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5. RESUMEN

La presente investigacion tuvo por proposito: Establecer la relacion entre la gestion de
calidad y la fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio
- rubro electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L, en la ciudad de Satipo, afio
2019. Para alcanzar este objetivo se procedié con una metodologia de tipo cuantitativa, no
experimental, transversal y correlacional. La poblacion fueron todas las empresas del sector
comercio - rubro electrodoméstico de la ciudad de Satipo y como muestra se tomé una
empresa del rubro de electrodomésticos denominada Grupo Paraiso E.I.R.L. los resultados
descriptivos muestran que el 40% es de nivel alto en la variable gestion de calidad y en la
variable fidelizacién del cliente el nivel es de 100% en el nivel bajo. En cuanto a los
resultados inferenciales se encontrd relacion entre las dimensiones de la variable gestion de
calidad con la variable fidelizacion del cliente mostrando una relacién positiva fuerte y
considerable y con un Sig. (bilateral) de 0.000 aceptando todas las hipotesis del investigador.
Finalmente, se concluye que existe relacion significativa entre la variable gestion de calidad
y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019,
con resultados inferenciales de Rho de Spearman de 0.979 y Sig. (bilateral) de 0.000.

Palabras claves. Gestion de calidad, fidelizacién de los clientes, planificar, corroborar y

actuar.
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ABSTRAC

The purpose of this research was: To establish the relationship between quality management
and customer loyalty in micro and small companies in the retail sector - household appliance
sector: case of the Grupo Paraiso EIRL company, in the city of Satipo, year 2019. To To
achieve this objective, a gquantitative, non-experimental, cross-sectional and correlational
methodology was used. The population was made up of all the companies in the commercial
sector - household electrical appliances in the city of Satipo, and as a sample, a company in
the household electrical appliances segment named Grupo Paraiso E.I.R.L. The descriptive
results show that 40% are at a high level in the quality management variable and in the
customer loyalty variable the level is 100% at the low level. Regarding the inferential results,
a relationship was found between the dimensions of the quality management variable with
the client loyalty variable, showing a strong and considerable positive relationship and with
a Sig. (Bilateral) of 0.000, accepting all the researcher's hypotheses. Finally, it is concluded
that there is a significant relationship between the variable quality management and customer
loyalty in micro and small companies in the commercial sector - household appliance
category: Grupo Paraiso EIRL company case, in the city of Satipo, year 2019, with inferential
results Spearman's Rho of 0.979 and Sig. (bilateral) of 0.000.

Keywords. Quality management, customer loyalty, planning, corroborating and acting.
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I. INTRODUCCION.

La gestion de calidad es una herramienta que se sostiene en un conjunto de acciones que
estan disefiadas para poder evitar y reducir la posibilidad de fallas en una organizacion,
procurando optimizar sus esfuerzos y recursos, al mismos tiempo que debe estar enfocada en
las necesidades del cliente; en este sentido la gestion de calidad va a venir a definir el
conjunto de directrices en relacion a la politicas de la calidad, la cual deberad tener
competencias de planificacion, recursos y procesos (ISO 9001: 2015, 2018, s.p.). En este
sentido la gestion de calidad, implica que la organizacion pueda desarrollar sus
procedimientos considerando cierta libertad y creatividad de acuerdo a un desafio para la
organizacion. Llevando a cabo, un procedimiento que se rija en un registro y una
documentacion (1ISO 9001: 2015, 2016, s.p.).

La gestion de calidad se implementa a través de un sistema, que debe ser capaz de
demostrar que la organizacion puede efectivamente suministrar a sus clientes un producto
y/o servicio que es esta acorde a sus necesidades y expectativas. Por tanto, propicia que el
cliente se sienta satisfechos, lo que contribuye a su fidelizacién. Es decir, la gestion de
calidad puede influir significativamente en la fidelizacion del cliente, pues cuando las cosas
se hacen correctamente, los errores disminuyen, se garantiza las especificaciones del
producto, se alcanzan las expectativas del cliente y por ende se genera confianza en el mismo,
el cual se quedara con la organizacion pues cumple ampliamente con sus requisitos
(Cruchaga, 2017, p. 28).

En este contexto, es importante sefialar que las organizaciones que quieren no solo
adaptarse a los cambios en el mercado, sino también posicionar en este a través de la

obtencion de un representativo segmento del mercado, que los prefieran; deben consideran



la mejora continua de su sistema de gestion de calidad. Con lo cual podrén apoyar la
fidelizacién de sus clientes y por consiguiente mejorar sus ingresos y posibilidades de crecer
como empresa, dado la rentabilidad de sus ventas (Garcia, 2016, p. 46). Es importante
mencionar que no en todos los paises la calidad se gestiona de la misma forma, aunque
cuando se piensa en ello las personas lo relacionan con la normalizacién y certificacion 1SO,
por ejemplo en Europa existe un centro de normalizacion, mientras en cada pais una entidad
asociada a dicho centro, lo cual en Esparia se le denomina Aenor; por su parte en el continente
Asiatico la gestion de calidad de los Japoneses es muy reconocido, el cual tiene entre sus
objetivos principales la mejora de la calidad tanto de sus productores, inversionistas y
consumidores. China también ha obtenido muchas certificaciones 1SO, dadas a sus esfuerzos
por enfocarse a la calidad orientada al cliente (ISO, 2016, s.p.).

En el mundo empresarial Francés, nacié una herramienta denominada Custeed; la cual
es una firma que esta siendo empleada para poder mejorar la fidelizacion y la eficiencia de
sus clientes de los concesionarios partiendo de la mejora de sus sistema de gestion de calidad,
estando dirigida hacia los profesionales de la sector transporte (automaoviles, motocicletas y
vehiculos tanto industriales como comerciales). Gracias a sus estrategias orientadas al
cliente, logré obtener alrededor de 800 mil comentarios a través de los cuales se detectaron
64 mil clientes insatisfechos, al mismo tiempo que detecto 83 mil proyectos de compra de
vehiculos, mejorando 170 mil datos de contactos. Luego de posicionarse en el mercado
francés, llega a Espafia donde estima la fidelizacion de sus clientes alrededor de todo el
territorio al finalizar el afio 2020, proyectandose a expandirse también en Italia, Alemania 'y
Paises Bajos (Europa Press, 2020, s.p.). Mientras en Estados Unidos, empresas como Pizza

Hot permiten que sus clientes a través de sus comprar puedan acumular puntaje que se



convierten posteriormente en Pizzas gratis, esto como una estrategia de fidelizacion de sus
cliente (Grupo Bit, 2020, s.p.).

Mientras en América Latina los esfuerzos muy a pesar de gque se han intensificado en
los Gltimos afios, en relacion a la gestion de calidad; atn contintan siendo insuficiente para
poder propiciar los niveles de calidad esperados, los cuales no son equivalente a los avances
en paises desarrollados (1SO, 2016, s.p.). Mientras en Perd, el Instituto Nacional de Calidad
(Inacal) aprobo la Guia Peruana de Gestion Integral de los micros, pequefias y medianas
empresas para poder orientarlas en las nuevas estrategias y planes que deben implementar
para poder adaptarse a los cambios del mercado y conservar sus clientes (Portal turistico,
2020, s.p.).

En el caso de la empresa Grupo Paraiso E.I.R.L. actualmente no esta aplicando
ninguna estrategia para fidelizar al cliente, tal es el caso que los clientes pueden optar por
otras opciones como comprar en otras tiendas en la provincia de Satipo donde si cuentan con
una estrategia para retener al cliente. Asi también, esta falencia es producto de que la
organizacion tampoco cuenta con un plan de gestién de calidad donde tenga en cuenta
aspectos como el circulo de calidad de Deming como planificar, realizar, corroborar y actuar,
aspecto que pone a la empresa en desventaja frente a las demas.

La problematica descrita lineas arriba se expresa en la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cual es la relacidn entre gestion de calidad y fidelizacién de los clientes en
la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019?

Ademas, tiene el siguiente objetivo general: Establecer la relacion entre gestion de

calidad y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio —



rubro electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio
2019.

Para lograr el objetivo general, se plantean los siguientes objetivos especificos:

Establecer la relacion entre la dimensiéon planificar y fidelizacion de los clientes en la
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Establecer la relacion entre la dimension realizar y fidelizacion de los clientes en la
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Establecer la relacion entre la dimension corroborar y fidelizacion de los clientes en
la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodomeéstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Establecer la relacion entre la dimension actuar y fidelizacion de los clientes en la
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

En lo que respecta a la justificacion de esta investigacion se tiene que tedéricamente
se justifica mediante las teorias que sustentan las variables, la cual busca darle sustento a los
resultados reportados, los que a su vez constituiran un aporte al conocimiento ya existente.
En lo que respecta a la justificacion practica los resultados de esta investigacion podra tener
un informe de los aspectos relacionados a la gestion de calidad. En cuanto a la justificacién
metodoldgica la experiencia adquirida en esta investigacion servird para que otros
investigadores puedan emplearla y profundizar en otros estudios a partir de los mismos.

Sobre la metodologia empleada en esta investigacion, esta fue cuantitativa, porque

los resultados serdn representados mediante estadistica descriptiva e inferencial, no
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experimental, porque los resultados no fueron alterados ni manipulados, transversal porque
la informacion se obtuvo en un solo momento y correlacional, esta Gltima porque traté de
encontrar la relacion entre las variables.

los resultados descriptivos muestran que el 40% es de nivel alto en la variable gestion
de calidad y en la variable fidelizacién del cliente el nivel es de 100% en el nivel bajo. En
cuanto a los resultados inferenciales se encontro relacion entre las dimensiones de la variable
gestion de calidad con la variable fidelizacion del cliente mostrando una relacion positiva
fuerte y considerable y con un Sig. (bilateral) de 0.000 aceptando todas las hipotesis del
investigador. Finalmente, se concluye que existe relacion significativa entre la variable
gestién de calidad y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro electrodomestico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de
Satipo, afio 2019, con resultados inferenciales de Rho de Spearman de 0.979 y Sig. (bilateral)

de 0.000.



Revision de la literatura

2.1 Antecedentes.
Antecedentes internacionales

En el plano internacional tenemos a Becerra, Andrade y Diaz (2018), estos autores
realizaron un articulo cientifico sobre un sistema de gestion de calidad para el proceso de
investigacion en una universidad de Ecuador. El propdsito de esta investigacion es plantar
un sistema de gestion de calidad basado en normas 1ISO 9001:2015 para asi ayudar a certificar
la calidad de la institucién, la investigacion fue Exploratoria y descriptiva. Los resultados
indican que el 92% considerd la planificacion en las investigaciones en el instituto son
adecuadas, mientras el 54% indico que los recursos financieros para la elaboracion de
trabajos cientificos no son apropiados, el 38% afirmo que la informacién que otorga la
direccion es inadecuada, mientras el 46% cree que la comunicacion en regular. Se concluyé
que existia una gestion de calidad inadecuada por falta de; planificacion capacitacion,
entrenamiento de los docentes, la falta de mecanismos eficientes y eficaces que puedan
ayudar a la mejora del control de la calidad.

Sepulveda (2017), hizo un trabajo de investigacion donde evalla la gestion de calidad
de la cooperativa en una region de Colombia. El propésito fue evaluar el impacto y los
cambios en la implementacion del sistema de gestion de control mediante la percepcion de
los actores. EI método fue cuantitativo, descriptivo, exploratorio. Se pudo detectar que el
66% de los clientes se encontraban satisfechos con la organizacion y planeacion de los
procesos mientras el 68,35% estaban satisfechos con las acciones de mejoras realizadas
considerando que estas han repercutido en el sistema de gestion de calidad en la cooperativo,

también se observo que mejord la productividad y competitividad en un 69% esta percepcion



de los clientes coincide con la de los empleados los cuales en un 81,59% coinciden con la
opinidn de los clientes. Se concluyd que evidenciandose tales mejoras como; nuevos usuarios
para la cooperativa, fidelizacion de los usuarios, mejora en la gestion de adquisicion de
equipos, optimizacion y control de los procesos en organizacion, asi mismo una reduccién
de quejas y reclamos, se resaltd que la definitivamente hubo una mejora en todas las variables
analizadas.

Antecedentes nacionales

En la siguiente linea se encuentran las investigaciones recolectadas en el plano nacional; se
tiene la investigacion de De la cruz (2019), elabor6 una tesis sobre la gestion de la calidad y
la fidelizacién de los clientes en una empresa de la provincia de Huara. El propdsito del
estudio fue conocer la influencia de una variable con la otra, se llevd a cabo mediante un
método aplicado, explicativo, no experimental, y de enfoque mixto. Los resultados de la
investigacion arrojaron que la empresa donde se realizé el estudio el liderazgo no era muy
bueno ya que el 67,9% considero que casi nunca la directiva participa en la verificacién de
la calidad que se ofrece; es decir que la planificacién en la directiva disponia de carencias,
por otro lado en la dimensidn control se observo que el 53,6% del personal de la empresa no
realiza revision continua para asegurar la calidad del servicio, también se observd que de
acuerdo a la planificacién de los objetivo el 89% de los empleados a veces esta de acuerdo
con los objetivos a alcanzar, por otro lado el 89,3% de los encuestados afirman que a veces
se hacen propuestas de mejoras, en la variable dos fidelizacién de los clientes en cuanto a la
dimensidn experiencias al cliente se tiene que el 68% afirmaron que los clientes casi nunca
le tenian credibilidad de la empresa, y el 38% de los clientes a veces le tenian confianza a la
empresa. Se realizaron pruebas de Rho de Spearman para corroborar si la variable gestion de

calidad se relaciona con fidelizacién de los clientes, la prueba arrojo un valor de 0, 832 y una
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Sig. (bilateral) 0,000. También arrojo una correlacion para la dimension planificacion o
liderazgo y la variable fidelizacion de clientes con un valor de 0,742 y una Sig (bilateral) de
0.000, la correccidn entre la dimension proceso o corroborar y fidelizacion de los clientes el
valor fue de 0,749 y una Sig (bilateral) de 0.000. Se concluyo que los objetivos planteados
en la presente investigacion se lograron alcanzar ya que se pudo determinar la relacion entre
las variables y dimensiones de estudio y asi evidenciando que hay una buena y significativa
e influye una variable con la otra.

Rojas (2018), investigd sobre la calidad de servicio y fidelizacion de los usuarios de
la empresa OBIS, en el distrito de San Juan de Lurigancho. Tuvo el propdsito de este estudio
fue determinar si las variables poseen una relacién, el método que se empleo fue
correlacional, descriptivo, no experimental, y aplicada. Conforme a los resultados descriptivo
se indicé que la empresa OBIS de san juan de Lurigancho contaba con una calidad de
servicios relativamente buena con 78.0% y en cuanto a la segunda variable fidelizacion del
cliente es bueno con un 94.0%, mientras la prueba estadistica de Rho de Spearman arroj6 una
correlacion de 0,94 y una Sig. (bilateral) de 0,253. Por lo tanto, se concluy6 que las pruebas
inferenciales expreso que no existe una correlacion entre las variables; se acepta la hipotesis
nula y de este modo rechaza la hipotesis alterna.

Bocangel (2018), quien elabord un estudio sobre los sistemas de gestion de calidad y
calidad de servicio en los trabajadores de una empresa en una region del Peru, cuya finalidad
es determinar si existe una relacion ente las variables. La metodologia fue descriptiva y
correlacional. Se obtuvo como resultado en cuanto a la dimensién planificacion de la variable
gestién de calidad, que frecuentemente con un 38,3% tenian objetivos de calidad y un 36,7%
muy frecuentemente tenian gestién de recursos, por otro lado, en la dimension realizar se

observo un 43,3% tenian frecuentemente procesos de calidad. La prueba de Rho de Spearman
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arrojo un valor de coeficiente de correlacion entre las variables con un valor de 0,336 y una
Sig (bilateral) de 0,034, en cuanto a la dimensién objetivos de calidad y la variable calidad
de servicio la correlacion fue de 0,250 y una Sig. (bilateral) de 0,108, en la dimension
procesos de calidad y calidad de servicio la relacion fue de un valor de 0,198 y una Sig.
(bilateral) de 0,221. El autor lleg6 a la conclusion que la hipotesis general se acepta ya que
se demostro una relacion entre las variables directa débil, pero sin embargo se rechaza la
hipétesis nula

En esta misma linea se recopild el trabajo de Salinas (2017), elabor6 una investigacion
sobre la influencia de la calidad de servicio en la fidelizacion de los usuarios en las micro y
pequefias empresas en la cuidad de Huaraz. Tuvo el objetivo de analizar si una variable
influye con la otra, Estuvo empleada en un método cuantitativo, correlacional, no
experimental, corte transversal, y descriptivo. Los resultados en cuanto a la dimensién
expectativas del cliente se muestra que un 43% afirmo6 que el servicio cumplia con sus
expectativas y el 43% afirmo que satisface al cliente, por otro lado en la dimensién
planificacion se observd que el 37,9% considero que el grifo Ortiz si cumple con sus
objetivos de la calidad de servicio, También para la dimension actuar de la variable gestion
de calidad indicaron el 53,7% de los encuestados que el grifo disponen de una mejora
continua, en la variable dos se obtuvo que un 47,4% el grifo a veces identifica a sus clientes,
para la dimensién marketing interno el 46,3% indicaron que siempre el servicentro Ortiz
practica estrategias de marketing, para la dimensién comunicacion se obtuvo que el grifo a
veces se relaciona emocionalmente con los clientes asi lo indicaron el 40% y en la dimension
incentivos y privilegios se observd que el gripo Ortiz si otorgan tarjetas e incentivos a los
clientes para fidelizar asi lo indicaron el 41,1%, pero el 43,2% indico que si le otorgan

descuentos a sus clientes. De acuerdo a los resultados inferenciales realizados con el
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estadistico de Rho de Spearman se encuentra una relacion entre las variables con un valor de
0,584 y una Sig (bilateral) de 0.000. Se concluy® tras el objetivo planteado gque se ha conocido
la influencia de la gestion de calidad en la fidelizacion del cliente y también corroborando
que la correlacion entre las variables de estudio una asociacion y alternamente significativa.

Para finalizar el plano nacional se tiene a Santillan (2017), hizo un trabajo titulado;
gestién de compras y gestion de calidad del personal en el area administrativa de en la sede
central del Reniec. Tuvo la finalidad de determinar la relacion entre las variables de estudio,
la metodologia fue cuantitativa, el método hipotético-deductivo, basica, no experimental,
correlacional y transversal. Tras analizar se obtuvo para la variable gestion de calidad de
servicio un 73,9% como nivel bueno, En cuanto a la dimension planificacion se mostr6 un
80,4% como nivel bueno, por otra parte en la dimensién corroborar el nivel fue bueno con
un 71,1% y por altimo en la dimensidn actuar; se pudo evidenciar que la empresa tenia una
mejora continua en un nivel bueno con un 63%, se realizaron pruebas de estadisticas para
identificar si existe una relacion entre las variables mediante el estadistico de Rho de
Spearman que arrojo un valor de 0,581 y una Sig (bilateral) de 0,000. Se concluyé que la
relacién entre la variable gestion de compras y gestion de calidad es moderada, por lo que el
autor acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
Antecedentes Locales

En este sentido se encuentra Veliz (2020), realizo un trabajo acerca de “Gestion de la
calidad y valor publico en la Municipalidad Provincial de Satipo, Junin, 2019”. Cuya
finalidad es establecer si las variables se relacionan, se emple6 mediante un método
hipotético-deductivo, de enfoque -cuantitativo, disefio descriptivo, no experimental,
transversal y correlacional. Los analisis permitieron observar que la variable gestion de

calidad estaba en un nivel de 50% en un nivel regular, mientras en la variable fidelizacién
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del cliente se encontraba en un nivel regular con un porcentaje de 50% también, se obtuvo
un 51,8% en cuanto a la dimensién planificacién en un nivel regular asi mismo, para la
dimensidn control el nivel fue de 52,6% en un nivel regular y en la dimensién actuar el nivel
fue de 54,4% e un nivel regular. Las pruebas de Rho de Spearman arrojaron una correlacion
entre gestion de calidad y el valor pablico la cual fue de 0,592 y una Sig (Bilateral) de 0,000.
Se concluyd que se acepta la hipotesis general y se rechaza la hipdtesis nula; ya que la
relacion fue positiva y moderada.

Roncal (2018), donde elaboro un trabajo sobre “la gestion de calidad y la
competitividad en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro boticas del
cercado de la provincia de Satipo, afio 2017”. El propdsito fundamental fue establecer la
asociacion entre las variables, la presente investigacion fue cuantitativa, explicativa,
descriptiva, correlacional, basica, y no experimental. Segun los resultados la gestion de
calidad se encontraba en un nivel bueno con un porcentaje de 50% mientras, en la dimension
planificacion el nivel era regular con un porcentaje de 50% por otro lado, se evidencio un
nivel regular con un porcentaje de 78,6% en cuanto a la dimensidon corroborar y en la
dimension actuar el nivel obtenido fue de 71,4% como nivel bueno. De acuerdo a los datos
recopilados se concluyé que la gestidn de calidad y la competitividad se relacionan debido a
que es muy importante la calidad del producto que ofrecen a los usuarios, asi mismo como
la capacidad de los encargados para ir mejorando cada dia la organizacion.

Rojas (2018), hizo un trabajo sobre “gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las MYPES de sector servicios, centros educativos privados, distrito de Satipo,
afio 2017”. Evaluar la gestion de calidad mediante el enfoque de atencion al cliente en centros
educativos en el distrito de Satipo, el estudio fue tipo descriptivo, no experimental,

transversal, correlacional. La gestion de calidad estaba en un porcentaje de 43,75% en un
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nivel regular y malo, también, el 56,3% indicd que la organizacion no se propuso una
planificacion, mision, vision y valores, no contaba con un plan de calidad, el 58,75% del
personal contaba con capacidades para brindar un buen servicio de calidad. Se concluyé que
la organizacion no contaba con una buena infraestructura y se resalto que existe carencia en
el liderazgo gerencial.

En esta misma linea esta la tesis de Rivas (2018), donde investigo acerca de “gestion
de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro
venta de articulos de limpieza, distrito de Satipo, afio 2017, el objetivo fue evaluar la gestion
de calidad bajo en enfoque de la atencidn a los usuarios en una provincia de Per(. La
metodologia fue no experimental, transversal, descriptivo y correlacional. Los resultados
mostraron que el 69,2% de los encuestados confirman que la organizacion si han definido
una misién, vision ya que se encontraban interesados en la mejora continua de su empresa,
el 61,5% considera que si existe un plan de seguridad en las operaciones por otro lado, el
76,9% se encontraba capacitado con respecto a sus funciones, y asi brindar un mejor servicio
a los clientes. Se concluy6 que si existe un liderazgo en cuanto a la direccién de las MYPES,
se puede decir que cumplian con los aspectos de formalizacion, basan su empresa en la
mejora continua y principalmente en satisfacer al usuario.

Por ultimo, se recolecto el trabajo de Espinal (2017), el cual trato sobre “gestion de
calidad bajo el enfoque de marketing, en las MYPES del sector comercial boticas, distrito
de Satipo, afio 20177, establecer la gestion de calidad enfocado en el marketing, en
organizaciones farmacéuticas. El presente estudio fue cuantitativo, descriptivo, no
experimental y correlacional. Conforme a las entrevistas, el 50% de las organizaciones no
cuenta con una Planificacion en cuanto al Marketing, consideraron que si es importante pero

no cuentan con presupuesto para para ellos, si conocen de la gestion de calidad pero de
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manera empirica solo lo que tiene que ver con servicio, precio y horario de atencion, y si se
encontraban dentro del ambito de la formalizacion. Se concluy6 que no contaban con tan
buena comunicacion, también indico que el empirismo no contribuye a forjar un futuro
estable para la organizacion.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Gestion de calidad

2.2.1.1 Evolucion de la calidad y sus teorias.

La calidad es un término que ha venido evolucionando desde el afio 1794 cuando
durante la Revolucién francesa cuando se realizé un taller con el propdsito de obtener la
estandarizacion de las municiones; sin embargo, fue en el afio 1920 cuando se comienza a
modernizar su conceptualizacion, gracias al impulso que le dio las grandes compafiias de
época, Ford Motor Company, americana telephone & Telegraph, Western Electric, las cuales
comenzaron a implementar diversos de ciertos criterios de calidad de diversas formas, con
un dnico objetivo de reducir las fallas y defectos de sus productos terminados (Cuatrecasas
y Gonzalez, 2017, p. 22). Durante estos afios 1920 se comienza a desarrollar un control
estadistico de calidad que se enfocd en la mejora de la productividad; al igual que se
desarroll6 un control estadistico a manos del que fue Ilamado el padre de la calidad, Walter
A. Shewhart. Seguido de ello, se comenzaron a fomentar los conceptos de la gestion de la
calidad, lo cual se ajusto a las teorias de diversos estudiosos del tema, que son conocidos
hasta la actualidad como los gurus de la calidad (Cuatrecasas y Gonzalez, 2017, p. 23).

Segun los gurds de la calidad, Armando Feigenbaum, Philip Bayad Crosby, Edwards
Deming y Josep Juran. En el caso de Armando Feigenbaum sefialdo que “la calidad es un
modo de vida corporativa, un modo de administrar una organizacion. Es multidimensional y

debe definirse comprensivamente en términos de la satisfaccion del cliente” (Gémez, 2018,
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p. 15). Seguido de Philip Bayad Crosby quien afirmo que la calidad implica poder ajustarse
a las especificaciones (Gomez, 2018, p. 14). Mientras que Deming sefialo que “La aplicacion
de principios y técnicas estadisticas en todas las etapas de la produccion para lograr una
manufactura econdmica con maxima utilidad del producto por parte del usuario” (Gémez,
2018, p. 13). Finalmente, Juran expuso que la calidad puede ser definida como la “adecuacion
para el uso en términos de disefio, conformacion, disponibilidad, seguridad y uso practico y
se basa en sistemas y técnicas para la resolucion de problemas” (Gomez, 2018, p. 13).
2.2.1.2 Definicion de gestion de calidad.

La calidad tiene un concepto muy complejo y que tiene diferentes enfoques, en este
sentido, uno de las conceptualizaciones de la calidad sefiala que es “una propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que
las restantes de su especie” (Sanchez y Enrique, 2015, p. 29). Segtin Cuatreases y Gonzales
(2017, p. 17) explican que la calidad supone que tanto el producto y servicios deben cumplir
con sus funciones y especificacion de disefio, lo cual debera ajustarse a las necesidades de
los clientes. La competitiva de las organizaciones exige que la calidad se logre con celeridad
y al minimo costo. En decir, la gestion de calidad tiene como objetivos el impacto estratégico,
el cual esta orientado con la satisfaccion plena del cliente, lo cual implicaba la participacion
de toda la organizacion empleando como método, una planeacion estratégica (IESALC,
2017).

La gestion de la “organizacion se puede considerar bajo un doble punto de vista:
interno en la empresa cerrada, y externo o bajo la vision de apertura e integracion de la calidad
total” (Sanchez y Enrique, 2015, p. 41). En este sentido, en el ambito interno la gestion de la
calidad tiene en consideracion dos elementos esenciales; el humano y el técnico. Por la parte

humana, se considera que las organizaciones deben propiciar los cambios y fundamentos de
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soporte para el desarrollo del talento; mientras que a nivel tecnoldgico la organizacion
mediante la gestion de calidad busca una mayor competitividad, una mayor productividad,
un equilibrio y més rentabilidad en sus operaciones y resultados.

La gestion de calidad se propicia a través de sistema que nacen, se desarrollan y
maduran; para lo cual la organizacion debe estar preparada, es decir sus miembros deben
prepararse para que dicho sistema gestione los cambios de su cultura organizacion y politicas
tradicionales, dando paso a un sistema integral que gestione la planeacion, el control y las
mejoras dentro de la organizacion (Marcelino y Ramirez, 2015, p. 98).

Mientras que para Sadnchez y Enrique (2015, p. 62), indica que los sistema de gestion
de calidad propician que las organizaciones puedan establecer metodologias administrativas
y operativas, establezcan responsabilidades, distribuyan sus recursos y disefien sus
actividades. Permitiendo que de esta manera exista una gestion orientada hacia la obtencién
de resultados o lo que implica la realizacién de los objetivos establecido. En otras palabras,
el sistema de gestion emplea modelos 0 normas que son reconocidas a nivel internacional y
que se utilizan como referencia para poder establecer la documentacién, la direccién y el
control de las actividades (Sanchez, Neira, Cabello, 2016, s.p.). En este sentido, se menciona
las normas ISO, para lo cual Lizarzaburu (2016, p. 36) sefiala que para cualquier organizacién
es importante tener una certificacion para asi poder demostrar a su cliente, consumidor o
extranjero que pueden ser producidos siempre en las mismas condiciones de calidad; las
cuales se conoce como ISO 9000 y son una “Serie de normas de calidad desarrolladas por un
comité que trabajaba bajo la Organizacién internacional para la normalizaciéon a fin de
mejorar la calidad total en todos los negocios para beneficio de productores y consumidores”

(Bateman y Snell, 2004, p. 334).
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2.2.1.3 Caracteristicas de la gestion de la calidad.

Segun Cuatreases y Gonzalez (2017, p. 31), indica que entre las caracteristicas de la
gestion de calidad, se tiene (a) establecer los niveles de la calidad. Dicho nivel de calidad
viene determinado por la satisfaccion de los clientes, los cuales son los Unicos capaces de
decidir si el producto o servicio, realmente se ajusta a sus caracteristicas y responde a sus
necesidades. Es por ello, que se recomienda que la organizacion capte la confianza de los
clientes, a traves de producir producto o servicio con la calidad que ellos requieren; ademas
de tratar de entender cuales son los criterios y valoraciones que emplea el cliente para tratar
de definir la calidad de un producto y/o servicio; seguido de (b) la informacidn, educacion y
motivacién del personal hacia el logro de los objetivos de calidad, es imposible si no se
maneja una formacion en el personal. Asi como también (c) el liderazgo activo de la
organizacion por parte de la direccion. La gestién de calidad debe tener el apoyo de la
directiva y demas miembros de la organizacion, es decir se requiere un estilo de liderazgo
partitivo que propicie la toma de decisiones y la participacion de los miembros de la
organizacion; (d) Ventaja competitiva. La calidad ofrece a las organizaciones caracteristicas
que los distinguen de la competencia, colocandolos en una posicién privilegiada. Y
finalmente, (e) ética de la calidad. La cual implica preceptos y actitudes que gestionan la
celeridad del camino y proceso hacia la calidad, asi como ayuda a la prevencion de fallas.

2.2.1.4 Principios de la gestién de la calidad.

Para Sanchez y Enrique (2015, p. 46), los principios de la gestion de calidad implican
los siguientes, (a) La organizacion debe mantenerse enfocada en sus clientes. Las
organizaciones dependen de la capacidad que tengan para poder detectar las necesidades de
los clientes y poder satisfacerlas, procurando superar sus expectativas con lo cual es posible

atraer al cliente en base a la confianza generada (Sanchez y Enrique (2015, p. 47); (b)
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Establecer liderazgo dentro de la organizacion. El liderazgo organizacional debe propiciar
marcar un rumbo y una orientacién, donde se enfoquen los esfuerzos y establecer propositos.
En funcion de ello, el liderazgo es elemento clave para impulsar y controlar los cambios y
transformacion de la organizacion (Sanchez y Enrique, 2015, p. 48).

Asi como la (c) La participacion del personal. La esencia, éxito o fracaso de la
organizacion depende en gran medida del personal, en todos sus areas las cuales mejoraran
con la mismas fuerza con la cual el compromiso y la identificacion de las habilidades del
personal, lo cual puede propiciar diversos beneficios pata la organizacién (Sanchez y
Enrigue, 2015, p. 50); (d) enfoque basado en procesos. Tanto las actividades y los recursos
de la organizacion deben ser gestionados como un proceso, para optimizar su eficiencia y
eficacia del sistema de gestion, para aumentar la satisfaccion de los clientes (Sanchez y
Enrique, 2015, p. 51); (e) Enfocarse en los sistema para la gestion de calidad. Los sistemas
de calidad implican una planeacion, una organizacion y control de las acciones. (Sanchez y
Enrique, 2015, p. 60); (f) procurar la mejora continua de los procesos organizacionales. La
mejora continua propicia que la organizacion sea competitiva y productiva. Se logra una
mayor capacidad para adaptarse a las necesidades de los clientes y a los cambios del mercado,
se prevenir las fallas y alcanza una flexibilidad para poder aprovechar las oportunidades
(Sanchez y Enrique, 2015, p. 58); (g) Relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores. Para que la organizacién pueda tener un éxito sostenido deben gestionar sus
relaciones con las demas partes interesadas, tales como los proveedores o aliados
estratégicos, asociaciones, entre otros. Estas relaciones pueden optimizar los resultados y el

desempefio dentro de la organizacion (Sanchez y Enrique, 2015, p. 60).
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2.2.1.5 Dimensiones de la gestion de la calidad.

Conforme lo que indica Sdnchez y Enrique (2015, p. 57), el ciclo de Deming acerca
de la mejora continua, se marcan cuatro etapas, tales como, planificar, hacer, corroborar y
actuar, las cuales seran consideradas como la dimension de la investigacion. Segun
Cuatrecasas y Gonzales (2017, p. 71), este ciclo puede ser empleado por las organizacion
como una guia para gestionar las mejoras en los procesos y obtener de forma sistematica y
estructurada la resolucion de problemas.

Planificar la calidad. En esta primera etapa del ciclo para la gestion de calidad
propuesta por Deming, vale definir cuales seran los objetivos y métodos adecuados para
poder alcanzar tales objetivos. Para lo cual se debe indagar cual es la situacion actual de la
organizacion, recopilando datos y buscando informacion para poder fundamentar los
objetivos. Esta planeacion debe emplear como estrategia un estudio de causa y efecto, que
permita prevenir los errores potenciales, aportando posibles soluciones para hacerle frente en
caso de que se presenten (Cuatrecasas y Gonzales, 2017, p. 71).

La planificacién de la calidad implica “establecer los objetivos del sistema y sus
procesos, y 10s recursos necesarios para generacion y proporcionar resultados de acuerdo con
los requisitos de los clientes y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los
riesgos y oportunidades” (Sanchez y Enrique, 2015, p. 57). Para Gomez (2018, p. 229) la
planeacion de la calidad implica tres preguntas; (Qué? y Como?. Es decir que se debe
formular como objetivos y que es lo que queremos mejorar; seguido de como formular las
estrategias para poder solucionar el problema en consecuencia de los recursos fisicos,
econdémicos y humanos. La planeacion de la calidad, involucra los (a) objetivos. Los

objetivos de la planeacion se fomentan a través de un proceso continuo, permanente y que
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estén orientados hacia el futuro. Y (b) Métodos. Los mecanismos de la planeacion implican
las estrategias a corto y largo plazo, asi como la tactica

Realizar las acciones de calidad. El realizar dentro del &ambito de la gestion de calidad,
consiste en ejecutar las acciones que se han planeado. Coincide con las acciones de formacién
y capacitacion del personal, con la finalidad de poder adiestrarlos para las actividades y
actitudes que se ejecutan (Cuatrecasas y Gonzales, 2017, p. 72). Lo cual coincide con
(Sanchez y Enrique, 2015, p. 57), quien menciona que sin esta etapa no tiene sentido la
planeacion, pues en durante esta donde se pueden ejecutar las acciones, que en definitiva
determinaran la certeza de la planeacion. Lo mas importante es ejecutar la accién conforme
la planeacidn, en este punto es donde se demuestra las competencias y capacidades del equipo
de trabajo, el cual en la mayoria de los casos deben ser multidisciplinario para poder ofrecer
diversas habilidades, informacién y conocimiento en diferentes areas o departamentos
(Gonzales, 2015, p. 229). Para la etapa de realizar, los indicadores son (a) las acciones de la
calidad. Son implementadas para gestionar la mejora continua de la calidad, comprende una
serie de pasos, movimiento o cambios que se enfocan en elevar el nivel de calidad que puede
ofrecer la organizacion en un producto y/o servicio. Seguido de las (b) adiestramientos. Para
lo cual requiere la capacitacion y formacion del personal, los cuales deben tener suficientes
competencias para poder administrar dichas acciones de forma correcta.

Del mismo modo, se pone a prueba la direccion de la organizacion las cuales deben
respaldar las necesidades del equipo de trabajo, ademas pueden asumir la toma de decisiones.
Ademas de ello, durante la planeacion se establecen unos recursos financieros concretos, que
estan sujetos a modificacion conforme se elaboran estrategias y se generan cambios

(Gonzales, 2015, p. 229).
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Corroborar las acciones de la calidad. Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) afirman
que corroborar las acciones de la calidad se realizan cuando llega “el momento de verificar
y controlar los efectos y los resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se ha
de comprobar si los objetivos marcados se han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo
para tratar de superarlos” (p. 72). Para corroborar la calidad se realiza seguimiento, ademas
de la medicidn de los procesos, productos y servicios con respecto a las politicas, objetivos,
requisitos y actividades planificadas conforme la informacion de los resultados (Sanchez y
Enrique, 2015, p. 57).

El control de calidad esta definido como “Un sistema de métodos para la provision
de costo y eficaz tanto de bienes y servicios cuya calidad es adecuada a los requisitos de los
clientes” (Cruz, Lopez y Ruiz, 2016, p. 60). Durante esta etapa de corroboracién “Se
verifican los indicadores marcados y analizan estadisticamente los datos procedentes el
monitoreo del proceso a mejorar” (Gonzales, 2015, p. 229). Para corroborar las acciones de
calidad, se debe comprender cuales son las causas de las desviaciones y por ende analizar el
seguimiento que se debe realizar, para gestionar el cambio; es por ello que se dice que en esta
etapa se deben registrar las incidencias posteriores a los cambios asi como propiciar la
eliminacidn del trabajo que no de valor agregado al proceso (Gonzales, 2015, p. 229). Para
poder corroborar las acciones entorno a la calidad, se tiene como indicadores los siguientes;
(a) efectos. Se refiere a los resultados obtenidos de las acciones durante la etapa realizar y
sus consecuencias sobre el sistema de gestion de calidad. Seguido de los (b) resultados. Los
cuales deberan ser comparados con los resultados planificados o esperados.

Actuar sobre la calidad. Una vez que se verifica que las acciones ejecutadas trajeron
consigo los resultados esperados, se debe realizar su normalizacion a través de la

documentacién adecuada donde se describa lo realizado, que conocimiento se adquirieron y
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como fue que se ejecutod. Finalmente se trata de formalizar el cambio o la accion de mejora
para ser introducidas en los procesos (Cuatrecasas y Gonzales, 2017, p. 72). Segun Sanchez
y Enrique (2015) el actuar sobre la calidad implica “tomar acciones para mejorar el
desempefio cuando sea necesario” (p. 57).

Deming sefial6 una cadena para poder definir la calidad en funcion de la mejora
continua, la cual segun él podia favorecer a la reduccion de los costos, dado que hay menos
errores y reprocesos; por consiguiente hay una mejora en la productividad, pudiendo
conquistar el mercado con la mejor calidad y precio, lo que genera que la organizacion tenga
permanencia en el mercado y por ende abunda el trabajo y los ingresos (Miranda, Chamorro
y Rubio, 2007, p. 33). Esta etapa comprende los siguientes indicadores, las (a) acciones
correctivas. Consisten en un plan de supervision y formacion en los trabajadores, con el
propdsito de detectar las incidencias y las mejoras correspondientes. Y la (b)
retroalimentacion. Mediante la retroalimentacion se establecen las acciones que pueden
ofrecer las mejoras al sistema, siendo preventivas o correctivas para poder asegurar los
resultados. En este sentido y considerando el proceso de retroalimentacion, se inicia el ciclo
para poder introducir las mejoras continuas (Gonzales, 2015, p. 229).

Las mejoras de la calidad estan incluidas como uno de los ocho (8) principios de la
gestién de calidad en la norma ISO 9001:2015, la cual indica que la mejora continua en el
desempefio global debe ser un objetivo permanente a perseguir por la organizacion. Ademas
de sefialar que dicho objetivo, deberia estar enfocado en incrementar la capacidad de la
organizacion en la posibilidad de satisfacer las necesidades de sus clientes aumentando su
satisfaccion; para lo cual debe considerar la ejecucion de las siguientes actividades, tales
como; el analisis y la evaluacion de la situacién actual de la empresa para identificar las

mejoras de cada area de la organizacién; definiendo los objetivos de la mejora; indagar
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soluciones para poder alcanzar los objetivos; seleccionar soluciones; implantacion de los
soluciones conforme las acciones decididas y finalmente, el analisis de los resultados que
surgen de las acciones implementadas (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2019, s.p)..
2.2.2 Fidelizacion de los clientes

Las politicas que han dado origen a la fidelizacion del cliente, son el resulta d La
fidelizaciéon de los clientes del creciente poder que tienen los clientes, dado a la alta
competitividad e innovacion que hay en el mercado, y la celeridad de los cambios que de no
ser asumidos por la organizacion. El cliente puede destruir la marca con una publicidad
negativa. Es por ello, que las organizaciones que quieren alcanzar la fidelizacion de sus
clientes deben procurar comprende que el cliente tiene el poder en todos los aspectos y es alli
precisamente, donde gestionar adecuadamente un sistema de calidad adquiere importancia,
dado que a través de este se garantiza que el cliente puede estar satisfecho y procure volver
adquirir el producto y/o servicio (Alcaide, 2016, p. 11).

Es por ello que la fidelizacion del cliente implica principalmente, el reconocimiento
de su poder, el desarrollo de una oferta orientada al mercado objetivo; disefiar estrategias de
marketing gque estén disefiadas partiendo de la percepcion del cliente; que estén centrados en
aportar soluciones y resultados; apoyandose en el cliente para poder generar valor;
empleando las vias de comunicacion para poder enviar mensajes al cliente; desarrollando
estrategias de marketing que sean medibles y desarrollar estrategias a largo plazo (Alcaide,
2016, p. 11).

Segun Bastos (2007, p. 13) indica que la fidelizacion se sustenta en los clientes que
han establecida una estrecha relacion con la organizacion, lo cual se evidencia en sus comprar
frecuentes y sistematicas de un producto y/o servicio que se ofrece, lo cual genera un ingreso

a la empresa. El cual no puede ser considerado como un cliente cualquiera, pues el mismo
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conoce a la organizacion y es conocido a su vez, por esta; por tanto, se infiere que la empresa
ya tiene conocimiento de cuéles son sus intereses, sus ventajas y limites, al mismo tiempo
que reconoce su aporte en la contabilidad de la organizacion. La fidelizacion de los clientes,
implica que el cliente es mas que eso, pasa a ser un amigo de la organizacion y en este sentido
puede llegar a abusar de la confianza, por tanto espera siempre obtener los productos en la
misma empresa, para lo cual la organizacion debe estar preparado para evitar fallas o
ausencias de inventario que pongan en riesgo este sentimiento de estabilidad, confianza y
seguridad que ya se ha generado en la cliente fiel.

La fidelizacién de los clientes le permite a la empresa tener una mayor estabilidad,
organizar sus finanzas y contabilidad, arriesgar en menor medida, pues partiendo de la
fidelizacién de los clientes y por consiguiente de sus ingresos promedios, puede establecer
objetivos mas reales y menos altruistas. Ademas permite a la organizacion mejorar el nivel
del servicio, dado que se tiene consciencia de cual es el mercado que esta ocupando y que es
lo que desea alcanzar en el futuro, por lo que se motiva a abordar la captacion de otros
segmentos del mercado (Bastos, 2007, p. 14).

La fidelizacion de los clientes debe venir acompafiada de la empatia de los
colaboradores, el buen trato, la amabilidad y cortesia; asi como de las acciones honestas que
promuevan la confianza del cliente hacia la organizacion y sus procesos; el manejo de la
informacién y el interés de la persona, la creatividad, las actitudes positivas y la capacidad
de las personas a cargo de los procesos operativos, administrativos y la atencion del cliente
(Bastos, 2007, p. 16).

Mientras que (Alcaide, 2016 p. 11), considera que la fidelizacién comprende un trébol
gue no puede ser encontrado en cualquier lugar, que no puede ser integrado al azar, debera

ser hecho, paciente y esforzadamente; tener una fidelizacion de clientes nada esta al sujeto al
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azar y donde todo responde a un seria de causas y efectos. Este trébol tiene como punto
central un corazon o nucleo, de donde se desprende la informacion; el marketing interno; la
comunicacion; la experiencia del cliente y los incentivos y privilegios del cliente, lo cual
comprendera las dimensiones de la variable fidelizacion (Alcaide, 2016, p. 18). El enfoque
principal de la fidelizacion comprende tres conceptualizaciones esenciales, tales como, la
organizacion debe estar orientada siempre hacia el cliente, seguido de la calidad del servicio
al cliente y una estrategia relacional ((Alcaide, 2016, p. 19).

Para Salas (2015, p. 273) la fidelizacion del cliente dependera de las habilidades de
su personal, las cuales pueden ser gestionadas a través de un sistema de calidad, que pueda
detectar sus debilidades y propiciar sus fortalezas, contribuyendo a sus capacitaciones para
poder reducir sus fallos. En este sentido, menciona que el personal debe comprender dos
habilidades esenciales, técnicas y sociales. Las habilidades técnicas comprenden en
conocimiento profundo que es ofrecido en el servicio al cliente, conociendo cuales son las
técnicas de venta, con una amplia capacidad de respuesta y resolucion de problemas. Seguido
de las habilidades sociales, las cuales implican el buen trato al cliente, el saber comportarse
ante ellos siendo asertivos en sus modos de expresarse y en la informacion que pueden
proveerle.

Dimension 1. Informacion. La informacidn que la organizacion debe manejar de sus
clientes para poder gestionar la fidelizacion, no debe limitarse a sus necesidades, deseos y
expectativas, sino también debe poder enfocarse en los sistemas y procesos que permitan
conocer, recolectar y sistematizar los diferentes elementos que le den matices a la relacion
entre el cliente y la organizacion (Alcaide, 2016, p. 18).

La informacion implica el manejo de los sistemas que se debe enfocar en la gestion

de las relaciones con los clientes, procurando su fidelizacion mediante sus datos,
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caracteristicas y gestion de alertas que te prevengan de la intension de un cliente en abandonar
laempresa. Es por ello, que la informacion debe propiciar (a) conocer al cliente; (b) reconocer
sus caracteristicas, necesidades, reclamos y expectativas y finalmente sistematicas sus nichos
de mercado, para facilitar sus estrategias de fidelizacion dependiendo de las caracteristicas
de los clientes en diferentes segmentos del mercado. En este sentido Salas (2015, p. 275)
menciona que la organizacion que es capaz de ofrecer a sus clientes servicios u beneficios
adicionales a los que ofrece las competencias, lograra la fidelizacion de los mismos, pero
para ello deben manejar informacion relevante en cuanto a sus expectativas y en cuanto a la
competencia.

Dimension 2. Marketing Interno. Se define como “todas aquellas actividades
comunicativas dedicadas a la promocion del valor de marca y la identidad e imagen
corporativa de una empresa entre sus propios empleados” (Alcaide, 2016, p. 20). Esta
modalidad de marketing esta relacionado estrechamente con la direccion de los recursos
humanos, el cual debera ser gestionado por el equipo directivo y los altos mandos de este
departamento, el cual debe tener la clave para el rendimiento de la empresa. En otras palabras,
el “El marketing interno es el conjunto de técnicas que se usan para vender la marca de la
compafiia a sus propios trabajadores de forma que esto influya en una mejora de su
motivacion y productividad” (Neoattack, s.f., parr. 2).

Segun Rojas (2019, s.p.) el marketing es una herramienta que tradicionalmente se ha
empleado para poder captar e incrementar el nmero de clientes en las empresas, sin embargo
muchas se han dado cuenta que dado la incidencia de la gestidn de calidad con la fidelizacion
de los cliente, y por consiguiente de las acciones de sus colaboradores. Se ha venido
fomentando otro tipo de marketing, el interno. El cual promociona la fidelizacion y

compromiso de los mismos colaboradores, para poder propiciar a través de este enganche
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que se pueda conquistar el cliente externo. Es decir, primero los miembros de la organizacion
deben creer en sus estrategias, en los que hacen, en los productos y servicios para poder
propiciar su promocién en clientes externos. Es por ello que los indicadores del marketing
interno, se enfocan en la participacion decida del personal por alcanzar la fidelizacion del
cliente a traves de la calidad y el buen trato, empatia y compromiso; el cual se puede lograr
de la implementacion de estrategias asertivas que se ajusten no solo a los clientes sino a los
objetivos que persigue la empresa.

Dimension 3. Comunicacion. La fidelizacion de los clientes amerita una eficaz
gestién de los canales y estrategias de comunicacion; dado que la misma amerita construir
una relacion emocional con los clientes (Alcaide, 2016, p. 18). La fidelizacion “requiere ir
mas alla de la funcionalidad del producto o del servicio basico y mas alla de la calidad interna
y externa de los servicios que presta la empresa” (Alcaide, 2016, p. 20). La comunicacion en
la fidelizacion del cliente, viene dado por las relaciones emocionales que se construyen entre
el cliente y la organizacion, sustentada en la importancia que siente el cliente para la empresa
y el buen trato, la empatia, compromiso y responsabilidad; seguido de los canales de
comunicacion, los cuales permiten el flujo de informacion entre la empresa para mantener
una relacion estrecha.

Dimension 4. Experiencia del cliente. La experiencia implica que el encuentro entre
el cliente y la organizacidn, puede ser frustrante y emocionalmente enriquecedora. Dado que
ese encuentro en esa relacion emocional, es esencial para su posterior fidelizacién. Incluso
la fidelizacién no exige que el servicio sea correcta a la primera, que no tenga errores y que
tenga una eficiencia técnica insuperable, sino que el trato, empatia, contacto e interrelacion
sea agradable y hasta memorable para el cliente, que este recuerde un momento agradable

que puede relacionar a la organizacion (Alcaide, 2016, p. 18). La experiencia del cliente esta
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determinada por las condiciones, caracteristicas y resultados del encuentro entre el cliente y
la organizacién; del mismo modo, como la confianza que puede generar las acciones honestas
de la organizacion hacia el cliente.

Dimension 5. Incentivos y privilegios. Los clientes que son fieles a las organizaciones
merecen ser recompensados y valorar su preferencia, por tanto las organizaciones pueden
promocionar incentivos y ciertos privilegios a sus clientes files, conforme su frecuencia de
compra y tiempo de preferencia con la organizacion (Alcaide, 2016, p. 18).

En Estados Unidos, las organizaciones han comprendido que es menos costoso
mantener a los nuevos clientes que captar uno nuevo, es por ello que empresas como
Starbucks y Pizza Hot, se preocupan constantemente por mantener a sus clientes satisfechos
y que estos se sientan muy importante, es por ello que Starbucks ha realizado unos 400 mil
variaciones de emails, solo con la finalidad de personalizar sus comunicaciones, lo cual fue
significativo debido que los estudios demuestran que el 69% de los clientes deciden cerrar
sus suscripciones por recibir comunicacién que es irrelevante. Ademas de ello, la empresa
implemento un sistema de obtencion de estrellas que otorga a los clientes una tarjeta al
alcanzar cierto nivel, generado por su fidelizacion y compras, lo que representa un incentivo
a su lealtad con la empresa (Grupo Bit, 2020, s.p.).

Cabe destacar también el posicionamiento y fidelizacidn de los clientes, de laempresa Rappi
en Colombia la cual ha sido calificado como una de las 20 mejores aplicaciones de
innovadoras del mundo, porque cuenta con 400 mil usuarios activos, vende alrededor de 2.7
millones de délares mensuales lo que ha generado que 12 fondos internacionales inviertan en
ella. Todo gracias a su astucia para fidelizar clientes a través de los incentivos y recompensas,
como promociones, regalos, facilidad para el uso de la aplicacion y medios de pago (Grupo

Bit, 2020, s.p.). En este contexto, los incentivos implican el (a) Reconocimiento de valor. El

27



valor que tiene los clientes fieles a la empresa, dado que estos generan un ingreso y una
estabilidad economica a la empresa, ampliando sus posibilidades de crecimiento
organizacional dentro de un mercado altamente competitivo. Y las (b) Recompensas. Las
cuales son incentivos, regalos o retribuciones por sus afios de fidelizacion, la frecuencia de
sus compras 0 montos de las mismas.

2.3 Marco conceptual

Gestion de calidad. es “una propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie” (Sanchez y
Enrique, 2015, p. 29).

Planificacion de la calidad. Para Gomez (2018, p. 229) la planeacion de la calidad implica
tres preguntas; ¢Qué? y (Como?. Es decir que se debe formular como objetivos y que es lo
gue queremos mejorar; seguido de como formular las estrategias para poder solucionar el
problema en consecuencia de los recursos fisicos, econémicos y humanos.

Realizar las acciones de calidad. El realizar dentro del ambito de la gestion de calidad,
consiste en ejecutar las acciones que se han planeado. Coincide con las acciones de formacién
y capacitacion del personal, con la finalidad de poder adiestrarlos para las actividades y
actitudes que se ejecutan Cuatrecasas y Gonzales, 2017, p. 72).

Corroborar las acciones de la calidad. Segun Cuatrecasas y Gonzales (2017) afirman que
corroborar las acciones de la calidad se realizan cuando llega “el momento de verificar y
controlar los efectos y los resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se ha de
comprobar si los objetivos marcados se han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para

tratar de superarlos” (p. 72).
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Control de calidad. Esta definido como “Un sistema de métodos para la provision de costo

b

y eficaz tanto de bienes y servicios cuya calidad es adecuada a los requisitos de los clientes’
(Cruz, Ldpez y Ruiz, 2016, p. 60).

Actuar sobre la calidad. Una vez que se verifica que las acciones ejecutadas trajeron
consigo los resultados esperados, se debe realizar su normalizacion a través de la
documentacién adecuada donde se describa lo realizado, que conocimiento se adquirieron y
como fue que se ejecuto (Cuatrecasas y Gonzales, 2017, p. 72).

Fidelizacion de los clientes. Implica principalmente, el reconocimiento de su poder, el
desarrollo de una oferta orientada al mercado objetivo; disefiar estrategias de marketing que
estén disefladas partiendo de la percepcion del cliente; que estén centrados en aportar
soluciones y resultados; apoyandose en el cliente para poder generar valor; empleando las
vias de comunicacién para poder enviar mensajes al cliente; desarrollando estrategias de
marketing que sean medibles y desarrollar estrategias a largo plazo (Alcaide, 2016, p. 11)..
Financiamiento interno. Para Lopez (2018) el financiamiento interno comprende aquel
donde se recurre a los propios recursos econdmicos de la empresa. En este caso, la
organizacion podra disfrutar de mayor independencia y solidez, pues no dependera de
capitales externos y no quedara sujeta a pago de tasas de interés, como por ejemplo cuando
se adquieren créditos bancarios.

Informacién. La informacion que la organizacion debe manejar de sus clientes para poder
gestionar la fidelizacion, no debe limitarse a sus necesidades, deseos y expectativas, sino
también debe poder enfocarse en los sistemas y procesos que permitan conocer, recolectar y
sistematizar los diferentes elementos que le den matices a la relacion entre el cliente y la

organizacion (Alcaide, 2016, p. 18).
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Marketing Interno. Se define como “todas aquellas actividades comunicativas dedicadas a
la promocion del valor de marca y la identidad e imagen corporativa de una empresa entre
sus propios empleados” (Alcaide, 2016, p. 20).

Comunicacion. La fidelizacion de los clientes amerita una eficaz gestion de los canales y
estrategias de comunicacion; dado que la misma amerita construir una relacién emocional
con los clientes (Alcaide, 2016, p. 18).

Incentivos y privilegios. Los clientes que son fieles a las organizaciones merecen ser
recompensados Yy valorar su preferencia, por tanto las organizaciones pueden promocionar
incentivos y ciertos privilegios a sus clientes files, conforme su frecuencia de compra y
tiempo de preferencia con la organizacion (Alcaide, 2016, p. 18).

Experiencia del cliente. La experiencia implica que el encuentro entre el cliente y la
organizacion, puede ser frustrante y emocionalmente enriquecedora. Dado que ese encuentro

en esa relacion emocional, es esencial para su posterior fidelizacion (Alcaide, 2016, p. 18).
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1.  Hipdtesis

3.1 Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes en la
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.I.LR.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

3.2 Hipdtesis especificas.

Existe relacion significativa entre la dimension planificar y fidelizacion de los clientes
en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Existe relacion significativa entre la dimension realizar y fidelizacion de los clientes
en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.I.LR.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Existe relacion significativa entre la dimension corroborar y fidelizacion de los
clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Existe relacion significativa entre la dimension actuar y fidelizacion de los clientes
en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa

Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.
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IV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion.

El tipo bésica porque buscé darle un sustento tedrico a los resultados de la
investigacion. Al respecto Alan y Cortez (2018), menciona que “también se la conoce como
investigacion pura o tedrica. Se caracteriza porque se enmarca Unicamente en los
fundamentos teodricos, sin tomar en cuenta los fines practicos” (p. 31).

En cuanto al enfoque de la investigacion, este fue cuantitativo porque los resultados
fueron procesados mediante la estadistica descriptiva e inferencial. Sobre este caso
Herndndez y Mendoza (2018), afirman que la investigacion cuantitativa “utiliza la
recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la medicién numérica y el analisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p. 4).

El disefio fue no experimental, porque los resultados de las variables no fueron
manipulados bajo ninguna intencién. Al respecto Hernandez y Mendoza (2018), opinan que
estos son “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que
solo se observan los fenomenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 175).

Asi también fue de corte transversal, porque la informacion fue obtenida en un solo
momento mediante la aplicacion de la encuesta. Para Romero (2014), se presenta cuando “se

analiza un tema y un problema durante un periodo de tiempo” (p. 75).

Donde:

M = Muestra

Oy = Qbservacion de la V.1
0 = Observacion de lav.?

r = Correlacidn entre dichas variables
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4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

El universo o poblacion estan conformada por los clientes de todas las micro y pequefias
empresas del sector comercio, del rubro de electrodomésticos que se encuentran en la ciudad
de Satipo. Para Herndndez y Mendoza (2018), “es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 199).

La muestra

La muestra fueron 30 clientes de la empresa comercializadora de electrodomésticos
denominada Grupo Paraiso E.I.LR.L, de la ciudad de Satipo. Para Hernandez y Mendoza
(2018), “es un subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe
ser representativo de esta, si se desean generalizar los resultados” (p. 196).

4.3 Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

La operacionalizacion de la variable, se hizo en funcion a las dimensiones de las variables de
investigacion en este caso la gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes. Para la
variable gestion de calidad se tom6 al autor Cuatrecasas, L. y Gonzales, J. (2017), y para la

variable fidelizacion del cliente fue el autor Alcaide, J. (2016).
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

Definicién operacional

Variable - Escala
DIMENSION INDICADOR Items L
- -7 - - =y - -/ - - -7 - -7 /medICIon
Denominacién | Definicion conceptual | Denominacion Definicion Denominacion
Consiste en - ¢Ud. observa que el Grupo Paraiso cumple sus
. - Objetivos o . L
definir objetivos objetivos de la calidad del servicio?
y métodos que se ¢Considera que la empresa Paraiso SAC cuenta
Planificar deben aplicar en con un método para mejorar la gestion de
el desarrollo del | Métodos calidad?
producto 0
servicio.
Segln Cuatreases Yy ¢El Grupo Paraiso da respuesta inmediata a Los
Gonzales (2017, p. 17) clientes?
i i Consiste en poner | Acciones - y -
explican que Iat1 ca;lldadI o récticap los ¢Considera que la empresa Paraiso realiza Escala de
supone -que tanto € Realizar P acciones para dar una mejor atencion al cliente? .
producto y servicios elementos Likert
Gestion de | deben cumplir con sus planificados. ¢Considera que la empresa Paraiso SAC cuenta
calidad funciones y Adiestramientos | con un equipo adiestrado para la gestién de Nunca
especificacion de calidad? A veces
disefio, lo cual debera ¢La calidad del servicio del Grupo Paraiso| Siempre
ajustarse a las Consiste en satisface al cliente?
. . Efectos - — -
necesidades de los monitorear  los ¢La calidad del servicio del Grupo Paraiso
. Corroborar ) . .
clientes. resultados de la soluciona las necesidades del cliente?
planificacion. ¢Considera que los resultados de la empresa se
Resultados . .
enfocan a la mejora de la calidad?
Consisten €N | Acciones ¢ha experimentado que la empresa Paraiso SAC
realizar las . efectla acciones correctivas en sus procesos de
. . correctivas. . .
Actuar mejoras mediante atencién al cliente?
las acciones | Retroalimentacié | ,En el Grupo Paraiso practican la mejora
correctivas. n. continua?
Fidelizacién El enfoque principal de L Consiste en ¢Considera que la empresa por conocer las | Escala de
. .o " | Informacién Conocer . - .
del cliente la fidelizacion recolectar necesidades del cliente? Likert
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comprende tres
conceptualizaciones

esenciales, tales como,
la organizacion debe
estar orientada siempre
hacia el  cliente,
seguido de la calidad
del servicio al cliente y

una estrategia
relacional  (Alcaide,
2016, p. 19).

informacion
acerca del cliente.

Recopilar

¢Ha notado que el Grupo Paraiso recopila
informacion del cliente para elaborar estrategias
acordes al mercado?

Se refiere al

Participacion

¢En el Grupo Paraiso se establece una relacion

trabajo que | decidida del entre el cliente y el duefio?
. efectla la | personal.
Marketing P P : y — —
interno organizacion para ¢En el Grupo Paraiso utilizan la experiencia
integrar al . adquirida por el cliente en la utilizacion del
Estrategias. L.
empleado en el servicio?
proceso.
Ser refiere a los Relacién ¢En el Grupo Paraiso se establece la
: L . 5
canaleg 3 de | amocional. personalizacion de los clientes?
Comunicacién | omunteacton i ici ideli
i ¢En el Grupo Paraiso se propicia la fidelidad del
efectivos que | canales de p prop

emplea la
organizacion.

comunicacion.

cliente?

Experiencia del
cliente

Es la interaccion
entre las
expectativas del
cliente con lo que
la organizacién
ofrece.

Encuentro entre
el clientey la
organizacion.

¢Utilizan las tarjetas de felicitacion para
fidelizar a los clientes?

Confianza.

¢En el Grupo Paraiso realizan descuentos a sus
clientes?

Incentivos y
privilegios

Conjunto de
elementos
motivadores para
el cliente.

¢El Grupo Paraiso reconoce el valor de sus

Reconocimiento . .

clientes creando estrategias acordes a sus
del valor. .

necesidades?

¢El Grupo Paraiso promociona regalos a sus
Recompensas

clientes?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Fue la encuesta, porque es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Para Cabezas, Andrade y Torres (2018),
“es una técnica propia del disefio de investigacion de campo. Generalmente la encuesta se
utiliza para indagar, averiguar opiniones, mediante preguntas estructuradas en base a un
proceso metddico como es la operacionalizacion de las variables” (p. 80).

Instrumentos

El instrumento que se emple6 es el cuestionario, en el que se integré las preguntas
relacionadas a las variables de investigacion. Para Hernandez y Mendoza (2018), “un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables a medir.
Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipotesis” (p. 250).

4.5 Plan de analisis

Acerca del plan de analisis, éste contemplé la elaboracion del cuestionario para aplicar la
encuesta a los clientes de la empresa en estudio. Posteriormente, se aplicd la encuesta a los
clientes no sin antes informarles acerca del propdsito de la investigacion. Seguidamente los
resultados reportados fueron ingresados a una tabla de Excel para su tabulacion y posterior
procesamiento en el programa estadistico Spss -25.

4.6 Matriz de consistencia
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Tabla 2
Matriz de consistencia

fidelizacién de los clientes en

fidelizacién de los clientes en

fidelizacion de los clientes en

Problema de investigacion | Objetivos de investigacion Hipdtesis Variablesy | Poblacién | Metodologia Técnica e

dimensiones | y muestra instrume
nto

¢Cudl es la relacion entre | Establecer la relacion entre Existe relacion significativa | Variable Poblacién. | Tipo de Técnica:

gestion de calidad y | gestion de calidad y entre la gestion de calidad y | independient | Clientes de | investigacion:

fidelizacion de los clientes en | fidelizacién de los clientes en | la fidelizacion de los clientes | e: la empresa Encuesta.

la. micro y pequefas | lamicroy pequefias empresas | en la micro y pequefas Grupo Cuantitativa

empresas del sector comercio | del sector comercio — rubro empresas del sector comercio | Gestion de Paraiso Instrume

— rubro electrodoméstico: | electrodoméstico: caso — rubro electrodoméstico: | calidad. E.I.LR.L.de | Nivel de nto:

caso empresa Grupo Paraiso | empresa Grupo Paraiso caso empresa Grupo Paraiso la ciudad investigacion:

E.LR.L., en la ciudad de | E.I.LR.L., en la ciudad de E.ILR.L., en la ciudad de | Dimensiones | de Satipo . Cuestionar

Satipo, afio 2019? Satipo, afio 20109. Satipo, afio 2019. : Correlacional io
Planificar. Muestra.

Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Realizar. 30 Clientes | Disefio:

¢Cual es la relacion entre la | Establecer la relacion entre la | Existe relacién entre la | Corroborar. de la

dimensién  planificar y | dimension planificar y | dimension  planificar vy | Actuar. empresa Cuantitativa,

fidelizacién de los clientesen | fidelizacion de los clientes en | fidelizacion de los clientes en Grupo correlacional,

la. micro y pequefas | la micro y pequefias empresas | la  micro y  pequefias | Variable Paraiso estudio de caso.

empresas del sector comercio | del sector comercio — rubro | empresas del sector comercio | dependiente: | E.l.LR.L. de

— rubro electrodoméstico: | electrodoméstico: caso | — rubro electrodoméstico: la ciudad

caso empresa Grupo Paraiso | empresa  Grupo  Paraiso | caso empresa Grupo Paraiso | Fidelizacion | de Satipo.

E.ILR.L., en la ciudad de | EI.LR.L.,, en la ciudad de | E.LR.L.,, en la ciudad de | del cliente.

Satipo, afio 2019? Satipo, afio 20109. Satipo, afio 2019.

¢Cual es la relacion entre la | Establecer la relacion entre la | Existe relacién entre la | Dimensione

dimensién realizar y | dimension realizar y | dimension realizar y | s.

fidelizacion de los clientes en | fidelizacion de los clientes en | fidelizacion de los clientesen | Informacion.

la micro y pequefias | la micro y pequefias empresas | la micro y  pequefias | Marketing

empresas del sector comercio | del sector comercio — rubro | empresas del sector comercio | interno.

— rubro electrodoméstico: | electrodoméstico: caso | — rubro electrodoméstico: | Comunicaci

caso empresa Grupo Paraiso | empresa ~ Grupo  Paraiso | caso empresa Grupo Paraiso | 6n.

E.ILR.L., en la ciudad de | E.LR.L.,, en la ciudad de | E..LR.L.,, en la ciudad de | Experiencia

Satipo, afio 2019? Satipo, afio 2019. Satipo, afio 2019. del cliente.

¢Cudl es la relacién entre la | Establecer la relacion entre la | Existe relacion entre la | Incentivosy

dimension  corroborar y | dimensién  corroborar 'y | dimensién  corroborar y | privilegios.
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la  micro y pequefias
empresas del sector comercio
— rubro electrodoméstico:
caso empresa Grupo Paraiso
E.ILR.L.,, en la ciudad de
Satipo, afio 2019?

¢Cual es la relacion entre la
dimension actuar y
fidelizacion de los clientes en
la  micro y pequefias
empresas del sector comercio
— rubro electrodoméstico:
caso empresa Grupo Paraiso
E.ILR.L., en la ciudad de
Satipo, afio 2019?

la micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso
empresa  Grupo Paraiso
E.ILR.L., en la ciudad de
Satipo, afio 2019.

Establecer la relacion entre la
dimension actuar y
fidelizacién de los clientes en
la micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso
E.LR.L., en la ciudad de
Satipo, afio 2019.

la micro y pequefias
empresas del sector comercio
— rubro electrodoméstico:
caso empresa Grupo Paraiso
E.ILR.L.,, en la ciudad de
Satipo, afio 2019.

Existe relacion entre la
dimension actuar y
fidelizacion de los clientes en
la micro y pequefias
empresas del sector comercio
— rubro electrodoméstico:
caso empresa Grupo Paraiso
E.ILR.L.,, en la ciudad de
Satipo, afio 2019.
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4.7 Principios éticos

El codigo de ética de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, menciona lo
siguiente: (Uladech, 2016, p. 2).

Proteccién a las personas. Se refiere al grado de confidencialidad, privacidad y respeto
hacia las personas que participan en la investigacion.

Beneficencia y no maleficencia. El investigador debe buscar el beneficio de las personas
que colaboran con la informacion recolectada que da cuerpo al estudio de investigacion, con
el propdsito de no dafiar o causar efectos negativos en ellas, en consecuencia, de su aporte.
Justicia. El investigador debe asegurarse de realizar juicios certeros y objetivos, basandose
en criterios viables para la toma de decisiones e interpretacion de resultados. Debe considerar
el mismo trato para todas las personas involucradas en la investigacion, para no inclinar los
resultados hacia objetivos preestablecidos.

Integridad cientifica. El investigar debe ser justo y objetiva al momento de manejar los
resultados de la investigacidn, debe evitar involucrar sus prejuicios ya que podria desviar los
objetivos y transparencia de la investigacion. La investigacion debe realizarse partiendo de
una informacion confiable y certera, debe aclarar conflictos que puedan afectar el curso de
los resultados investigados.

Consentimiento informado y expreso. Debe presentar la autorizaciéon de las personas e
instituciones que han prestado apoyo y aportada informacién a la investigacion. Para ello
debe tener la publicacion de voluntad de las partes que estuvieron involucradas, de forma

clara, especifica y fidedigna.
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V.

Resultados

5.1 Resultados
Resultados descriptivos
Tabla 3

Valores porcentuales de la variable gestion de calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 10 33% 33% 33%

Medio 8 27% 27% 60%

Alto 12 40% 40% 100%

Total 30 100% 100%

Fuente. Encuesta realizada a clientes del Grupo Paraiso E.l.R.L.

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Bajo Medio Alto

Figura 1. Valores porcentuales de la variable gestion de calidad
De los valores obtenidos de la encuesta a los clientes de la empresa Grupo Paraiso E.I.R.L.,

se obtuvo que el 40% es de nivel alto, el 33% es de nivel bajo y el 27% es de nivel medio.
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Tabla 4

Valores porcentuales de las dimensiones de la variable gestion de calidad

. Planificar Realizar Corroborar Actuar
Niveles
% f % f % f %
Bajo 2 7% 2 7% 2 7% 2 7%
Medio 18 60% 10 33% 3 10% 14 47%
Alto 10 33% 18 60% 25 83% 14 47%
Total 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%

Fuente. Encuesta realizada a clientes del Grupo Paraiso E.l.R.L.

90%
80%
70%
60%

47% 47%

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Planificar Realizar Corroborar Actuar

mBajo ®Medio ®Alto

Figura 2. Valores porcentuales de la variable gestion de calidad

En cuanto a las dimensiones de la variable gestion de calidad, se tiene que en la dimension
planificar, el 60% percibe que es de nivel medio, el 33% de nivel alto y 7% de nivel bajo.
En la dimension realizar el 60% percibe que es de nivel alto, 33% de nivel medio y 7% de
nivel bajo. En la dimension corroborar el 83% percibe que es de nivel alto, 10% de nivel
medio y 7% de nivel bajo. En la dimension actual el 47% percibe que es de nivel alto, 47%

de nivel medio y 7% de nivel bajo.
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Tabla 5

Valores porcentuales de la variable fidelizacion del cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bajo 30 100% 100% 100%

Medio 0 0% 0% 100%

Alto 0 0% 0% 100%

Total 30 100% 100%

Fuente. Encuesta realizada a clientes del Grupo Paraiso E.l.R.L.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Bajo Medio Alto

Figura 3. Valores porcentuales de la variable fidelizacion del cliente
De los resultados obtenidos de la encuesta acerca de la fidelizacién del cliente, se tiene que

el 100% de los clientes que el nivel es bajo.
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Tabla 6

Valores porcentuales de las dimensiones de la variable fidelizacion del cliente

Niveles Informacion Marketing interno  Comunicacion  Experiencia del cliente Incentivos y privilegios
f % f % f % f % f %
Bajo 1 3.3% 4 13.3% 2 6.7% 10 33.3% 20 66.7%
Medio 29 96.7% 20 66.7% 22 73.3% 20 66.7% 7 23.3%
Alto 0 0.0% 6 20.0% 6 20.0% 0 0.0% 3 10.0%
Total 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0% 30 100.0%

Fuente. Encuesta realizada a clientes del Grupo Paraiso E.l.R.L.

97%

100%
90%
80% 3%
o 67% 67% 67%
0
60%
50%
40% 33¢
30% % % %
20% 139 . %
0 3% 79
10% % %

0%

Informacién Marketing  Comunicacién Experiencia  Incentivos y
interno del cliente privilegios

mBajo ®Medio =Alto

Figura 4. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable fidelizacion del cliente

En cuanto a las dimensiones dela variable fidelizacion del cliente, en la dimension
informacidn se tiene que el 97% percibe que es de nivel medio y el 3% percibe que es de
nivel bajo. En la dimension marketing interno el 67% percibe que es de nivel medio, 20% de
nivel alto y 13% de nivel bajo. En la dimension comunicacion, el 73% percibe que es de nivel
medio, el 20% de nivel alto y 7% de nivel bajo. En la dimensidn experiencia del cliente el
67% percibe que es de nivel medio y 33% de nivel bajo. En la dimension incentivos y

privilegios, el 67% percibe que es de nivel bajo, 23% de nivel medio y 10% de nivel alto.
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Resultados inferenciales

Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes
en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

H1 Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes en
la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Tabla 7

Relacion entre la variable gestion de calidad y fidelizacion del cliente

Gestion de Fidelizacion del
calidad cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,979™
Gestion de calidad Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman N o ] % %0
Coeficiente de correlacion ,979™ 1,000
Fidelizacion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**. La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados inferenciales aplicando la prueba de Rho de Spearman indican un valor de
0.979 lo que indica una correlacion positiva perfecta. Asi también el Sig. (bilateral), es de
0.00 valor que es inferior al alfa de 0.05. Resultado que determina la aceptacion de la
hipotesis del investigador y afirmar que existe relacion significativa entre la gestion de
calidad y la fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro electrodomeéstico: caso empresa Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio

2019.
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Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension planificar y fidelizacion de los clientes
en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

H1. Existe relacion significativa entre la dimension planificar y fidelizacion de los clientes en
la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension realizar y fidelizacion de los clientes
en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

H1. Existe relacion significativa entre la dimension realizar y fidelizacion de los clientes en
la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la dimension corroborar y fidelizacion de los
clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico:
caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

H1. Existe relacion significativa entre la dimension corroborar y fidelizacion de los clientes
en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Hipotesis especifica 4
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Ho: No existe relacion significativa entre la dimension actuar y fidelizacion de los clientes en
la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

H1: Existe relacion significativa entre la dimension actuar y fidelizacion de los clientes en la
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa
Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Tabla 8

Relacion entre las dimensiones de la variable gestion de calidad y fidelizacion del cliente

Planificar Realizar Corroborar Actuar
Coeficiente  de
Rho de Fidelizacion C(_)rrela_cién 0.897 0.932 0.927 0.866
Spearman del cliente Sig. (bilateral)
Sig. (Bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000
N 30 30 30 30

En relacion a la hipdtesis especifica uno, se tiene que el Rho de Spearman es de 0.897 y el
Sig. (bilateral) fue de 0.000, ello indica una correlacion positiva muy fuerte y la aceptacion
de la hipotesis especifica uno determinando que existe relacion significativa entre la
dimension planificar y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de
Satipo, afio 2019.

En relacion a la hipétesis especifica dos, se tiene que el Rho de Spearman es de 0.932
y el Sig. (bilateral) fue de 0.000, ello indica una correlacion positiva perfecta y la aceptacion
de la hipotesis especifica dos determinando que existe relacion significativa entre la

dimension realizar y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector
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comercio — rubro electrodomestico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de
Satipo, afio 2019.

En relacion a la hipotesis especifica tres, se tiene que el Rho de Spearman es de 0.927
y el Sig. (bilateral) fue de 0.000, ello indica una correlacion positiva perfecta y la aceptacion
de la hipotesis especifica tres determinando que existe relacion significativa entre la
dimensién corroborar y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad
de Satipo, afio 2019.

En relacion a la hipotesis especifica cuatro, se tiene que el Rho de Spearman es de
0.866 v el Sig. (bilateral) fue de 0.000, ello indica una correlacion positiva muy fuerte y la
aceptacion de la hipdtesis especifica cuatro determinando que existe relacion significativa
entre la dimension actuar y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad

de Satipo, afio 2019.
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5.2 Analisis de los resultados

Respecto al objetivo especifico 1

En respuesta al objetivo especifico uno de establecer la relacion entre la dimension planificar
y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.
Los resultados inferenciales mostraron que el Rho de Spearman indica un valor de 0.979 lo
que demostrd una correlacion positiva perfecta. Asi también el Sig. (bilateral), es de 0.00
valor que es inferior al alfa de 0.05. Resultado que determiné la aceptacion de la hipotesis
del investigador y asegurar que existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la
fidelizacién de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.
Este resultado significa que cuando la planificacion de la gestion de calidad en la empresa
Grupo Paraiso E.ILR.L. mejora las condiciones referidas a este aspecto, entonces la
fidelizacién del cliente también mejora. Lo mencionado anteriormente coincide con la
afirmacion de Becerra, Andrade y Diaz (2018), quienes definieron que la planificacion en la
gestién de calidad debe ser adecuada para poder obtener los resultados previstos. Sin
embargo, en la investigacion que presentd mostrd que se obtuvo una gestion de calidad
inadecuada producto de a falta de planificacion. Por el contrario, Sepulveda (2017) indicé
gue en su investigacion los clientes se mostraron satisfechos con la planeacion de los
procesos en el 68.35%, coincidiendo con el resultado descriptivo de esta investigacion que
alcanzd el 60% de la planificacién en el nivel medio. Del mismo modo, Santillan (2017),
también encontrd un resultado parecido al confirmar que la dimension planificacion se

mostré un 80,4% como nivel bueno. Asi también, se puede comparar al resultado obtenido
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por De la cruz (2019), quien en sus resultados inferenciales muestra un valor de Rho de
Spearman de 0.742 y un Sig. (bilateral) de 0.000, lo que significa una relacion directa y
significativa entre la variable gestion de calidad y fidelizacién del cliente.

Tal como lo afirma la propuesta de Deming, en esta etapa de gestion de calidad se definen
los objetivos y métodos adecuados para poder alcanzar tales objetivos.

Sobre el objetivo especifico 2.

En respuesta al objetivo especifico dos de establecer la relacion entre la dimension realizar y
fidelizacién de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.
Los resultados inferenciales mostraron que el Rho de Spearman fue de 0.932 y el Sig.
(bilateral) fue de 0.000, ello indicé una correlacion positiva perfecta y la aceptacién de la
hipdtesis especifica dos determinando que existe relacion significativa entre la dimension
realizar y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio
2019. Este resultado significa que cuando la empresa Grupo Paraiso E.1.R.L. realiza o ejecuta
las acciones de acuerdo a lo planificado teniendo en cuenta la gestion de calidad, entonces la
fidelizacién del cliente también mejora. De acuerdo a Cuatrecasas y Gonzales (2017), la etapa
de realizar coincide con las acciones de formacion y capacitacion del personal, con la
finalidad de poder adiestrarlos para las actividades y actitudes que se ejecutan.

Respecto al objetivo 3.

En respuesta al objetivo especifico tres de establecer la relacion entre la dimension corroborar
y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.

Los resultados inferenciales mostraron que el Rho de Spearman fue de 0.927 y el Sig.
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(bilateral) fue de 0.000, ello indicé una correlacion positiva perfecta y la aceptacion de la
hipdtesis especifica tres determinando que existe relacion significativa entre la dimension
corroborar y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio
— rubro electrodomeéstico: caso empresa Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio
2019. Este resultado significa que cuando la empresa Grupo Paraiso E.I.R.L. verifica que las
acciones realizadas estan de acuerdo a lo planificado teniendo en cuenta la gestion de calidad,
entonces la fidelizacion del cliente también mejora. Estos resultados son comparables al
obtenido por De la cruz (2019), quien mostro en sus resultados inferenciales que el Rho de
Spearman fue de 0.749 y un Sig. (bilateral) de 0.000 indicando una correlacion positiva fuerte
entere la dimension corroborar y fidelizacion del cliente. Por su parte, Santillan (2017)
también presento un resultado descriptivo que corrobora este resultado, donde expreso que
la dimension corroborar tuvo un nivel bueno con un 71,1%. Segln Cuatrecasas y Gonzales
(2017) afirman que corroborar las acciones de la calidad se realizan cuando llega “el
momento de verificar y controlar los efectos y los resultados que surjan de aplicar las mejoras
planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos marcados se han logrado o, si no es asi,
planificar de nuevo para tratar de superarlos” (p. 72).

Respecto al objetivo 4.

En respuesta al objetivo especifico cuatro de establecer la relacion entre la dimension actuar
y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
electrodoméstico: caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019.
Los resultados inferenciales mostraron que el Rho de Spearman fue de 0.927 y el Sig.
(bilateral) fue de 0.000, ello indicé una correlacion positiva perfecta y la aceptacién de la
hipétesis especifica tres determinando que existe relacion significativa entre la dimension

corroborar y fidelizacion de los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio
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— rubro electrodomeéstico: caso empresa Grupo Paraiso E.l.R.L., en la ciudad de Satipo, afio
2019. Este resultado significa que cuando la empresa Grupo Paraiso E.l.R.L. efectla las
acciones necesarias para normalizarlas y documentarlas de acuerdo a gestion de calidad,
entonces la fidelizacion del cliente también mejora. Es necesario mencionar que esta
dimensidn se relaciona con la mejora continua de la organizacién. En tal sentido, Salinas
(2017), encontré en sus resultados descriptivos que el 53.7% de los encuestados disponen de
una mejora continua. Asi también, Santillan (2017), en la dimensién actuar también presento
un resultado similar al afirmar que el 63% de los encuestados percibe que el nivel es medio.
Segun Sanchez y Enrique (2015) el actuar sobre la calidad implica “tomar acciones para
mejorar el desempefio cuando sea necesario” (p. 57). Asi también, Cuatrecasas y Gonzales
(2017), afirma que se debe realizar la normalizacion a través de la documentacion adecuada
donde se describa lo realizado, que conocimiento se adquirieron y como fue que se ejecuto.
Finalmente se trata de formalizar el cambio o la accion de mejora para ser introducidas en

los procesos.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo especifico 1:

Se concluye que existe relacion significativa entre la dimension planificar y fidelizacion de
los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodomeéstico:
caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019, sustentado en los
resultados inferenciales de Rho de Spearman de 0.897 y Sig. (bilateral) fue de 0.000.
Respecto al objetivo especifico 2:

Se concluye que existe relacion significativa entre la dimension realizar y fidelizacion de los
clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.ILR.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019, sustentado en los
resultados inferenciales de Rho de Spearman de 0.932 y Sig. (bilateral) fue de 0.000.
Respecto al objetivo especifico 3:

Se concluye que existe relacion significativa entre la dimension corroborar y fidelizacion de
los clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodomeéstico:
caso empresa Grupo Paraiso E.I.R.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019, sustentado en los
resultados inferenciales de Rho de Spearman de 0.927 y Sig. (bilateral) fue de 0.000.
Respecto al objetivo especifico 4:

Se concluye que existe relacion significativa entre la dimensién actuar y fidelizacion de los
clientes en la micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro electrodoméstico: caso
empresa Grupo Paraiso E.I.LR.L., en la ciudad de Satipo, afio 2019, sustentado en los

resultados inferenciales de Rho de Spearman de 0.866 y Sig. (bilateral) fue de 0.000.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa Grupo Paraiso E.I.R.L. debe planificar sus actividades
de gestion de calidad teniendo como objetivo principal primero satisfacer las necesidades del
cliente y en segundo lugar brindar un servicio que le permita posicionarse en la mente del
consumidor para poder fidelizarlo.

La empresa Grupo Paraiso E.l.R.L. requiere efectuar actividades que estén acordes
con los objetivos de la organizacion, estos deben efectuarse dentro de los plazos previstos,
teniendo en cuenta el alcance de los mismos y considerando los indicadores para su
comparacion con los resultados.

La empresa Grupo Paraiso E.l.R.L. debe corroborar que las acciones que se efectlan
cumplan con los estandares de gestion de calidad para ello debe comparar los resultados
obtenidos con los indicadores propuestos. Dentro de este aspecto también debe considera que
se esté satisfaciendo las necesidades del cliente para ello debe implementar encuestas de
satisfaccion al cliente y buzén de sugerencias.

Finalmente, la empresa Grupo Paraiso E.l.R.L. debe sistematizar las experiencias
alcanzadas en el desarrollo del plan inicial, asi también documentar los procedimientos y en
todo tiempo considerando el plan de fidelizacion del cliente. Asi también, debe considerar
interactuar un poco mas con los clientes para conocerlos y saber qué puntos debe reforzar en

el animo de fidelizarlos.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion acerca de la gestion de

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

calidad y fidelizacion del cliente de la empresa Grupo Paraiso E.I.R.L.

académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y

La informacion que usted nos proporcionard sera utilizada s6lo con fines

colaboracion.

ENncuestado (2):.....ccoevieeiieniieiieeie et Fecha /
1 = Nunca
2 = A veces
3 = Siempre
ITEMS 3

VARIABLE 1: GESTION DE CALIDAD

CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD

1.

¢ Ud. observa que el Grupo Paraiso cumple sus objetivos de la calidad del servicio?

2.

¢ Considera que la empresa Paraiso SAC cuenta con un método para mejorar la gestién de
calidad?

3. LEl Grupo Paraiso da respuesta inmediata a Los clientes?

4. |,Considera que la empresa Paraiso realiza acciones para dar una mejor atencion al cliente?

5. |¢Considera que la empresa Paraiso SAC cuenta con un equipo adiestrado para la gestion
de calidad?

6 |¢La calidad del servicio del Grupo Paraiso satisface al cliente?

7 |¢La calidad del servicio del Grupo Paraiso soluciona las necesidades del cliente?

8 |,Considera que los resultados de la empresa se enfocan a la mejora de la calidad?

9 |¢ha experimentado que la empresa Paraiso SAC efectla acciones correctivas en sus
procesos de atencion al cliente?

10 |;En el Grupo Paraiso practican la mejora continua?

59



ITEMS

VARIABLE 1: FIDELIZACION DEL CLIENTE

EL PROCESO DE FIDELIZACION

1. | ¢En el Grupo Paraiso se establece una relacion entre el cliente y el duefio?

2. | ¢Enel Grupo Paraiso utilizan la experiencia adquirida por el cliente en la utilizacion del
servicio?

3. . L .
(En el Grupo Paraiso se establece la personalizacion de los clientes?
¢En el Grupo Paraiso se propicia la fidelidad del cliente?

5. | ¢Utilizan las tarjetas de felicitacion para fidelizar a los clientes?

6 | ¢En el Grupo Paraiso realizan descuentos a sus clientes?

7 | ¢El Grupo Paraiso reconoce el valor de sus clientes creando estrategias acordes a sus
necesidades?

8 | ¢EIl Grupo Paraiso promociona regalos a sus clientes ?

9 |¢En el Grupo Paraiso se establece una relacion entre el cliente y el duefio?

10 |¢En el Grupo Paraiso utilizan la experiencia adquirida por el cliente en la utilizacion del

servicio?
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Anexo 2: solicitud de permiso

‘Yo Nelly Lazo Llanco, identificado con D.N.L. N° 46713297, ubicado en del distrito y
: gzavincia de Satipo, Region Junin, estudiante en Maestria en administracion de la
) ULADBCH con codigo de estudiante 305B191008 me presento y eXpongo.

'Que la presente es hacer de su conocimiento que vengo realizando mi tesis para la Maestria en
administracion, por lo que recurro a Ud. solicitarle permiso para realizar la investigacion
requerida de mi tesis en su empresa, en lo cual consiste en hacer una encuesta a sus clientes y
asimismo me brinde informacion de sus clientes.

Por lo expuesto:
Agradeciéndole anticipadamente por la informacién requerida.

Satipo, 18 de octubre de 2019

Atentamente,

y Lazo Llanco
DNI N° 46713297
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Anexo 3: lista de clientes

.‘ﬂ'
o
b4 \ s
2 NOMBRES DE CLIENTES RuC
i - ARC 20605625887
e 2 | s ' REGIONAL DE PUEBLOS INDIGENAS DE LA SELVA CENTRAL 20486308983
PO 3T MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE RIO NEGRO 20146678221
] J ‘ mws‘kc_ 20131495006
5 w%c- 20603529171
6 | NEGOCIACION MADERERA TRAVI SATIPO SRL 20136256240
7_| PRISMAINGENIEROS SAC 20537556588 |
8 | GRANJAS ORIHUELA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 20486319161
RETOS Y METALES PEDRO RUIZ SAC 2053891450 _|
-1%— : ¥ 20545099220 |
11| MULTISERVICIOS ESTABRIDIS SAC 20568349408 |
12| FORESTALKAROL SAC. 20601072638
13 | CMP CONTRATISTAS GENERALES SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - CMP CONTRATISTAS S50837
GENERALES SAC
14| INKA WALD SUPERFOODS SAC. 20603897839
15 | OLMCONSTRUCTORA & CONSULTORA EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA | 20605977503
16 | GEOTECNIAESTUDIOS DISEROS DE INGENIERIA Y CONSTRUCCIONES SOCIEDAD ANONIMA 20801050559
CERRADA - GEDICO SA G
17_| CONSTRUCTORA G N. GAMBOA & CIA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 20545134536
18_| CONSORCIO VIAL SATIPO 20604022747
19| ZAPATA FUENTES FREDY JUANIZ 10072967181 |
20 | FORESTAL KAROLSAC 20601072638 |
21| COMUNIDAD NATIVA DE OTICA 20485853708 |
22| CENTRAL ASHANINKA DEL RIO TAMBO 20486378841 |
23| CORPORACION ENERGY SA 20487015742
24| LA CAMPIRA PERU SAC 20568617267
25_| AGRO DEVELOP PERU SOCIEDAD ANONIMA CERRADA | 20604671842 |
26 | CONSORCIO VIAL COMAS 20605563784 |
27 | INGEODINAMICAEIRL 20602765025 |
28 | CARDENAS HUAMANPURA MARIA REBECA 10461253691 |
23 | CONSORCIO ROCA FUERTE EIRL 20604114458 |
30 | MANRIQUE REYES JOSE LUIS 10410311874 |

-
£

JOHNNY CARLOS AYMARA PENA
GERENTE GENERAL DE GRUPO PARAISO S.A.C

62



Anexo 4: ficha de validacion

pl-
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE ‘ ‘
PROGRAMA DE POST GRADO . '
Maestria en Administracion Cacy

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE ACOPIO DE DATOS

I. REFERENCIAS , |
1.1 EXPERTO: /18 606G 2R CARLOS. LRETA, MEQRANS.

1.2 ESPECIALIDAD:.......... GO EAOG L 0 L] ureressssoneesisssensssssnssssssasssssssssassssssssssss
1.3 CARGO ACTUAL:........... COHLEPRATICO BN LA ULADECH s
1.4 GRADO ACADEMICO............ R GABE G R s rsrssesssssssssasssssrsrasessassesmressrersne S
1.5 INSTITUCION DE TRABAIO:........ S0 E B D& CHA.ooooooovecosiveseccassssssssssosesssasssssnssssssass
1.6 LUGARY FECHA:...L&...0%... 5670 eLTBEE L& 2O T...ercisssenssisssennees
Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N EVIDENCIAS | VALORACION
. i 41327 e
_ 1 | Pertinencia de Indicadores IO (1
_2 | Relacion indicadores-reactivos M | L0
3 | Calidad de reactivos o
4 | Facilita la prueba de hipétesis !
5| Introduccion, instrucciones y referencias i i
6 | Estrategias de Aplicacion v
T | Interpretacion de instrumentos =
8 | Presentacion N _Féf T | e
£ 77 [ ___TOTAL S TLH A
* Coeficiente de Valoracion Porcentual C= ... . hACL . U
IIl. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES :
IV. RESOLUCION
a. Aprobado ( C>=75 B) R

\ b. Desaprobado (C < 75 %)
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE g ( ‘Q

PROGRAMA DE POST GRADO A
Maestria en Administracion Oy cﬁ‘j

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE ACOPIO DE DATOS

I. REFERENCIAS ‘
1.1 EXPERTO: ... Venkid  Hurdade Aolorr@0. ...

1.2 ESPECIAUDAD:.. Al €11 Admii SERaetOf ..o
1.3 CARGOACTUAL:.. 3@/, voided. de Lxvges. Homenos Cafeds
1.4 GRADO ACADEMICO:...... HAGISEL ..o
1.5 INSTITUCION DE TRABAIO:.. KR! Hanve!. Losel Has e

16 LUGARY FECHA:.. 50 /(f2.... 20, de. selisobes. M. . 220

Il. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS
N’ EVIDENCIAS | VALORA
! 432
Pertinencia de Indicadores v
Relacion indicadores-reactivos v
| Calidad de reactivos Wi
| Facilita la prueba de hipdtesis | v
Introduccion, instrucciones y referencias v

\'
}un‘a-uvo -

6 | Estrategias de Aplicacion

7 | Interpretacion de instrumentos
_8 | Presentacion | /2
] TOTAL | 20] 9

AR

« Coeficiente de Valoracion Porcentual C=.. 76,625

IIl. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES :

IV. RESOLUCION
a. Aprobado ( C>=75 %)
b. Desaprobado (C < 75 %)
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WAL D
SO PB4y,

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE "2
(%]
PROGRAMA DE POST GRADO .

Maestria en Administracion Prcr. css

NOWY

(=}
2 -

FICHA PARA EVALUACION DE INSTRUMENTOS DE ACOPIO DE DATOS

I. REFERENCIAS
1.1 EXPERTO:..........&l.

1.2 ESPECIALIDAD s ol e s i LA N L I R reekay
1.3 CARGO ACTUAL: o .
1.4 GRADO ACADEMICO:.. ..t e o i o 24 .
1.5 INSTITUCION DE TRABAJO:
1.6 LUGARY FECHA.......

Ii. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N° EVIDENCIAS VALORACION
3] 2110

4
Pertinencia de Indicadores v
Relacion indicadores-reactivos
Calidad de reactivos v
-
v

I

Facilita la prueba de hipétesis
Introduccién, instrucciones y referencias
Estrategias de Aplicacion v
Interpretacion de instrumentos Y
Presentacion

OO (N O 5N =

v
TOTAL 2019

* Coeficiente de Valoracion Porcentual C=........... 0. 0.0 X e

Ill. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES:

.....................................................................................................................

.........................................................................................................

IV. RESOLUCION
a. Aprobado ( C>=75 %)  .cccccrsccssssscssannas
b. Desaprobado (C < 75 %) .ccccccsmssssssnssannss
oé/r—

Milly Gastello Mathews
(%Y Gerente General

Firma del Experk/
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