con el proceso constructivo” (p.34).

Asimismo, Bocanegra (2013), explico que:
Los procesos principales estan definidos; sin embargo, no hay
una descripcion mas detallada de las actividades involucradas en
cada uno de los procesos (este punto no se encuentra
establecido como un estandar); por lo tanto, la definicion y
descripcién de sus procesos esta incompleta. Mas adelante, en la
presente tesis, se realizaran las caracterizaciones de proceso
respectivas (p.31).

Lopez (2016), manifestd que: “Los aspectos que caracterizan a la calidad

total son: “Orientacion clara a la satisfaccion de los clientes; los clientes

pueden ser tantos internos (compafia) como externos (proveedores y/o

consumidores)” (p.193).

Los proveedores son la parte fundamental el cual nos va a brindar los

insumos para poder modificar o disefiar un producto, es necesario tener

buenos proveedores asi el producto saldra con muy buenas condiciones.

2.2.2. Variable dependiente: Satisfaccién del Cliente.

Cruz (2013) seiial6 que:
Esta satisfaccion debe garantizarse en cantidad calidad, tiempo
y precio. Las exigencias del cliente orientan la estrategia de la
empresa con respecto a la produccion de bienes y servicios. El
disefio del servicio que se realiza debe satisfacer plenamente
las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la
competitividad de la empresa de forma tal que pueda
permanecer en el mercado (p.248).

Kleyman (2009) indic6 que “El manejo de la satisfaccién a través de

producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor

percibido hacia nuestra marca” (p.69).
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Segun Alvarez (2016):
Se enlistan una serie de objetivos 0 metas alcanzar:
» Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas
necesidades.
* Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a
lo largo del proceso productivo.
* Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.
* Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a
la excelencia. (p.347).
La satisfaccion del cliente va a constar si es que se va a seguir

adquiriendo el producto o se tiene que reemplazar por otro.

2.2.2.1. Calidad del servicio

Segun Aniorte (2013) sostiene que:
Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir
para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
* Debe cumplir sus objetivos
* Debe servir para lo que se disefo
* Debe ser adecuado para el uso
* Debe solucionar las necesidades
» Debe proporcionar resultados. (p.217).

Cruz (2013) considero que:
Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las
empresas por ser el primero en obtener la atencion del cliente,
mismo que puede llegar a tardar un largo proceso para convertirse
en un cliente principal, consistiendo en frecuentes visitas a la
entidad, o bien, de varias adquisiciones del producto que se ofrece,
dependiendo del giro de la empresa; pero que a su vez, puede
bastar con solo un minuto de romper las politicas establecidas para
la calidad en el servicio, para perder ese cliente y que este opte por
ir hacia la competencia. Por lo anterior, no se debe perder el

objetivo de cumplir con la satisfaccibn al cliente, y cuidar
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celosamente de ellos, procurando mantener un juicio razonable y

mostrando siempre una buena imagen de la empresa (p.175).

Pérez (2015) indico que:
La puesta en practica de una estrategia de orientacion al cliente
requiere, en principio, el ajuste de la politica general de la empresa
y los procedimientos de trabajo a una nueva forma de vincularse
con los clientes. Deben consolidarse las politicas y los
procedimientos de las distintas areas de la empresa y enfocarlas a

reforzar las précticas de calidad del servicio (p.210).

El servicio la rapidez y cordialidad en el cliente nos dira si presenta

fidelidad a la marca o si no la desea consumir.

2.2.2.2. Seguridad del cliente.

Al respecto Cruz (2013) sostuvo que:
Se cree que cada empresa debe darse a la tarea de conocer
temas estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente, para
poder desempefiarla correctamente dentro de la misma y ampliar
su cartera de clientes, gracias a la creacion de una imagen mas
Optima y seguido del aumento de recomendaciones,
desarrollando un ambiente méas confortable tanto para sus

empleados, clientes actuales y futuros clientes (p.215).

Bon (2008), expresé que: “Es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir
costes o riesgos especificos” (p.146).

También Blanco (2014) consideré que: “Representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afadido a los clientes con
respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion
de diferencias en la oferta global de la empresa”. (p.106).

Es necesario darle al cliente la seguridad de que esta adquiriendo un

buen producto.



48

2.2.2.3. Confiabilidad en el servicio

Al respecto, Cruz (2013) sostuvo que:

Algunos de los factores clave que contribuyen a la confiabilidad en el
servicio es que los trabajadores sean afectivos en la atencion al
cliente son la existencia de buena autoestima, pues es importante
que las personas que atienden a los clientes se sientan bien consigo
mismas para transmitir confianza en el trato de habilidad sociales, ya
que la gente que presta servicio debe comunicarse eficazmente con
los clientes, ser respetuosa y educada, y de tolerancia el contacto
frecuente, debido a las sucesivas interacciones entre trabajadores y
clientes. (p.141).

En este mismo sentido Vartuli (2008), nos muestra los beneficios que la
confiabilidad en el servicio es que las empresas pueden llegar a conseguir
mediante una buena atencion al cliente:
Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.
Incremento de las ventas y la rentabilidad.
Ventas mas frecuentes, mayor repeticion de negocios con los
mismos clientes, usuarios o consumidores.
Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor
0 usuario.
Méas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas
dispuestos a comprar los otros servicios o productos de la empresa.
Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-
boca vy, las referencias de los clientes satisfechos.
Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus
competidores.
Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan
presionados por las continuas quejas de los consumidores, usuarios
y clientes (p.102).
Pérez (2015), considerd que: “El mayor reto de las empresas respecto a
la confiabilidad en el servicio es superar las expectativas, de esta forma

un valor agregado tanto de la atencion como del servicio al cliente. En
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esta fase del proceso, la atencion y el servicio al cliente son un todo
indisoluble” (p.191).
La confiabilidad en el servicio se va a presentar cuando un cliente la

requiere, demanda esta muy frecuentemente.

2.2.2.4. Buen servicio de entrega del producto.

Bocanegra (2015), explico:

La excelencia depende del equilibrio y la satisfaccion de las
necesidades de todos los grupos de interés relevantes para la
organizacién através del buen servicio de entrega del producto.
Proporciona los siguientes beneficios:
Afadir valor para todos los grupos de interés.
Exito sostenido a largo plazo.
Relaciones mutuamente beneficiosas.
Existencia de medidas relevantes (p. 129).
Al respecto, Crosby (2012), publico que “Promover el buen servicio de
entrega del producto es una estructura de entregas mas rapidas y
predecibles. Mejorar el prestigio de la empresa a nivel mundial. Ayudar a
cumplir la normativa y requisitos del mercado.” (p. 287).
Vener (2016), manifestd que: “Se toman en cuenta los requisitos del
cliente y se busca alcanzar el buen servicio de entrega del producto y la
satisfaccion de este con la finalizacion correcta del servicio” (p.129).
El buen servicio nos ha dar un estandar de equilibrio a la hora de adquirir

0 consumir el producto.

2.2.2.5. Los procesos entre la empresay sus clientes.

También Bocanegra (2015), considero que:
Los procesos entre la empresa y sus clientes de una manera que
permita calificar su estado de implementacion se ha definido dos
maneras de presentar los resultados una descriptiva y otra
cuantificable. La metodologia se basa en calificar el estado de las

cosas, variables, comportamientos, desempefios y/o conformidad



50

en funcion a una Escala de Likert aplicando cinco opciones que
van de menor a mayor (p.37).

Cuatrecasas (2014) manifiesto que los procesos entre la empresa y sus
clientes requieren:
Evaluacion de Proyectos.- En este proceso se estudia el mercado
con el fin de adquirir nuevos clientes y se analiza la viabilidad
técnica y econémica de los potenciales proyectos a realizar con
base a una revision de los servicios ofrecidos por la empresa; a
fin de garantizar que la empresa cuenta con la capacidad para
cumplirlos, incluyendo cualquier cambio/modificacion que se
presente antes de la presentacién de la Propuesta Técnica y
Econd6mica, y antes de la aceptacion del contrato para la
ejecucion del servicio (p.29).
Yourdon (2013), explicé que para viabilizar los procesos entre la empresa
y sus clientes serd necesario el uso de entrevistas al personal de la
organizacion de distintos niveles jerarquicos y la revision de documentos y
registros que se manejan en los procesos operativos, para asi obtener
mediante un muestreo lo siguiente:
¢ Informacion acerca de las actividades que realiza la empresa, la
infraestructura, procedimientos y practicas de trabajo.
e Conocimiento sobre el sistema interno de informacién y la
existencia de los documentos y registros (p.36).
Es necesario que la empresa sepa cuales son sus clientes y hacia donde
se enfoca, centrarse en tener buena relacion con sus clientes.
Kotler (2013), definié los procesos entre la empresa y sus clientes como
“el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”
(p. 177).
Dicho de otra forma, una sensacién de placer o de decepcion que resulta
de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con
las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a

las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
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altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.
Kotler (2013), definio los procesos entre la empresa y sus clientes como la
evaluacion de las percepciones de los atributos constituyentes del
servicio, excluyendo del analisis las expectativas. “Numerosos estudiosos
han demostrado que aplicar so6lo las percepciones incrementa la
confianza en el instrumento y, ademas disminuye la confusion y el sesgo
derivado de tener que valorar dos veces una misma lista de atributos”
(p. 83).
Cliente.
Kotler (2013) establecié que:
Las empresas deben despertar al hecho de que tienen un nuevo
“‘lefe”, el cliente. “Si su personal no piensa en términos del cliente,
sencillamente no piensa y si no prestan atencion a sus clientes
alguna otra empresa lo hara. Este mismo autor define un cliente
como alguien que accede a un producto o servicio por medio de una
transaccion financiera u otro medio de pago. Quien compra, es el
comprador y quien consume el consumidor” (p. 71).
Hay dos tipos de clientes: interno y externo. El cliente interno se refiere a
los colaboradores que reciben bienes o servicios desde dentro de la
misma empresa. El cliente externo se refiere a los que pagan por recibir
un servicio fuera de la empresa. Se debe buscar satisfacer a ambos
clientes con el trabajo de la empresa.
Los clientes son sin duda uno de los activos mas importantes para una
compafia, pero a pesar de ello su valor no figura en los libros de
contabilidad.
Segun Stanton. Etzel y Walker (2015) “atras han quedado aquellas
épocas en las cuales lo que se buscaba era producir a gran escala y
brindar un producto estandar para todos los compradores. Ahora son los
clientes quienes ponen las pautas y segun sus necesidades se generan
las especificaciones de los productos” (p. 233).
Un factor que contribuye a que el cliente sea considerado como “el rey” es

la gran competencia que existe en el mercado, la cual genera que todas
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las empresas vuelquen sus esfuerzos a procurar la satisfaccion de sus
clientes.

Motivacion del Cliente.

La motivacion es un proceso dinamico de impulsos que orientan la
conducta de los seres humanos y lo dirige hacia la eleccion de
determinadas metas, como un energetizador que se deriva de una
necesidad interna insatisfecha, que impulsa al organismo a la actividad.
Esta definicion proviene de las ideas de Hebb (2014) Young (2014) Cofer
(2013) citado por Whitaker (2014). Asimismo, estos autores consideran
que “la motivacion es una secuencia de fases organizadas, es decir que
existe una direccién, un contenido y una persistencia en cada fase,
incluidas todas en un proceso, que es el que despierta la accion y regula
el patrén de actividad de la persona” (p. 201). Por lo tanto, la motivacién
es un estado que activa y/o da energia a una conducta dirigiéndola hacia
determinados objetivos 0 metas; como por ejemplo los motivos para tener
éxito en la vida.

Ademas, al hablar de la motivacion, Valle, NUfiez, Rodriguez y Gonzéalez
(2012, p. 39) diferencian tres componentes o dimensiones fundamentales,
el componente afectivo, el componente de valor y el componente de
expectativa. “El componente afectivo abarca los sentimientos, las
emociones y en general, las reacciones afectivas que produce la
realizacion de una actividad”. Weiner (2014) afirmo que “las personas
sienten en funcién de como piensan y por lo tanto, los pensamientos son
condicionantes suficientes de las emociones” (p. 211). Por ello, las
personas buscan espontaneamente descubrir y comprender las causas
por las que ocurren las cosas, como una forma de curiosidad que genera
en ellas sentimientos y emociones conforme van descubriendo los
resultados positivos 0 negativos o también cuando logran ver realizadas
sus metas.

El componente de valor tiene que ver con los motivos, propositos o
razones para implicarse en la realizacion de una actividad.

De acuerdo con esto, Ortony (2011), mencioné que:
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El valor que se le da a algo puede verse afectado por diversas
causas, entre ellas estd el valor intrinseco de una determinada
actividad, el valor que puede darse por el grado de dificultad de la
actividad, o bien de acuerdo al propdsito, que puede tener un valor
instrumental para conseguir una meta mas alta, o un valor extrinseco
donde se busca el reconocimiento de los demas. Es decir, el valor
esta influenciado por las necesidades que tiene la persona y por el

medio en el que se desenvuelve” (p. 53).

El componente de expectativa comprende las percepciones y creencias
individuales sobre uno mismo, lo que implica que, la persona evalue
subjetivamente la probabilidad de alcanzar una meta concreta en base a
la experiencia adquirida previamente Reeve (2014), menciond que
“‘nuestras expectativas van a estar influenciadas por nuestra experiencia
directa o indirecta en el éxito de una actividad, por la persuasion verbal
con que nos atraen para realizar cierta accion, por nuestro estado
fisiolégico, o por nuestra percepcion de lograr el éxito” (p. 188).

Nuestras expectativas también pueden estar condicionadas por el
resultado especifico, luego de una conducta concreta, puesto que
mientras vamos realizando una actividad vamos retro informandonos
sobre los logros en dicha actividad y sobre la dificultad de la tarea.
Asimismo, vamos comparando los resultados obtenidos, con nuestros
éxitos o fracasos anteriores, y por Uultimo nuestros factores de
personalidad determinaran la estimacion del éxito en los resultados
esperados.

Cuando estos tres componentes interactian de manera conjunta sin
interferir unos con otros, entonces se puede decir que el cliente lograra
mantener una motivacién alta y persistente en la consecucion de sus
metas. Es decir, los clientes se mostraran mas motivados si se consideran
capaces de realizar una actividad placentera y mas aun, si esta actividad

les resulta interesante (Moneo y Rodriguez, 2015, p. 94).
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Sin embargo, no siempre la tarea va a resultar motivadora para el cliente y
en ese caso serdn las necesidades personales las que lo lleven a
esforzarse por alcanzar sus metas.

Por ello, al hablar de motivacion, necesariamente tenemos que referirnos
a las necesidades como componentes imprescindibles de la motivacion,
puesto que la persona estara mas motivada cuanto mas desee satisfacer

una necesidad.

Necesidades de los clientes.

Las necesidades se generan a partir de las carencias, pues la persona
primero experimenta algun tipo de carencia y en funcién de ella se
produce la necesidad. Por ello, se puede definir como necesidad “al
proceso en el que interviene el deseo del individuo para tratar de cubrir la
brecha entre lo que tiene actualmente, lo real, y aquello que quisiera tener
o el ideal” (Schiffman y Lazar, 2011, p. 56).

De este modo, el individuo va a realizar acciones o actividades orientadas
a satisfacer esta necesidad.

Sin embargo, Arellano (2012, p. 81) aclara que “una misma motivacion
puede satisfacer diversas necesidades, lo mismo que una necesidad
puede ser el origen de motivaciones distintas”.

Para tratar de clasificar las necesidades, algunos autores se han centrado
sobre todo en las necesidades de tipo fisioldgico y en las necesidades de
orden social. Las primeras son clasificadas como necesidades primarias,
ya que se presentan en todos los individuos y si no se satisfacen pueden
hacer peligrar su vida o la de la especie. Las segundas, son las que
aprendemos como respuesta a nuestro ambiente, como un resultado
subjetivo de nuestra relacion con otras personas, entre ellas se
encuentran la autoestima, el prestigio, el afecto, el poder, los
conocimientos, la motivacion académica, entre otros.

En este sentido, una de las teorias mas representativas es la jerarquia de
necesidades humanas propuesta por Maslow (2016). Esta teoria clasifica
las necesidades humanas en cinco niveles, organizados segun la

importancia que les asigna el autor, comenzando por:
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Las necesidades de bajo nivel referidas a las necesidades
biolégicas, hasta las necesidades de alto nivel que corresponden a
las necesidades psicosociales.

Las necesidades fisiologicas son aquellas que al ser satisfechas
salvaguardan la vida del individuo y de la especie, pero dada su
satisfaccion permanente y casi automatica, aparentemente la
persona le suele dar poca importancia en la medida en que su
regulacion no es consciente. Entre estas necesidades se encuentran
la alimentacion, hambre y sed, la respiracion, el descanso, la
eliminacion, el movimiento y la reproduccion.

Las necesidades de seguridad y tranquilidad asumen que el
individuo no satisface directamente sus necesidades, sino que busca
asegurar en lo futuro su satisfaccion, por ello, se orienta por diversos
caminos para buscar el bienestar fisico y econémico por medio de la
educacioén, las pdlizas de seguro, el cuidado del medio ambiente,
entre otros.

Las necesidades sociales orientan a las personas hacia la vida en
comunidad, manifestdndose en la busqueda de dar y recibir amor,
estima y respeto. Cuando la persona experimenta la ausencia de
amigos, compafieros o de la familia surge una carencia de afecto,
gue lo llevara a buscar el modo de satisfacer esta necesidad.

Las necesidades de estima son un deseo de valoracion que lleva al
autor respeto y a la estima de otros. Es decir, existe el proposito de
lograr aquello que se propone el individuo, ser competente y tener
confianza ante el mundo, lo cual genera un deseo de reputacion y
prestigio, y un sentimiento de reconocimiento por lo que la persona
es.

La necesidad de autorrealizacion implica el desarrollo integral de las
potencialidades humanas, tanto fisicas como psicolégicas o sociales.
Es la necesidad que se busca satisfacer luego de haber cubierto las
anteriores. Es decir, se busca ser auténtico con su propia naturaleza
y por ello la persona debe hacer realidad todo lo que ella es en

potencia, de acuerdo a su propia capacidad. (p. 317).
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Esta teoria afirma que “los individuos tratan de satisfacer primero sus
necesidades de nivel mas bajo, antes de que puedan surgir otras
necesidades de nivel mas alto. Cuando una necesidad ya ha sido
suficientemente satisfecha emerge una nueva necesidad, una mas alta,
que el individuo se siente motivado a satisfacer y asi sucesivamente”
(Schiffman y Lazar, 2011, p. 60).
Para (Maslow, 2016, p. 133), “las necesidades superiores surgen solo
después de haber sido satisfechas otras de orden inferior, pero después
que el individuo puede satisfacerlas, las necesidades superiores pueden
convertirse en necesidades mas fuertes que las necesidades primarias”.
Arellano (2012), indicé que:
Es por ello, que muchos individuos sacrifican la satisfaccion de
necesidades de nivel mas bajo con el fin de satisfacer necesidades
de nivel méas alto, como por ejemplo: privarse de los alimentos o del
vestido para comprarse una casa, pagar una carrera o un postgrado.
Si las necesidades son el reflejo de lo que se tiene y lo que se
quisiera tener, las actitudes deben considerarse en cierto sentido
como un marco de referencia para explicar el comportamiento de las
personas. (p. 311).
Las Actitudes de los Clientes.
Al tomar las actitudes como marco de referencia, se considera que estas
influyen en nuestra forma de ver las cosas y en la toma de decisiones que
constantemente hacemos en nuestra vida diaria, por lo que finalmente
influiran en la satisfaccion de nuestras necesidades.
Para Luthans (2012) respecto a la satisfaccion comento que:
Las actitudes implican procesos cognitivos complejos, que
comprenden tres aspectos. Primero, las actitudes tienden a persistir
en el tiempo a menos que se haga algo por cambiarlos. En segundo
lugar, las actitudes pueden caer en cualquier lugar, a lo largo de un
continuo desde muy favorable a muy desfavorable. Tercero, las
actitudes se dirigen hacia un cierto objeto sobre el cual una persona
siente algun afecto o tiene una creencia. Es por ello que nuestras

actitudes van condicionando nuestra forma de ver y entender el
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mundo que nos rodea, generando juicios evaluativos y opiniones.

(p. 211).
Ubillos y Zubieta (2014), bajo el modelo conductual, definen la actitud
como “una disposicion evaluativa global basada en la informacién
cognitiva, afectiva y conductual que recibe la persona del medio también
sefialan que ésta disposicion al mismo tiempo puede influir sobre lo
aprendido, las respuestas afectivas, la intencion conductual y la conducta
en si misma” (p. 211).
En el campo de la satisfaccion del consumidor, se considera que la actitud
es “la idea que un individuo tiene sobre un producto o servicio, respecto a
si éste es bueno o malo (en relacion con sus necesidades vy
motivaciones), lo cual lo predispone a un acto de compra o de rechazo
frente a dicho producto o servicio” (Arellano, 2012 p. 191).
La actitud ha sido estudiada bajo varios modelos o aproximaciones; una
de ellas es la aproximacion unidimensional y otra es la aproximacion
tridimensional. Cuando Arellano (2012), analizé la perspectiva
unidimensional plantea que en ésta, “la actitud es sin6bnimo de
sentimientos de simpatia-antipatia, de aceptacion-rechazo hacia el
servicio o producto” (p. 200).
Desde este punto de vista, la actitud es definida como “una predisposicion
aprendida a responder de forma consistente de una manera favorable o
desfavorable con respecto al objeto determinado” (Arellano, 2012 p. 201).
(Paéz, 2014, p.308). En la aproximacion unidimensional se diferencia el
concepto de actitud del concepto de creencia y del concepto de intencién
conductual. “La creencia se refiere a las opiniones acerca del producto o
servicio. Las actitudes son las evaluaciones afectivas efectuadas respecto
al producto o servicio. Las intenciones conductuales, son las que
predisponen a realizar una cierta conducta con relacion al servicio o
producto”
(Schiffman y Lazar, 2011, p. 118), segun el modelo tridimensional, tal
como lo definen. “El componente cognitivo se refiere a la forma como es

percibido el servicio o producto, es decir, es el conjunto de creencias y
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opiniones que el individuo posee sobre el objeto de actitud y la

informacion que tiene sobre el mismo”

(McGuire y Hollander 2014, citados en Paez, 2015), indicaron que “El

componente afectivo podria definirse como los sentimientos de agrado o

desagrado del individuo con relacion a un servicio o producto” (p. 288).

Para (Robbins, 2004, p. 211), el componente conductual “es el elemento

intencional consciente para realizar una accion frente a un producto; sin

embargo, esta accion que puede ser de aceptacion o rechazo, puede o0 no

llevarse a cabo”

Arellano (2012), indic6 que:
Si se lleva a cabo, esta accion ultima podria decirse que esta
influenciada por la motivacion que se tiene hacia el objeto. Es
importante recordar que de los tres componentes que conforman las
actitudes, soélo el componente conductual puede ser observado
directamente, los otros dos componentes solo pueden ser
deducidos. Para efectos de este estudio, se considerara el enfoque
tridimensional en la medida en que sus componentes explican mas
claramente el proceso actitudinal, que finalmente afecta la decision
que se podria tomar ante la oferta de un servicio, que en este caso
seria la educacion. (p. 288).

Calidad del servicio al Cliente.

De acuerdo a lo sefialado por Rey (2014), al respecto indic6 que:
El andlisis de este concepto lo iniciamos con el desglose de los dos
elementos que lo integran: calidad y servicio. Entendemos
necesario, sin embargo, realizar algunas matizaciones al termino
calidad que nos ayudaran en nuestro propdsito. Para proceder a su
definicion hay que sefialar inicialmente la diferencia entre calidad
percibida y calidad objetiva. La primera es juicio del consumidor
sobre la excelencia o superioridad de un producto o marca sobre
otros desde una Optica global. Es una actitud relacionada pero no
equivalente a la satisfaccion y resulta de la comparacién de las
expectativas con la percepcion de desempefio, por su parte, la

calidad objetiva se refiere a la superioridad medible y verificable de
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un producto o servicio sobre otro, tomando como base algun
estandar preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados
para describir la superioridad técnica de un producto. (p. 133).
Considerando los anteriores conceptos, podemos decir que cuando
hablamos de servicio al cliente nos referimos al conjunto de servicios y/o
productos que una empresa, marca o institucion le ofrece a una persona
interesada en adquirirlos, con el interés completo de generar una relacion
directa con los consumidores y clientes, que les permita conocer sus
necesidades y sus expectativas, de tal manera que la empresa puede
satisfacerlos y superar las expectativas que ellos tienen.
Caracteristicas:
Larrea (2015), coment6 acerca de las caracteristicas que tiene la calidad
del servicio al cliente, siendo estas:

e Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes
de disefiar cualquier politica de atencion al cliente es necesario
conocer a profundidad las necesidades de los diferentes
segmentos de clientes para poder satisfacer sus expectativas.

eFlexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar
preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y a
las necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el personal
gue esta en contacto directo con el cliente ha de tener la
formacion y capacitacion adecuadas para tomar decisiones y
satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los casos
mas inverosimiles.

eOrientacion al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican
atenciéon directa al cliente integran dos componentes: el técnico
propio del trabajo desempefado y el humano, derivado del trato
directo con personas.

e Plantearse como meta de la atencion al cliente la fidelizacion.
Considerando que la satisfaccion del consumidor es el objetivo
final de cualquier empresa, es necesario conocer las

caracteristicas que ésta presenta:
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e Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al
mismo tiempo, por lo que la atencion al cliente ha de ser cerebral
y emocional.

eEs una variable compleja dificimente medible dada su
subjetividad.

eNo es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de
actitud en un cliente son necesarias sucesivas experiencias que el
cliente percibe.

¢El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena
relacion calidad/precio.

eLa direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la
satisfaccion de los mismos. No todos los clientes son iguales, ya
gue cada uno llega al mercado motivado por unas necesidades
diferentes, por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo
de clientes lo que desea y necesita.

e La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada
por factores humanos. Es un error pensar que la gestion de la
atencion al cliente debe centrarse de forma exclusiva en el
componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta
33 integrada en un contexto comercial cuyos componentes fisicos

deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor servicio al cliente.
(p.41).

2.3.Definicién de términos basicos.

Aseguramiento de la Calidad 1ISO 9001-2015. Al respecto el autor

James, P. (2013) definié que “el aseguramiento de la calidad es el
desarrollo de un sistema interno que con el tiempo genera datos que
indicaran que el producto ha sido fabricado segun las especificaciones,
detectando cualquier error y eliminandolo del sistema”. (p. 63).

Calidad del servicio al cliente/usuario.

Rey, M. (2016), indico que:
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El andlisis de este concepto lo iniciamos con el desglose de
los dos elementos que lo integran, calidad y servicio.
Entendemos necesario, sin embargo, realizar algunas
matizaciones al termino calidad que nos ayudaran en
nuestro propodsito. Para proceder a su definicion hay que
sefalar inicialmente la diferencia entre calidad percibida y
calidad objetiva. La primera es juicio del consumidor sobre la
excelencia o superioridad de un producto o servicio sobre
otros desde una Optica global. Es una actitud relacionada
pero no equivalente a la satisfaccion y resulta de la
comparaciéon de las expectativas con la percepcion de
desempefio, por su parte, la calidad objetiva se refiere a la
superioridad medible y verificable de un producto o servicio
sobre otro, tomando como base algun estandar
preestablecido. Suele relacionarse con conceptos usados
para describir la superioridad técnica de un producto. (p.
217).

Cliente/usuario.
Kotler, P (2013) indico que:
Las empresas deben despertar al hecho de que tienen un
nuevo jefe, el cliente. Si su personal no piensa en términos
del cliente, sencillamente no piensa y si no prestan atencién
a sus clientes alguna otra empresa lo hara.
Este mismo autor define un cliente como alguien que accede
a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera u otro medio de pago.
Quien compra, es el comprador y quien consume el
consumidor. (p. 71).
Control de Calidad ISO 9001-2015.
Shewhart, W (2014) indico que el Control de Calidad ISO 9001-2015 es el
“‘desarrollo del control estadistico de procesos y el concepto de la

prevencion para el control econdmico de la calidad de productos
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manufacturados, con lo que la calidad avanz6 a su segunda etapa”
(p. 47).

Gestion de Calidad 1SO 9001 — 2015.

Feigenbaum, A (2015), indico que “la calidad no se puede concretar si el
proceso de manufactura se trata de controlar en forma aislada”. (p. 104).
Gestion de riegos. Miranda, M. (2013), definié “el concepto de gestion de
riesgos engloba todos los procesos de la organizaciéon y a todas las
personas que la componen tratando de obtener una mejora continua en
los procesos que lleve a una satisfaccion del cliente” (p. 44).

Inspeccién de calidad ISO 9001-2015.

Cantu (2013) menciono que “este enfoque surge con la revolucién
industrial, existiendo personas responsables de inspeccionar la calidad de
responsable de la calidad” (p. 208).

Satisfaccion del cliente.

Kotler, P. (2013) definié la satisfacciéon del cliente como: “el nivel del
estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. (p. 188).

2.4. Bases historicas

Gestion de Calidad

(Miranda et al, 2013, p. 461) analizo a tres grandes investigadores de la
calidad que a su vez poseen diferentes conceptos de calidad. Para
Deming (1989): “calidad es satisfaccion del cliente y no es otra cosa mas
gue una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”; mientras
gue para Crosby (1991), calidad es simplemente el cumplimiento de
requisitos. Dentro de otras aportaciones encontramos a Taguchi (2004)
quien indico que “la calidad es la menor pérdida posible para la
sociedad”.

Juran (1990) menciono en su libro que “una definicién sencilla de calidad

es adecuacion al uso, pero que dicha definicion hay que ampliarla
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rapidamente porque existen muchos usos y usuarios” (p. 32). Esto lo
expone por medio de una espiral de progreso de la calidad que muestra
de manera conveniente los diferentes usos y usuarios de un producto
durante su trazabilidad. Aflos mas tarde, (Cantd, G. 2006, p. 35) hace
alusién a Juran cuando define “la calidad como adecuacién al uso del
cliente.”

También menciona a Shewhart (2014) que se refiere a la calidad como
“el resultado de la interaccién de dos dimensiones: dimensién subjetiva,
lo que el cliente quiere y dimension objetiva, lo que se ofrece” (p. 82).
Por ultimo, hace referencia a Feigenbaum (2000), cuyo concepto de
calidad es la satisfaccion de las expectativas del cliente. “Esto también
nos lleva a la definicion planteada por la norma ISO 9001 - 2015 como la
integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un
producto satisface las necesidades de su consumidor” (p. 344)

De las multiples definiciones del término, ninguna puede considerarse
como la mejor, sino mas bien cada definicion se adapta mejor a
diferentes objetivos estratégicos de la empresa. En este sentido Miranda
et al (2013) indico que en esta “Se agrupa las diferentes definiciones de
calidad en cinco categorias béasicas: enfoque trascendente, enfoque
basado en el producto, enfoque basado en el cliente, enfoque basado en
la produccién y enfoque basado en el valor” (p. 468).

Enfoque trascendente de la Calidad.

Miranda et al (2013) planteo que “el concepto mas antiguo y utilizado de
calidad es el de excelencia; es decir, lo mejor. Este concepto es el mas
genérico ya que puede aplicarse a productos, proceso, empresas, etc”
(p. 41).

Siguiendo a James (2013) “dentro de este enfoque, la calidad es algo
gue no se puede tocar pero se conoce instantdneamente y puede diferir,
con el tiempo, en relaciéon a una misma cosa.” (p. 58).

La calidad como excelencia supone lograr el compromiso de todos los
integrantes de la organizacion para lograr un producto lo mejor posible
empleando los mejores componentes, la mejor gestién y los mejores

procesos posibles.
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El principal problema de este enfoque, segun Miranda et al (2013) “es
gue la excelencia es abstracta y subjetiva por lo que resulta poco
practica para las empresas ya que no proporciona una forma de medir la
calidad como base para la toma de decisiones” (p. 451).

Enfoque de la Calidad basado en el producto.

Este enfoque afirma que “la calidad es funcidn de una variable
especifica medible, de forma que las diferencias en calidad reflejan
diferencias en la cantidad de algun ingrediente o atributo del producto”
tal como sostuvo (Miranda et al, 2013, p. 249).

Para James (2014) “los productos ofrecen las bases para este enfoque
de la calidad como una funcién de las caracteristicas reales del
producto, considerando que la calidad solamente se sostiene con el
producto y no con el individuo.” (p. 38).

Enfoque de la Calidad basado en el cliente.

Siguiendo a Miranda et al (2013), este tercer enfoque se basa en que
“‘un producto sera de calidad si satisface o excede las expectativas del
cliente. Se le identifica a la calidad como adecuacién para el uso,
satisfaciendo las necesidades del cliente. Esta aptitud para el uso se
refiere tanto a las caracteristicas del producto como a la ausencia de
deficiencias” (p. 231).

James (1997) considero que “los consumidores individuales tienen
diferentes gustos y necesidades, y los articulos que mejor satisfacen sus
preferencias son considerados como los que poseen una mayor calidad
percibida” (p. 311).

Enfoque de la Calidad basado en la produccion.

Para este enfoque Miranda et al (2013) hace referencia a Crosby (1991)
y Deming (1989) quienes consideran que “la calidad es la conformidad
de los requerimientos con las especificaciones de fabricacion. Se
entiende por especificaciones a las tolerancias u objetivos determinados
por los disefadores del producto” (p. 465).

Segun James (2013), la estrategia de fabricacion “busca asegurar que
se minimicen las desviaciones del modelo estandar ya que éstas

reducen la calidad del producto fabricado” (p. 341).
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Enfoque de la Calidad basado en el valor.

En su libro, Miranda et al (2013) expuso que “la calidad de un producto
no se puede deslindar de su coste y su precio” (p. 46). Asi, un producto
sera de calidad si es tan atil como los productos de la competencia y
tiene un precio inferior, o bien, si teniendo un precio comparable, ofrece
mayores ventajas.

James (2014) sostuvo que:

El juicio basado en el valor refleja en realidad un enfoque inspirado en la
fabricacion desde los dias en que los productos se compraban por
categorias, mas que por otros motivos. Es valido afirmar que un
producto tendra mayor calidad si el cliente percibe un mayor valor al
comprarlo, siendo los beneficios que obtiene el cliente al comprar el
producto superiores al costo total en que incurre (p. 231).

Segun (Pola, 2012, p. 163), un producto es de calidad cuando satisface
las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcién de los
siguientes parametros:

» Seguridad que el producto o servicio confieren al cliente.

> Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir
las funciones especificadas, sin fallo y por un periodo determinado de
tiempo.

» Servicio o medida en que el fabricante y distribuidor responden en
caso de fallo del producto o servicio.

De lo expuesto anteriormente y por lo que se ve hoy en dia se puede
concluir que el concepto de la calidad se refiere al grado de
acercamiento a las necesidades y expectativas de los consumidores.
Esto quiere decir que cumpliendo las necesidades y expectativas de los
consumidores se consigue su plena satisfaccion, lo que permite a la
organizaciéon ser competitiva en el mercado y beneficiar al cliente con

precios razonables.

Gestion de Calidad ISO 9001 — 2015.
El concepto de gestion de calidad total o TQM (Total Quality

Management) nacio en los afios cincuenta cuando un grupo de expertos,
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encabezado por W. Edwards Deming, lo introdujo. Es una estrategia de
gestién orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos
organizacionales y su base estd en reducir los errores producidos
durante el proceso de fabricacibn o de servicios, incrementar la
satisfaccion del cliente, agilizar la gestion de la cadena de suministro, la
modernizacién de los equipos y asegurar que los trabajadores tengan el
mayor nivel de formacion.

Asi surgieron las ideas de (Feigenbaum, A. 2001, p. 55) a las que
englobd en el concepto de gestién de Calidad 1ISO 9001 - 2015, basado
en el enfoque total de sistemas. Bajo esta consideracion, Feigenbaum
hizo notar que “la calidad no se puede concretar si el proceso de
manufactura se trata de controlar en forma aislada”. Esa percepcion
reforz6 la idea que ya habia sido introducida por Juran acerca de la
responsabilidad de la administracion y las areas de servicio para con la
calidad del producto. (Cantu, 2010, p. 104).

Gestion de riegos.

James (1997) define la gestion de riesgos como “una filosofia de
direccion generada por una orientacion practica que ilustra el
compromiso de crecimiento y de supervivencia organizativa” (p. 311), es
decir, una accion enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a
la organizacion como un todo. Por otro lado, Jungbluth y Diaz (2014)
sostuvieron que “la gestion de riesgos es una manera de mejorar
constantemente el rendimiento en todos los niveles operativos en cada
area funcional de una organizacion, utilizando todos los recursos
humanos y de capital disponibles” (p. 45).

Segun Miranda et al (2013), “el concepto de gestion de riesgos engloba
todos los procesos de la organizacion y a todas las personas que la
componen tratando de obtener una mejora continua en los procesos que
lleve a una satisfaccion del cliente” (p. 44).

Acorde con lo que dice Miranda et al (2013), “el concepto de gestion de
riesgos ha ido evolucionando a través de los afios. Hoy en dia todas las
organizaciones que buscan la excelencia se tropiezan con la calidad” (p.

35). Los objetivos de una empresa excelente son satisfacer las
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necesidades de los clientes, proveedores, accionistas, empleados y de
la sociedad en pro de busqueda de la mejora continua con el
compromiso de todos los miembros de la organizacion.

La Inspeccion de calidad 1SO 9001-2015.

El desarrollo de la gestion de la calidad comienza con la inspeccion,
cuyo Unico propésito es conseguir medir ciertas caracteristicas o
identificar defectos del producto. Este enfoque apuesta por una
inspeccion al 100% del producto final, desechando aquellos productos
no conformes a las especificaciones, pero sin ningun tipo de actividad de
prevencion ni planes de mejora (Miranda et al, 2013, p. 79).

Miranda et al (2013) identifico en esta etapa que “el resultado de los
primeros desarrollos de la teoria de la administracién se fundamenta en
las contribuciones de Frederick. Taylor y Fayol que datan de finales del
siglo XIX'y principios del siglo XX” (p. 99).

Segun James, P (2013), “el resultado de la revolucion industrial fue la
creacion de especialistas que inspeccionaron la calidad de los
productos, pareciendo este un intento razonable pero a su vez
defectuoso” (p. 34).

En su libro Cantu (2013) menciono que “este enfoque surge con la
revolucién industrial, existiendo personas responsables de inspeccionar
la calidad de los productos, asi como una separacion entre las labores
de produccion y de inspeccion, siendo el inspector de calidad el Unico
responsable de la calidad” (p. 208).

El Control de Calidad 1SO 9001-2015.

Miranda et al (2014) menciono que “a medida que el volumen de
produccién y el grado de complejidad de los productos se incrementaba,
la inspeccion al 100% de los productos resultaba mas complicada y
mucho mas costosa” (p. 88). Esto condujo a la aparicidon de un nuevo
enfoque: El control de la calidad, en el que se recurri6 a técnicas
estadisticas basadas en el muestreo.

Shewhart (2014) “desarrolld el control estadistico de procesos y el
concepto de la prevencién para el control econémico de la calidad de

productos manufacturados, con lo que la calidad avanzé a su segunda
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etapa” (p. 47). Asi mismo (Cantu, T. 2006, p. 51). Indico que. “El
concepto de control es el de mantener un proceso dentro de su estado o
rango planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los
objetivos establecidos”.

Para James (2013) “la calidad a través del control significa tratar con los
datos obtenidos del proceso utilizado para la fabricacion de productos o
servicios” (p. 60).

De acuerdo a Miranda et al (2014) “en esta etapa la responsabilidad
sigue recayendo exclusivamente sobre el departamento de produccion y
contindia siendo un proceso de naturaleza reactiva, ya que se produce
una vez finalizado el producto sin que se propongan planes de
prevencion.” (p. 231).

El aseguramiento de la Calidad 1SO 9001-2015.

A principios de siglo. Juran (2015) impuls6 el concepto del
aseguramiento de la calidad que se fundamentaba en que “el proceso de
manufactura requiere de servicios de soporte de calidad, por lo que se
debian coordinar esfuerzos entre las areas de produccién y disefio de
producto, ingenieria de proceso, abastecimiento, laboratorio, entre otras”
(p, 206).

Miranda et al (2014) planteo que “el control estadistico de la calidad
también tiene implicaciones fuera del departamento de produccion,
afectando a la totalidad de la organizacion y a partir de ello surge este
nuevo enfoque de gestion de la calidad denominado aseguramiento de
la calidad” (p. 190).

Segun James (2014) “el aseguramiento de la calidad es el desarrollo de
un sistema interno que con el tiempo genera datos que indicaran que el
producto ha sido fabricado segun las especificaciones, detectando
cualquier error y eliminandolo del sistema”. (p. 63).

Como se puede percibir en lineas anteriores, este concepto trata de un
planeamiento empresarial de caracter preventivo que tiene como
finalidad comprobar que se realizan todas las actividades

satisfactoriamente de modo que el producto resultante sea el adecuado,
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involucrando a toda la organizacion y no solamente al departamento de

calidad.

2.5. Base legal

Bases legales a nivel nacional.

LEY N° 27972 (Publicada el 27 de mayo del 2003) TIiTULO
PRELIMINAR.

ARTICULO I.- GOBIERNOS LOCALES Art. 188°.

Ley N° 27783, Art. 40°.

ARTICULO II.- AUTONOMIA Arts. 194° y 195°,

Ley N° 27783, Arts. 8°y 9°.

ARTICULO IIl.- ORIGEN Art. 189°

ARTICULO IV.- FINALIDAD Art. 195°

ARTICULO V.- ESTADO DEMOCRATICO, DESCENTRALIZADO Y
DESCONCENTRADO

Art. 188° D.S. N° 043-2005-PCM ARTICULO VI.- PROMOCION DEL
DESARROLLO ECONOMICO LOCAL.

Ley N° 28015, Art. 4° Art. 36° de esta Ley.

ARTICULO VIl.- RELACIONES ENTRE LOS GOBIERNOS NACIONAL,
REGIONAL Y LOCAL Art. 191°.

Ley N° 27783, Art. 49° ARTICULO VIII.

APLICACION DE LEYES GENERALES Y POLITICAS Y PLANES
NACIONALES Art. 195°.

Ley N° 27783, Art. 42°, 43°.

Ley N° 26300, Art. 2°,3°y 7°

D.S. N° 027-2007-PCM.
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CAPITULO Ill. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.
3.1. Andlisis de Tablas y Figuras.

A continuaciéon, se presentan los resultados que fueron analizados e
interpretados con ayuda del software estadistico SPSS version 23,
usando los estadigrafos descriptivos frecuencias y porcentajes con los

cuales se elaboraron tablas y figuras con su respectiva interpretacion.

Validez y confiabilidad de los instrumentos.

Cabré (2016) indico que:
La validez es la medida en que una herramienta calcula lo que se

presume que deberia calcular y ejecutar tal como esté disefiado para
funcionar. Es raro, casi imposible, que un instrumento sea 100%
valido, por lo que la validez generalmente se mide en porcentajes.
(p. 114).
Anastasi & Urbina (2016) afirmaron que “La validez tiene que ver con lo
que mide el cuestionario y cuan bien lo hace” (p.113). Por lo que los
instrumentos de investigacion han sido sometidos a juicio de expertos que
se muestra en los anexos quienes se encargaron de revisar
minuciosamente el contenido de los instrumentos donde arroj6 el
calificativo de aplicable. La validacion de los instrumentos de la presente
tesis esta refrendada por el juicio de expertos consultados y se corrobora
con la validacion del instrumento usado. Ha sido validado por tres
expertos con grado de Doctor, emitiendo un resultado favorable, segun la

opinion de los expertos tiene validez, en su contenido, criterio, y
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construccion, dando un promedio de valoracién aceptable, acorde a los
siguientes indicadores valorados.

Tal como consta en los certificados de validacion de expertos en los
anexos. Para ello se entregd un formato de validacion a los Doctores para
que emitieran sus opiniones acerca del contenido, criterio, y construccién
del instrumento. Sus opiniones y sugerencias fueron tomadas en cuenta
para modificar este y elaborar la version definitiva del mismo, que fue la
version que se aplico a los trabajadores, los resultados de la validacion de
los referidos instrumentos, dan un promedio de valoracién aceptable,

acorde a la siguiente tabla de valorativa.

Tabla 3.
Resultados de la validacion de los instrumentos por expertos.
Indicadores Criterios Promedio de Valoracion del Promedio
Instrumento %
Exp.1 Exp.2 Exp3
1. Claridad Esta formulado con el 93 98 88 95
lenguaje apropiado
2. Objetividad Esté expresado en 95 100 95 98
conducta observable
3. Actualidad Es adecuado al avance 95 95 95 95
de la ciencia 'y
tecnologia
4. Organizacién Existe una organizacion 90 95 90 98
Logica
5. Suficiencia Comprende los 90 93 95 95
aspectos de cantidad y
calidad
6.Intencionalidad Adecuado para valorar 95 93 88 95

aspectos del sistema
metodolégico y cientifico
7. Consistencia Esta basado en 95 95 95 95
aspectos tedricos,
cientificos acordes a la
tecnologia educativa

8. Coherencia Entre los indices, 95 95 95 98
indicadores,
dimensiones

9. Metodologia Responde al propésito 95 98 95 95

del trabajo bajo los
objetivos a lograr.
10. Pertinencia El instrumento es 95 98 95 95
adecuado al tipo de
Investigacion
Promedio de validacion 97 98 96 94%
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Dr. Luis RIVAS ROMERO Dr. Victor PASTOR Dra. Ramirez Caja, Frida
TALLEDO
97 % 98 % 96 %

Total del promedio de valoracion: 97 %

Elaborado por: Irma Hayde, PALOMINO PADILLA. Lima, 2019.

Confiabilidad de los instrumentos.

La confiabilidad estadistica de estos instrumentos fueron determinados
a través del Alfa de Cronbach.

Tabla 4.

Prueba de confiabilidad del instrumento. Gestion de calidad.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada N° de
en elementos elementos
estandarizados 0,940 10
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 5.
Confiabilidad del instrumento. Satisfaccion del cliente.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de
basada en elementos 0,956 elementos
estandarizados 10

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

La prueba de fiabilidad arrojo un nivel de confianza de 0.940, para el
instrumento. Gestion de calidad, siendo este resultado altamente
confiable, de igual modo el instrumento. Satisfaccion del cliente arrojo
un nivel de confianza de 0.956 determinandose el nivel de confianza en
los items que se han propuesto, siendo este resultado altamente
confiable. Con estos resultados, podemos afirmar que los instrumentos a

usar son altamente confiables.
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Tabla 6.
Prueba de normalidad de los instrumentos.
TEST Kolmogorov & Smirnoff
Statistic df Sig.

Gestion de la
0,813 24 0,0019
calidad

Satisfaccion de
_ 0,796 10 0,0042
los clientes

a. Lilliefors Significance Correction.
Elaborado por: Irma Hayde, PALOMINO PADILLA. Lima, 2019.

Interpretacion.

El andlisis respectivo arroja un valor altamente significativo = 0.0019,
para el instrumento N°1. Gestion de la calidad y el instrumento N° 2
Satisfaccion de los clientes obtuvo un valor de significancia = 0,0042
obtenidos con el estadigrafo Kolmogorov & Smirnoff por tratarse el
instrumento aplicado a una muestra de 217 personas, en este sentido se
determind la existencia de una distribucién no normal en las variables y
dimensiones por lo que se empled el estadigrafo no paramétrico indice
de correlacion Rho de Spearman para la prueba de hipétesis. Las
pruebas de hipétesis fueron realizadas con ayuda del software
estadistico SPSS version 23, con el cual se elaboraron tablas, los cuales
fueron interpretados. Para el cual todas estas mediciones se realizaron

con un nivel de significancia del 5% y confiabilidad del 95%.

Presentacion de los resultados.

Analisis descriptivo.

A continuacion se presentan los resultados de la investigacion respecto
a la influencia de la variable independiente en la dependiente. A fin de
cualificar los resultados de la investigacion, se han designado valores en
una escala y niveles tanto para las variables V.I; VD, y sus respectivas
dimensiones, correspondiente a rangos, cuyos datos fueron analizados e

interpretados con ayuda del software estadistico SPSS version 23.



Analisis descriptivo de las variables:

Tabla 7.

Descripcion de la variable independiente. Gestion de calidad.
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Porcentaje Porcentaje
Escalas/Niveles Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca=1 7 6,0 6,0 6,0
Aveces =2 87 40,0 40,0 46,0
Casi siempre=3 109 50,0 50,0 96,0
Siempre=4 14 4,0 4,0 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la tabla 6, podemos observar que en opinién del 50% de encuestados

casi siempre se aplicd la Gestidén de calidad, el 40% considero que esta

se daba a veces, el 6% indico que casi nunca se dio y el 4% considero

gue esta siempre se dio, tal como se muestra en la siguiente figura.

Figura 3:

Descripcion de la variable independiente. Gestién de calidad.
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Tabla 8.

Descripcion de la dimension. Satisfaccion del cliente.
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Porcentaje Porcentaje
Escalas/Niveles Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca=1 22 10,0 10,0 10,0
Aveces =2 122 56,0 56,0 66,0
Casi siempre=3 65 30,0 30,0 96,0
Siempre=4 8 4,0 4,0 100,0
Total 217 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion.

El 56% de encuestados, considero a veces estar satisfechos con el

servicio brindado por la empresa en estudio, mientras que el 30%

considero que casi siempre, el 10% indico que casi nhunca y el 4% indico

gue siempre, tal como se muestra en la siguiente figura.

Figura 4:

Descripcion de la dimension. Satisfaccion del cliente.
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Anélisis inferencial de las variables.

Prueba de la hipo6tesis general

Ha: La gestién de calidad tiene influencia directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas

generales Lima Metropolitana, 2018.

Ho: La gestion de calidad no tiene influencia directa y significativa con la
satisfaccion del cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales Lima Metropolitana, 2018.

Tabla 9.

Prueba de la hipotesis general.

Satisfaccion del cliente
Gestion de  Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre Total
calidad n % n % n % n % %
Casinunca O 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
A veces 19 19% 18 18% 25 25% 0 0% 63%
Casisiempre 0 0% 7 7% 31 31% 0 0% 37%
0
0

Siempre 0 0% 0 0% 0 0% 0% 0%
Total 19 19% 25 25% 56 56% 0% 100%

Correlacion de Spearman = 0.741*** g.l. =2 **p =0.001
Elaborado por: Palomino Padilla, Irma. Lima 2019.

Interpretacion.

En opinién de los clientes, el 63% indico que la gestion de calidad a veces
influia en la satisfaccion del cliente de la empresa en estudio y el 37%
indicé casi siempre influia. Asi mismo el 56% de clientes indic estar casi
siempre satisfechos con el servicio, el 25% a veces estaban satisfechos y
el 19% indico que casi nunca lo estuvo.

Se encontr6 un valor de prueba p = 0,001 el cual es altamente
significativo, con un indice de correlacion de Spearman = 0.741.

Con esta evidencia estadistica podemos concluir que, se rechazo la Ho y

se aceptd Ha.
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Prueba de la Hipotesis especifica 1

Ha: El enfoque en el cliente tiene influencia directa y significativa con la calidad
del servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima
Metropolitana, 2018.

Ho: El enfoque en el cliente no tiene influencia directa y significativa con la
calidad del servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales
Lima Metropolitana, 2018.

Tabla 10.

Prueba de la primera hipétesis especifica.

Enfoque Calidad del servicio
en el Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre Total
cliente n % n % n % n % %
Casinunca O 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
A veces 15 15% 22 22% 25 25% 0 0% 62%
Casisiempre 0 0% 7 7% 31 31% 0 0% 38%
Siempre 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Total 17 17% 26 26% 55 55% 0 0% 100%

Correlacion de Spearman = 0.702*** g.l.=2 ***p =0,002
Elaborado por: Palomino Padilla, Irma. Lima 2019.

Interpretacion.

En opinién de los clientes, el 62% indicé que el enfoque en el cliente a
veces influia en la calidad del servicio de la empresa en estudio y el 38%
indico casi siempre influia. Asi mismo el 55% de clientes indicé que casi
siempre encontraron calidad del servicio, el 26% consideraron a veces y
el 17% indico que casi nunca hubo calidad del servicio.

Se encontr6 un valor de prueba p = 0,002 el cual es altamente
significativo, con un indice de correlacion de Spearman = 0.702.

Con esta evidencia estadistica podemos concluir que, se rechazo la Ho y

se aceptd Ha.
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Prueba de la Hipotesis especifica 2.

Ha: La calidad del producto tiene influencia directa y significativa con la
seguridad del cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales.

Lima Metropolitana, 2018.

Ho: La calidad del producto no tiene influencia directa y significativa con la
seguridad del cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales.

Lima Metropolitana, 2018.

Tabla 11.

Prueba de la segunda hipoétesis especifica.

Seguridad del cliente

Calidad del __ Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre Total
producto n % n % n % n % %
Casinunca 7 7% 7 7% 5 5% 0 0% 19%

A veces 13 13% 18 18% 26 26% 0 0% 57%

Casisiempre O 0% 0 0% 24 24% 0 0% 24%

Siempre 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Total 20 20% 25 25% 55 55% 0 0% 100%

Correlacion de Spearman = 0.651*** g.l. =2 ***p =0,0015
Elaborado por: Palomino Padilla, Irma. Lima 2019.

Interpretacion.

En opinion de los clientes, el 57% indic6 que la calidad del producto a
veces influia en la seguridad del cliente de la empresa en estudio, el 24%
sefialo que casi siempre influia y el 19% aseguré que casi nunca influyo.
Asi mismo el 55% de clientes declar6 que casi siempre encontraron
seguridad en dicha empresa, el 25% considero a veces y el 20% indico
gue casi nunca encontrd seguridad en la empresa en estudio.

Se encontr6 un valor de prueba p = 0,0015 el cual es altamente
significativo, con un indice de correlacion de Spearman = 0.651.

Con esta evidencia estadistica podemos concluir que, se rechazo la Ho y

se acepta Ha.
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Prueba de la Hipotesis especifica 3

Ha: La informacion y analisis de calidad tiene influencia directa y significativa
con la confiabilidad en el servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales. Lima Metropolitana, 2018.

Ho: La informacion y analisis de calidad no tiene influencia directa y significativa
con la confiabilidad en el servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas
generales. Lima Metropolitana, 2018.

Tabla 12.

Politica retributiva y experiencia laboral.

Informacion Confiabilidad en el servicio
y analisis Casi hunca A veces Casi siempre  Siempre Total
de calidad n % n % n % n % %
Casi nunca 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
A veces 12 12% 19 19% 27 27% 0 0% 58%
Casisiempre 0O 0% 6 6 % 29  29% 0 0% 42%
0
0

Siempre 0 0% 0 0% 0 0% 0% 0%
Total 20 20% 25 25% 55 55% 0% 100%
Correlacién de Spearman = 0.669*** g..=2 **p =0,0011

Elaborado por: Palomino Padilla, Irma. Lima 2019.

Interpretacion.

En opinion de los clientes, el 58% indic6 que la informacion y analisis de
calidad a veces influia en la confiabilidad del servicio de la empresa en
estudio, el 42% indic6 que casi siempre influia. Asi mismo el 55% de
clientes indicO que casi siempre confiaron en el servicio en dicha
empresa, el 25% a veces confiaba y el 20% indico que casi nunca confio.
Se encontr6 un valor de prueba p = 0,0011 el cual es altamente
significativo, con un indice de correlacion de Spearman = 0.669.

Con esta evidencia estadistica podemos concluir que, se rechazo la Ho y
se aceptd Ha.
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Prueba de la Hipotesis especifica 4

Ha: La gestién de procesos tiene influencia directa y significativa con el buen
servicio de entrega del producto en la empresa “MEGONSA”. Contratistas

generales Lima Metropolitana, 2018.

Ho: La gestion de procesos no tiene influencia directa y significativa con el buen
servicio de entrega del producto en la empresa “MEGONSA”. Contratistas

generales Lima Metropolitana, 2018.

Tabla 13.

Prueba de la cuarta hipotesis especifica.

Servicio de entrega del producto

Gestion de  Casi nunca A veces Casi siempre _ Siempre Total
procesos n % n % n % n % %
Casinunca O 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%

A veces 15 15% 22 22% 25 25% 0 0% 62%

Casisiempre O 0% 7 7% 31 31% 0 0% 38%

Siempre 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Total 17 17% 26 26% 55 55% 0 0% 100%

Correlacion de Spearman = 0.710*** g.l. =2 **p = 0,003
Elaborado por: Palomino Padilla, Irma. Lima 2019.

Interpretacion.

En opinion de los clientes, el 62% indic6 que la gestidn de procesos a
veces influia en el buen servicio de entrega del producto en la empresa en
estudio, el 38% indicé casi siempre influia. Asi mismo el 55% de clientes
indico que casi siempre confié en el servicio de entrega del producto, el
26% a veces confiaba y el 17% indico que casi nunca confié.

Se encontr6 un valor de prueba p = 0,003 el cual es altamente
significativo, con un indice de correlacion de Spearman = 0.710.

Con esta evidencia estadistica podemos concluir que, se rechazo la Ho y

se aceptd Ha.
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Prueba de la Hipotesis especifica 5.

Ha: La gestion de proveedores tiene influencia directa y significativa con los
procesos entre el cliente y la empresa “MEGONSA”. Contratistas

generales. Lima Metropolitana, 2018.

Ho: La gestidén de proveedores no tiene influencia directa y significativa con los
procesos entre el cliente y la empresa “MEGONSA”. Contratistas

generales. Lima Metropolitana, 2018.

Tabla 14.

Prueba de la quinta hipotesis especifica.

Gestién de Procesos entre el cliente y la empresa
proveedores __Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre  Total
n % n % n % n % %
Casi nunca 7 7% 7 7% 5 5% 0 0% 19%
A veces 13 13% 18 18% 26 26% 0 0% 57%
Casisiempre O 0% 0 0% 24 24% 0 0% 24%
Siempre 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0%
Total 20 20% 25 25% 55 55% 0O 0% 100%

Correlacion de Spearman = 0.699*** g.l. =2 ***p =0,0018
Elaborado por: Palomino Padilla, Irma. Lima 2019.

Interpretacion.

En opinidon de los clientes, el 57% indicd que la gestion de proveedores a
veces influia en los procesos entre el cliente y la empresa en estudio el
24% indic6 casi siempre influia y el 19% asegur6 que casi nunca influia.
Asi mismo el 55% de clientes indic6 que casi siempre confiaron en los
procesos de la empresa, el 25% a veces confiaba y el 20% indico que casi
nunca confié.

Se encontr6 un valor de prueba p = 0,0018 el cual es altamente
significativo, con un indice de correlacion de Spearman = 0.699.

Con esta evidencia estadistica podemos concluir que, se rechazo la Ho y

se aceptd Ha.
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3.2. Discusioén de resultados.

Teniendo en cuenta que el objetivo general del estudio fue. Determinar la
influencia entre la gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes en
Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa”. Contratistas generales,
2018.

Los resultados de la prueba de hipétesis general indicaron que, contando
con una evidencia estadistica. Se encontroé un valor de prueba p = 0,001
el cual es altamente significativo, con un indice de correlacién de
Spearman = 0.741.

El hallazgo guarda relacion con las comprobaciones realizadas por
investigadores a nivel internacional y nacional, tales como:

Slepetis (2017), quien presentd la tesis titulada “Implementacion del
sistema de gestion de calidad y su impacto en la satisfaccién del usuario
del Hospital General de México DF”, tuvo como objetivo. Explicar el
impacto de la implementacion del sistema de gestion de calidad en la
satisfaccion del usuario del referido Hospital. Fue una tesis de tipo
aplicada, presentada a la Universidad Tecnoldgica de Monterrey para
optar el grado de Maestro en Tecnologias de informacion y comunicacion.
La autora concluye que:

En respuesta a la tendencia observada a nivel global en torno a la calidad,
en el Hospital General de México ha planteado la implementacion de las
normas ISO 9001-2015, como modelo de gestion para sus Unidades y
Laboratorios. Esta es reconocida a nivel internacional como la norma de
referencia que garantiza la competencia técnica de los laboratorios de
ensayo. Los laboratorios de ensayo ejercen un rol relevante en el servicio
brindado ya que los informes de resultado acompafian a las historias
clinicas y servicios ofrecidos, brindando informaciébn sobre sus
caracteristicas. Son la forma de evaluaciébn de la conformidad y
satisfaccion del paciente y la parte mas difundida dado que son la base
para otras formas de evaluacion como es la certificacion de servicios de

calidad. Distintos agentes econOmicos promueven y/o demandan su
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acreditacion, hallo con el estadigrafo inferencial U-Mann-Whitney, el cual
obtuvo un valor de prueba p = 0.001, el cual es altamente significativo.
Teniendo en cuenta que el primer objetivo especifico de nuestra
investigacion fue. Explicar la influencia entre el enfoque en el cliente y la
calidad del servicio en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales
Lima Metropolitana, 2018.

Los resultados de la prueba de la primera hipotesis especifica, indican
que. Se encontré un valor de prueba p = 0,002 el cual es altamente
significativo, con un indice de correlacion de Spearman = 0.702.

Esta comprobacion no esta muy lejos de las verificaciones hechas por.
Miranda (2017), quien presento la tesis titulada “El sistema de gestidén de
calidad y su relacion con la satisfaccion del cliente en la Empresa San
Borja Arriardn de Santiago-Chile”, tuvo como objetivo. Determinar la
relacion del sistema de gestion de calidad con la satisfaccion del cliente
en la mencionada empresa, fue una tesis de tipo basica, presentada a la
Universidad Catolica de Chile para optar el grado de Magister en
Administracion.

El autor concluye que:

Se llegé a determinar que las normas de gestion aplicadas, permitieron
manejar y comprender la importancia de adoptar una gestion basada en
procesos, gestionar via web todas las unidades, vislumbrar la necesidad
de contar con un sistema para satisfacer al cliente e ir modelando una
nueva cultura organizacional, hallo con el estadigrafo inferencia Rho de

Spearman un valor de prueba p= 0.005, el cual es altamente significativo.

Teniendo en cuenta que el segundo objetivo especifico de nuestra
investigacion fue.

Explicar la influencia entre la calidad del producto y la seguridad del
cliente en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima
Metropolitana, 2018. Los resultados de la prueba de la segunda hipotesis
especifica, indican que contando con una evidencia estadistica p = 0,0015
el cual es altamente significativo, con un indice de correlacién de

Spearman = 0.651.
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Esta comprobacion se acerca a las verificaciones hechas por.

Aguilar (2016), quien presentd la tesis titulada. “Propuesta para
implementar un sistema de gestion de calidad orientada a la satisfaccion
del cliente en la empresa. Leopoldo Barton Thompson. S.A. Buenos
Aires”, tuvo como objetivo. Determinar el impacto de la propuesta de
implementar el sistema de gestion de calidad orientada a la satisfaccion
del cliente en la mencionada empresa, fue una tesis de tipo aplicada,
presentada a la Universidad de Palermo, para optar el grado de Magister
en Administracién de negocios.

La autora lleg6 a la conclusion:

El diagndstico realizado muestra las deficiencias que se presentan en la
referida empresa en relacion a la calidad del servicio que se tiene en la
misma. Existen puntos en los que se deben poner un mayor énfasis para
implementar el sistema de gestion de calidad, la hipétesis planteada se
cumplieron debido a que se detectaron las areas del hospital en las que
se deben establecer los planes de mejora continua. Al tener estos
resultados los directivos de la referida empresa fueron quienes decidieron
si se implementaban acciones que permitan el mejoramiento o no. Con los
datos obtenidos en esta investigacién fue posible obtener un panorama
preliminar de la situacion actual de la empresa en estudio, el cual no fue
muy alentador debido a que no existe un sistema debidamente
documentado. En los resultados del diagnéstico se observé que existe
una carencia de elementos necesarios para el buen funcionamiento, para
lo cual hallo con el estadigrafo inferencial U-Mann-Whitney, un valor de

prueba p = 0.004, el cual es altamente significativo.

Asi mismo, teniendo en cuenta que el tercer objetivo especifico de nuestra
investigacion fue. Explicar la influencia entre la informacion y analisis de
calidad con la confiabilidad en el servicio en la empresa “MEGONSA”.
Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018. Los resultados de la
prueba de la tercera hipoétesis especifica, indicaron que contando con una
evidencia estadistica p = 0,0011 el cual es altamente significativo, con un

indice de correlacién de Spearman = 0.669.
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Nuestra comprobacion es coincidente con las verificaciones hechas por.
Gutiérrez (2017), quien presenté la tesis titulada. “Implementaciéon de un
sistema de gestion de calidad para la mejora de la atencion al cliente en la
empresa Tay Loy de Lima”, sustentada en la Universidad San Martin de
Porres para obtener el grado académico de Master en Administracion de
Negocios, tuvo como objetivo general explicar la influencia de la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la mejora de
la atencion al cliente en la empresa Tay Loy de Lima, fue una tesis de tipo
aplicada.

El autor concluy®:

La implementacion del sistema de gestion de calidad se consigue con
éxito siempre y cuando esta sea de tipo normativa (nace como consenso
de los miembros de la organizacion), aunque, también se debe considerar
que la caracteristica coercitiva tiene resultados positivos, sin embargo,
produce mayor resistencia al cambio, para lo cual hallo con el estadigrafo
inferencial U-Mann-Whitney un valor de prueba p = 0.00152, el cual es

altamente significativo.

Asi mismo, teniendo en cuenta que el cuarto objetivo especifico de
nuestra investigacion fue. Explicar la influencia entre la gestion de
procesos y el buen servicio de entrega del producto en la empresa
‘MEGONSA”. Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018.

Los resultados de la prueba de la cuarta hipotesis especifica, indicaron
gue contando con una evidencia estadistica p = 0,0030 el cual es
altamente significativo, con un indice de correlacion de Spearman =
0.710.

Nuestra comprobacion es coincidente con las verificaciones hechas por.
Tisnado (2017), quien presentd la tesis titulada. “Sistema de gestion de
calidad en la mejora de la satisfaccién del cliente en la Empresa J J.
Camet en Lima”, presentada en la Universidad de Lima para obtener el
grado académico de Master en Administracion de Negocios
Internacionales, tuvo como objetivo explicar como el sistema de gestion

de calidad influye en la mejora de la satisfaccién del cliente en la Empresa
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en estudio, el tipo de investigacion fue aplicada, de nivel explicativo y
disefio cuasi experimental.

El autor concluyo:

Algunas funciones asignadas a los colaboradores de cada una de las
areas de la empresa en estudio, no tienen autonomia, lo que imposibilita
una rapida fluidez en el proceso administrativo. La evaluacion de la
estructura de los procesos administrativos muestra una estructura rigida y
burocratica, que genera ineficiencias y pérdida de tiempo, lo cual causa
insatisfaccion en el cliente, hallo un valor de prueba p = 0.002 con el
estadigrafo U-Mann-Whitney el cual es altamente significativo.

Finalmente, teniendo en cuenta que el quinto objetivo especifico de
nuestra investigacion fue. Explicar la influencia entre la gestion de
proveedores con los procesos entre el cliente y la empresa “MEGONSA”.
Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018. Los resultados de la
prueba de la quinta hipotesis especifica, indicaron que contando con una
evidencia estadistica p = 0,0018 el cual es altamente significativo, con un
indice de correlacion de Spearman = 0.699.

Nuestra comprobacion es coincidente con las verificaciones hechas por.
Vidal (2016), quien presentd la tesis titulada. “Implantacion del sistema de
gestion de calidad y la satisfaccién de los clientes en la Empresa Toyota
sucursal San Miguel”, presentada en la Universidad Catélica del Peru para
obtener el grado académico de Magister en Administracion, tuvo como
objetivo. Explicar el efecto de la implantacion del sistema de gestion de la
calidad, en la satisfaccion de los clientes de la mencionada Empresa, el
tipo de investigacién fue aplicada, de nivel explicativo y disefio cuasi
experimental.

El autor concluya:

Las carencias y deficiencias de la gestiéon de calidad actual al no estar
basadas en la Norma (ISO 9000:1994), considerando que existen
actualmente en la referida empresa limitaciones en el sistema de atencion
al cliente, obtuvo un valor de prueba p = 0.002, con el estadigrafo U-

Mann-Whitney el cual es altamente significativo.
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CONCLUSIONES.

Primera. El primer objetivo especifico fue. Explicar la influencia entre la
calidad del producto y la seguridad del cliente en la empresa
‘MEGONSA”. Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018. Con los
resultados de la segunda hipétesis especifica se obtuvo un valor de
prueba p = 0,0015, con el 95% de confianza con el estadistico inferencial
Rho de Spearman, siendo este valor altamente significativo. Se puede
afirmar que el modelo predice bien la probabilidad de ocurrencia de las
categorias de estas dimensiones. Por lo que se rechazé la hipotesis nula
y se confirmd la veracidad de la segunda hipétesis especifica,
concluyendo que. La calidad del producto tiene influencia directa y
significativa con la seguridad del cliente en la empresa en estudio.

Segunda. Siendo el segundo objetivo especifico. Explicar la influencia
entre la informacion y andlisis de calidad con la confiabilidad en el servicio
en la empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima Metropolitana,
2018. Con los resultados de la tercera hip6tesis especifica se obtuvo un
valor de prueba p = 0,0011, con un 95% de confianza con el estadistico
inferencial Rho de Spearman, siendo este valor altamente significativo. Se
puede afirmar que el modelo predice bien la probabilidad de ocurrencia de
las categorias de las dimensiones. Por lo que se rechazé la hipétesis nula
y se confirmé la veracidad de la tercera hipétesis especifica, concluyendo
qgue. La informacion y analisis de calidad tiene relacion directa y

significativa con la confiabilidad en el servicio en dicha empresa.

Tercera. El tercer objetivo especifico fue. Explicar la influencia entre la
gestion de procesos y el buen servicio de entrega del producto en la
empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018.
Con los resultados de la cuarta hipoétesis especifica se obtuvo un valor de
prueba p = 0,0030 con el 95% de confianza con el estadistico inferencial

Rho de Spearman, siendo este valor altamente significativo. Se puede
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afirmar que el modelo predice bien la probabilidad de ocurrencia de las
categorias de las dimensiones. Por lo que se rechazé la hipotesis nula y
se confirmod la veracidad de la cuarta hipétesis especifica, concluyendo
qgue. La gestion de procesos tiene influencia directa y significativa con el

buen servicio de entrega del producto en la empresa en estudio.

Cuarta. Se plante6 el cuarto objetivo especifico. Explicar la influencia
entre la gestion de proveedores con los procesos entre el cliente y la
empresa “MEGONSA”. Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018.
Con los resultados de la quinta hipétesis especifica se un valor de prueba
p = 0,0018 con el 95% de confianza con el estadistico inferencial Rho de
Spearman, siendo este valor altamente significativo. Se puede afirmar que
el modelo predice bien la probabilidad de ocurrencia de las categorias de
las dimensiones. Por lo que se rechazé la hipotesis nula y se confirmo la
veracidad de la quinta hipétesis especifica, concluyendo que. La gestion
de proveedores tiene influencia directa y significativa con los procesos

entre el cliente y la mencionada empresa.

Quinta. Teniendo en cuenta que el objetivo general fue. Explicar la
influencia entre la gestién de la calidad y la satisfaccidon de los clientes en
Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa”. Contratistas generales,
2018. Con los resultados de la hipétesis general se obtuvo un nivel un
valor de prueba p = 0,001, con 95% de confianza con el estadistico
inferencial Rho de Spearman, siendo este valor altamente significativo. Se
puede afirmar que el modelo predice bien la probabilidad de ocurrencia de
las categorias de la variable dependiente. Por lo que se rechazo la
hipotesis nula y se confirmo la veracidad de la hipotesis alternativa
general, concluyendo que. La gestion de calidad tiene influencia directa y

significativa con la satisfaccién del cliente en la empresa en estudio.
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Sexta. Siendo el objetivo especifico. Explicar la influencia entre el enfoque
en el cliente y la calidad del servicio en la empresa “MEGONSA”.
Contratistas generales Lima Metropolitana, 2018. Con los resultados de la
primera hipotesis especifica se obtuvo un nivel un valor de prueba p =
0,002 con el 95% de confianza con el estadistico Rho de Spearman un
cual es un nivel altamente significativo. Se puede afirmar que el modelo
predice bien la probabilidad de ocurrencia de las categorias de dichas
dimensiones. Por lo que se rechazé la hipotesis nula y se confirmé la
veracidad de la primera hipétesis especifica, concluyendo que. El enfoque
en el cliente tiene influencia directa y significativa con la calidad del

servicio en la empresa en estudio.
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RECOMENDACIONES.

Primera. Recomendamos a los gestores de la empresa en estudio considerar

en su quehacer profesional la Gestion de calidad, puesto que las
evidencias indican que, esta tiene efectos significativos, que como el
caso de nuestra investigacion en la satisfaccion del cliente de la

empresa en estudio.

Segunda. Recomendamos a lo(a)s, Directores de las diferentes areas de la

empresa en estudio, tener claro el enfoque en el cliente, ya que esta
tiene relacion significativa con la calidad del servicio, que como el
caso de nuestra investigacion hemos comprobado con importantes

niveles de significancia y evidencias estadisticas.

Tercera. Recomendamos a lo(s) gerentes, directivos y Jefes de areas de la

Cuarta.

Quinta.

empresa en estudio que, es necesario gestionar la calidad del

producto, ya que esta tiene relacion significativa con la seguridad del

cliente, que ha sido explicado con evidencias estadisticas.
Recomendamos a lo(a)s, especialistas del area de comunicacion de la
empresa en estudio aplicar planes estratégicos de informacion y
analisis de calidad, ya que esta tiene relacion significativa con la
confiabilidad en el servicio al cliente, que como el caso de nuestra
investigacion hemos comprobado altos niveles de significancia.
Recomendamos a lo(s) sponsor, inversionistas, gerentes y directivos y
a todos los colaboradores de la empresa en estudio que, es necesario
gestionar todos procesos en marcha, ya que esta tiene relacion
significativa con el buen servicio de entrega del producto, que ha sido

explicado con evidencias estadisticas en esta investigacion.

Sexta. Finalmente, recomendamos a los Administradores de la empresa en

estudio hacer una reflexion critica constructiva, que implique un cambio
de actitud en su labor, pasando por una actitud reparadora en lo

referente a la gestién de proveedores ya que hemos demostrado en la
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presente investigacion que esta tiene relacion significativa con los
procesos entre el cliente y la empresa.
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TITULO: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en. Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa” Contratistas generales:

AUTORA: Bach. Irma Hayde, PALOMINO PADILLA.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Problema principal

¢Como influye Ila
gestion de calidad en
la satisfaccion del
cliente en Lima
Metropolitana de la
empresa “Megonsa”
Contratistas
generales: 20187

Problemas especificos
1. ;Qué influencia
tiene el enfoque en el
cliente y la calidad del
servicio en Lima
Metropolitana de la
empresa “Megonsa”
Contratistas
generales: 2018?

2. ¢Qué
influencia tiene la
calidad del producto y
la  seguridad  del

Objetivo general
Explicar la influencia
de la gestion de
calidad con la
satisfaccion del cliente
en Lima
Metropolitana de la
empresa  “Megonsa”
Contratistas generales:
2018.

Objetivos especificos
1. Explicar la
influencia del enfoque
en el cliente y la
calidad del servicio en

Lima Metropolitana
de la empresa
“Megonsa”

Contratistas generales:
2018.

2. Explicar la
influencia de la
calidad del producto y
la  seguridad  del
cliente  en Lima

Hipotesis general

La gestion de calidad
tiene influencia
directa y significativa
con la satisfaccion del
clienteenLimaMetrop
olitana de la empresa
“Megonsa”Contratista
s generales: 2018.

Hipotesis especificas
1. El enfoque en
el cliente  tiene
influencia directa y
significativa con la
calidad del servicio en
Lima Metropolitana
de la empresa
“Megonsa”Contratista
s generales: 2018.

2. La calidad del
producto tiene
influencia directa y
significativa con la
seguridad del cliente
enLima Metropolitana

Instrumento 1: Cuestionario sobre la gestion de calidad

Variable Dimensiones Indicadores items
Independiente
Enfoque en | Nivel de satisfaccion 1
. de los clientes.
el cliente Calidad de la obra y
sus terminaciones
Calidad del | Calidad de
construccién 'y  sus
prOdUCto terminaciones. 4
Calidad de los
insumos
Gestion de | Informacidn | Utilizacion de 5
_ y andlisis de | SoTvare
calidad. calidad indice de eficiencia. 6
Gestion de | Adecuado 7
procesos cumplimiento en la
ejecucion
Plan de
mantenimiento. 8
Gestion de | Tasa de calidad 9
proveedores Calidad de insumos 10

utilizados
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cliente  en Lima
Metropolitana de la
empresa “Megonsa”
Contratistas generales:
2018?

3. ¢Qué influencia
tiene la informacion y
analisis de calidad con
la confiabilidad en

Lima Metropolitana
de la empresa
“Megonsa”

Contratistas generales:
2018?

4, ¢Qué influencia
tiene la gestion de
procesos y el buen
servicio de entrega del
producto en Lima
Metropolitana de la
empresa “Megonsa”
Contratistas generales:
2018?

5. ¢Qué influencia
tiene la gestion de
proveedores con los
procesos entre el
cliente y la empresa
“Megonsa”
Contratistas generales:
2018?

Metropolitana de la
empresa  “Megonsa”
Contratistas generales:
2018.

3. Explicar la
influencia de la
informacién y analisis
de calidad con la
confiabilidad en Lima
Metropolitana de la
empresa  “Megonsa”
Contratistas generales:
2018.

4. Explicar la
influencia de la
gestion de procesos y
el buen servicio de
entrega del producto
en Lima
Metropolitana de la
empresa  “Megonsa”
Contratistas generales:
2018.

5. Explicar la
influencia de la
gestion de
proveedores con los
procesos entre el

cliente y la empresa
“Megonsa”’Contratista
s generales: 2018.

de la empresa
“Megonsa”Contratista
s generales 2018.

3. La informacion y
analisis de calidad
tiene influencia
directa y significativa
con la confiabilidad
en el servicio en Lima
Metropolitana de la
empresa “Megonsa”
Contratistas generales
2018.

4. La gestion de
procesos tiene
influencia directa y
significativa con el
buen servicio de
entrega del producto
enLima Metropolitana
de la empresa
“Megonsa”Contratista
s generales 2018.

5. La gestion de
proveedores tiene
relacion  directa vy
significativa con los
procesos entre el
cliente y la empresa
“Megonsa”Contratista
s generales: 2018.

Instrumento 2:

Cuestionario sobre satisfaccion del cliente.

Variable | Dimensiones Indicadores items
Dependient
e
Calidad del | Cumplimiento de la 1
servicio obra.
Atencion 'y 2
cordialidad
Seguridad del | Satisfaccion de la 3
cliente atencion.
Atencion de 4
Satisfaccién requerimientos.
Confiabilidad | Buen desempefio de 5
del cliente en el servicio | los colaboradores.
Rapidez para 6
atender.
Buen servicio | Solucion de 7
de  entrega | reclamos.
del producto | Cumplimiento de 8
entrega.
Procesos Cumplimiento del 9
entre el | plazo del proyecto.
cliente y la | Calidad de la 10
empresa infraestructura.
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Poblacion y
muestra Tipo y disefio de estudio Técnicas e instrumentos Meétodo de andlisis de datos Informantes
217 clientes
Poblacion: Tipo: Investigacion Técnicas: Método: internos y
aplicada En el desarrollo de la presente externos de la
500 clientes internos | Los datos se recogieron en | investigacion se utilizaron las | EI método utilizado en la | empresa en
y externos de la | un momento dado, para siguientes técnicas de estudio.

empresa en estudio.
Muestra:

La  muestra es
probabilistico. Este
tipo de muestra se le
conoce también
como muestra
aleatoria simple, en
este  sentido la
muestra estuvo
conformada por 217
clientes internos y
externos.

analizarlos y determinar si
las variables en estudio
estan o no relacionadas.

Nivel: Explicativo

Disefio: No experimental-
Correlacional- transversal.
No se manipularon
variables.

Segln Hernandez et al., el
modelo para el disefio es

V.1

M /rl

TNY VD
Donde:
M: Muestra
V1: Variable Gestion de
calidad
VD:
cliente

r : Influencia de la VI en
laVvD

Satisfaccion  del

investigacion:

e Técnica de la encuesta.

e Técnica de Analisis de
documentos.

e Técnica de Fichaje. Se utiliz6
para la recoleccion de
informacion primaria 'y
secundaria con propositos de
redaccion del marco teorico.

e Estadistica. Se aplicé para el
analisis descriptivo e inferencial
de los datos a obtener.

Instrumento N° 1: 10 items
Instrumento N° 2: 10 items

Validez del instrumento:
Validez de constructo por 3
expertos con grado de Doctor,
encontrando que:

Hay suficiencia.

Confiabilidad del instrumento:

investigacion es el método
hipotético deductivo, que es
el procedimiento o camino que
sigue el investigador para
hacer de su actividad una
préctica cientifica. El enfoque
es Cuantitativo.

Anélisis de datos:

Los datos seran analizados
cuantitativamente,  mediante
estadistica  descriptiva e
inferencial.

Presentacion de resultados:
Los resultados se presentaran

mediante tablas y figuras
estadisticas los cuales seran
interpretados.

Prueba de analisis
descriptivo:
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Mediante coeficiente de
confiabilidad alfa de Cronbach se
obtuvo:

indice o = 0.940.

indice o = 0.956.

indicando que son altamente

confiable los instrumentos usados.

Frecuencias y porcentajes.
Estadistico de prueba:

La prueba estadistica que se
utilizara para el contraste de
hipétesis sera el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman.
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INSTRUMENTO N° 1

Cuestionario sobre. Gestion de la calidad en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas

generales.

Indicaciones:

Estimado Sr. /Sra. / Srta.: La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por
finalidad la obtencién de informacion acerca de la Gestion de la calidad y satisfaccion de los
clientes en. Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa” Contratistas generales: 2018.

Esta informacion serd usada de manera anonima, por favor le solicitamos dedique unos
minutos de su tiempo y responda con sinceridad cada enunciado, veracidad y con total
libertad, marcando con una (x) el casillero de la alternativa que considere pertinente.

LEYENDA
Siempre S 5
Casi siempre CS 4
A Veces AV 3
Casi Nunca CN 2
Nunca N 1

Dimensiones

Enfoque en el cliente

La gestion de la calidad en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales tiene un enfoque en el cliente.

La gestion de calidad de la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales mide el Nivel de satisfaccion de los clientes y la Calidad de las
obras y sus terminaciones con un enfoque en el cliente.

Calidad de producto

La gestion de calidad de la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
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generales considera importante la calidad de los productos ofrecidos.

La gestion de calidad en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales toma en cuenta la calidad de construccion y sus terminaciones
estan basadas en la calidad del producto e insumos.

Gestion de Procesos

En la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas generales se realiza la
gestién de procesos.

En la gestion de calidad de la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales se tiene un adecuado cumplimiento en la ejecucion de las obras
y cuenta con un plan de mantenimiento.

Informacion y andlisis de calidad

La gestion de calidad en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales cuenta con un sistema de informacion y analisis de calidad.

En la gestion de calidad en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales utilizan un software que controle la eficiencia.

Gestion de Proveedores

En la gestion de calidad de la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales se realiza la gestion de proveedores.

10

En la gestion de calidad de la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales se controla la tasa de calidad de insumos utilizados.

iMuchas Gracias!




106

INSTRUMENTO N° 2

Cuestionario sobre. Satisfaccién del cliente en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas

generales.

Indicaciones:

Estimado Sr. /Sra. / Srta.: La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene por
finalidad la obtencién de informacion acerca de la Gestion de la calidad y satisfaccion de los
clientes en. Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa” Contratistas generales: 2018.

Esta informacion serd usada de manera anonima, por favor le solicitamos dedique unos
minutos de su tiempo y responda con sinceridad cada enunciado, veracidad y con total
libertad, marcando con una (x) el casillero de la alternativa que considere pertinente.

LEYENDA
Siempre S 5
Casi siempre CS 4
A Veces AV 3
Casi Nunca CN 2
Nunca N 1

Ne Dimensiones S | CS| AV| CN| N
ite Calidad del servicio
ms
1 ¢Esta Ud. Satisfecho con de la calidad del servicio brindado por la
empresa MEGONSA SAC. Contratistas generales?.
1 ¢Esta Ud. Satisfecho con el cumplimiento de la obra, la atencién y
cordialidad?
Seguridad del cliente
¢Considera Ud. La empresa MEGONSA. SAC. Contratistas generales
13 | brinda seguridad al cliente?
¢Considera Ud. Que la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas generales
1 brinda satisfaccion de la atencion y atencion de requerimientos de los

clientes?
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Confiabilidad en el servicio

15

¢En su opinion la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas generales
brinda confiabilidad en el servicio?

16

¢En su opinidn la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas generales hay
un buen desempefio de los colaboradores y rapidez para atender al
cliente?

Buen servicio de entrega del producto

17

¢Considera Ud. Que en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales se brinda un buen servicio de entrega del producto solicitado
por el cliente?

18

¢Considera Ud. Que en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales se da Solucion de reclamos y hay cumplimiento de entrega a
tiempo de la construccidn de las viviendas requeridas por los clientes?

Los procesos entre la empresa y sus clientes

19

¢Considera Ud. Que la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas generales
tiene bien definido los procesos de atencién entre el cliente y la empresa?

20

¢Considera Ud. Que en la empresa MEGONSA. SAC. Contratistas
generales hay Cumplimiento del plazo de la construccion de los proyectos
de viviendas y estas tiene Calidad de la infraestructura?

iMuchas Gracias!
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:
Nombre y apellidos del Experto: Dr. Luis RIVAS ROMERO
Grado/Cargo: Doctor. Gerente de la Inmobiliaria PAZ Centenario.

I1. TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes
en. Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa” Contratistas generales: 2018.

I1l. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION: Cuestionario
N° 1. Sobre la Gestion de calidad y el Cuestionario 2. Sobre la Satisfaccion de los clientes.
IV. OBSERVACION RESPECTO A:

1. Forma: Cumple con los aspectos de forma requeridos

2. Contenido: Se pudo constatar que los Instrumentos, contienen los reactivos necesarios para
poder medir las micro y macro variables.

3. Estructura: Consideramos que los instrumentos se encuentran coherentemente
estructurados para ser aplicados correctamente.

V. APORTES Y/O SUGERENCIAS.

Luego de revisado el documento procede su aplicacion?

Sl NO

Fecha: Lima 5-02-2019
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INFORME DE OPINION DEL INSTRUMENTO N° 1 DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1
1.2.

13.
1.4.

1.5.

Apellidos y Nombres del Experto: Dr. RIVAS ROMERO, Luis.

Cargo e instituciones donde labora: Gerente general de la Inmobiliaria PAZ Centenario.

Instrumento de Evaluacion: Cuestionario N° 1. Sobre. Gestion de calidad.

Titulo de la Investigacién: Gestion de la calidad y satisfaccidn de los clientes en. Lima Metropolitana de la empresa
“Megonsa” Contratistas generales: 2018.

Autora: Bach. Irma Haydee PALOMINO PADILLA.

1l. ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES

DEFICIENTE MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

CRITERIOS 5110 (15|20 | 25|30 |35 |40 |45 |50 |5 |60 |65|70 (75|80 |85]|90 |9

100

1.Claridad

Estd formulado
con  lenguaje
propio

2.0bjetividad

Estd expresado
de acuerdo a las
variables de
estudio

3.Actualidad

Esta acorde a
las necesidades
de informacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
l6gica

5.Eficiencia

Comprende a
los aspectos
metodoldgicos

6.Intencionalidad

Estd adecuado
para valorar la
variable
actividad

7.Consistencia

Basado en
aspectos
técnicos
cientificos

8.Coherencia

Coherencia
entre las

variables e
indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al

propdsito del
cuestionario

10.Pertinencia

El instrumento
es util para la
presente
investigacion

111. PROMEDIO DE VALORACION: %

1V. OPIN

Fecha:
Movil:
D.N.I:

ION DE APLICABILIDAD: () El instrumento puede ser aplicado, tal como esta laborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.




INFORME DE OPINION DEL INSTRUMENTO N° 2 DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1.
1.2.

1.3.
1.4.

1.5.

11.LASPECTOS DE EVALUACION:

Apellidos y Nombres del Experto: Dr. RIVAS ROMERO, Luis.

Cargo e instituciones donde labora: Gerente general de la Inmobiliaria PAZ Centenario.
Instrumento de Evaluacién: Cuestionario N° 2. Sobre. Satisfaccion de los clientes.
Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en. Lima Metropolitana de la empresa
“Megonsa” Contratistas generales: 2018.

Autora: Bach. Irma Haydee PALOMINO PADILLA.

110

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

5

10 | 15 | 20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70 | 75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Estd formulado
con  lenguaje
propio

2.0bjetividad

Estd expresado
de acuerdo a las
variables de
estudio

3.Actualidad

Esta acorde a
las necesidades
de informacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
l6gica

5.Eficiencia

Comprende a
los aspectos
metodoldgicos

6.Intencionalidad

Estd adecuado
para valorar la
variable
actividad

7.Consistencia

Basado en
aspectos
técnicos
cientificos

8.Coherencia

Coherencia
entre las

variables e
indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al

propdsito del
cuestionario

10.Pertinencia

El instrumento
es util para la
presente
investigacion

Fecha:
Movil:
D.N.I:

PROMEDIO DE VALORACION: %
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: (

) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta laborado.

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:
Nombre y apellidos del Experto: Dr. Victor PASTOR TALLEDO
Grado/Cargo: Doctor / Docente. UAP. UCV.UNMSM.

I1. TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes
en. Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa” Contratistas generales: 2018.

I1l. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION: Cuestionario
N° 1. Sobre la Gestion de calidad y el Cuestionario 2. Sobre la Satisfaccién de los clientes.
IV. OBSERVACION RESPECTO A:

1. Forma: Cumple con los aspectos de forma requeridos

2. Contenido: Se pudo constatar que los Instrumentos, contienen los reactivos necesarios para
poder medir las micro y macro variables.

3. Estructura: Consideramos que los instrumentos se encuentran coherentemente
estructurados para ser aplicados correctamente.

V. APORTES Y/O SUGERENCIAS.

Luego de revisado el documento procede su aplicacion?

ss ] w~o[__]

Fecha: Lima, 06-02-2019.



INFORME DE OPINION DEL INSTRUMENTO N° 1 DE INVESTIGACION

I.DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Dr. PASTOR TALLEDO, Victor.

1.2. Cargo e institucién donde labora: Docente. UAP. UCV.UNMSM.
Instrumento de Evaluacion: Cuestionario N° 1. Sobre. Gestion de calidad.

13.
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1.4, Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en. Lima Metropolitana de la empresa

“Megonsa” Contratistas generales: 2018.
1.5. Autora: Bach. Irma Haydee PALOMINO PADILLA.

1. ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

5

10 | 15 | 20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70 | 75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Estd formulado
con lenguaje
propio

2.0bjetividad

Estd expresado
de acuerdo a las
variables de
estudio

3.Actualidad

Esta acorde a
las necesidades
de informacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
légica

5.Eficiencia

Comprende a
los aspectos
metodoldgicos

6.Intencionalidad

Estd adecuado
para valorar la
variable
actividad

7.Consistencia

Basado en
aspectos
técnicos
cientificos

8.Coherencia

Coherencia
entre las

variables e
indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al

propdsito del
cuestionario

10.Pertinencia

El instrumento
es util para la
presente
investigacion

I1l. PROMEDIO DE VALORACION: %

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: (

Fecha:
Movil:
D.N.I:

) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta laborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.




INFORME DE OPINION DEL INSTRUMENTO N° 2 DE INVESTIGACION

I.DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del Experto: Dr. PASTOR TALLEDO, Victor

1.2.Cargo e institucion donde labora: Docente. UAP. UCV.UNMSM.

1.3.Instrumento de Evaluacion: Cuestionario N° 2. Sobre. Satisfaccion de los clientes.
1.4.Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en. Lima Metropolitana de la empresa

“Megonsa” Contratistas generales: 2018.
1.5.Autora: Bach. Irma Haydee PALOMINO PADILLA.

11. ASPECTOS DE EVALUACION:
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INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

5

10 | 15 | 20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70 | 75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Estd formulado
con  lenguaje
propio

2.0bjetividad

Estd expresado
de acuerdo a las
variables de
estudio

3.Actualidad

Esta acorde a
las necesidades
de informacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
l6gica

5.Eficiencia

Comprende a
los aspectos
metodoldgicos

6.Intencionalidad

Estd adecuado
para valorar la
variable
actividad

7.Consistencia

Basado en
aspectos
técnicos
cientificos

8.Coherencia

Coherencia
entre las

variables e
indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al

propdsito del
cuestionario

10.Pertinencia

El instrumento
es util para la
presente
investigacion

I11. PROMEDIO DE VALORACION: %

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: (

Fecha:
Movil:
D.N.I:

) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta laborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.




114

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:
Nombre y apellidos del Experto(a): Dra. Frida RAMIREZ CAJA

Grado/Cargo: Doctora / Directora de Proyectos del Ministerio de Transportes,
Comunicaciones, Vivienda y Construccion.

I1. TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes
en. Lima Metropolitana de la empresa “Megonsa” Contratistas generales: 2018.

I1l. NOMBRE DE LOS INSTRUMENTOS PARA LA VALIDACION: Cuestionario
N° 1. Sobre la Gestion de calidad y el Cuestionario 2. Sobre la Satisfaccién de los clientes.
IV. OBSERVACION RESPECTO A:

1. Forma: Cumple con los aspectos de forma requeridos

2. Contenido: Se pudo constatar que los Instrumentos, contienen los reactivos necesarios para
poder medir las micro y macro variables.

3. Estructura: Consideramos que los instrumentos se encuentran coherentemente
estructurados para ser aplicados correctamente.

V. APORTES Y/O SUGERENCIAS.

Luego de revisado el documento procede su aplicacién?

Sl X NO

Fecha: 06-02-2019.
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INFORME DE OPINION DEL INSTRUMENTO N° 1 DE INVESTIGACION

I.DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del Experto: Dra. RAMIREZ CAJA, Frida

1.2. Cargo e institucién donde labora: Directora de Proyectos del Ministerio de Transportes, Comunicaciones, Vivienda
y Construccion.

1.3. Instrumento de Evaluacion: Cuestionario N° 1. Sobre. Gestion de calidad.

1.4. Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en. Lima Metropolitana de la empresa
“Megonsa” Contratistas generales: 2018.

1.5. Autora: Bach. Irma Haydee PALOMINO PADILLA.

1. ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES

DEFICIENTE MALO REGULAR BUENO MUY BUENO

CRITERIOS | 5|10 |15 | 20| 25| 30 | 35| 40 | 45 |50 |55 |60 65|70 | 75|80 | 85|90 | 95

100

1.Claridad

Estd formulado
con  lenguaje
propio

2.0bjetividad

Estd expresado
de acuerdo a las
variables de
estudio

3.Actualidad

Esta acorde a
las necesidades
de informacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
l6gica

5.Eficiencia

Comprende a
los aspectos
metodoldgicos

6.Intencionalidad

Estd adecuado
para valorar la
variable
actividad

7.Consistencia

Basado en
aspectos
técnicos
cientificos

8.Coherencia

Coherencia
entre las

variables e
indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al

proposito del
cuestionario

10.Pertinencia

El instrumento
es (til para la
presente
investigacion

111. PROMEDIO DE VALORACION: %

1V. OPIN

Fecha:
Movil:
D.N.I:

10N DE APLICABILIDAD: () Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta laborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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INFORME DE OPINION DEL INSTRUMENTO N° 2 DE INVESTIGACION

I.DATOS GENERALES:

1.1.Apellidos y Nombres del Experto: Dra. RAMIREZ CAJA, Frida

1.2.Cargo e institucién donde labora: Directora de Proyectos del Ministerio de Transportes, Comunicaciones, Vivienda y
Construccion.
1.3.Instrumento de Evaluacion: Cuestionario N° 2. Sobre. Satisfaccion de los clientes.
1.4.Titulo de la Investigacion: Gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes en. Lima Metropolitana de la empresa
“Megonsa” Contratistas generales: 2018.
1.5. Autora: Bach. Irma Haydee PALOMINO PADILLA.

1. ASPECTOS DE EVALUACION:

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

MALO

REGULAR

BUENO

MUY BUENO

5

10 | 15| 20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70 | 75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Estd formulado
con  lenguaje
propio

2.0bjetividad

Estd expresado
de acuerdo a las
variables de
estudio

3.Actualidad

Esta acorde a
las necesidades
de informacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacién
l6gica

5.Eficiencia

Comprende a
los aspectos
metodoldgicos

6.Intencionalidad

Estd adecuado
para valorar la
variable
actividad

7.Consistencia

Basado en
aspectos
técnicos
cientificos

8.Coherencia

Coherencia
entre las

variables e
indicadores

9. Metodologia

La estrategia
responde al

proposito del
cuestionario

10.Pertinencia

El instrumento
es util para la
presente
investigacion

111. PROMEDIO DE VALORACION: %

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: (

Fecha:
Movil:
D.N.I:

) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta laborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.




