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RESUMEN

Objetivo: Establecer la forma en que el sistema de gestion de la calidad mejore el
nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho - 2021.
Métodos: La poblacion es finita; no habiéndose considerado una cantidad de la
poblacion estimada de un dia singular de atencion al publico integrantes clientes y
trabajadores de la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho — 2021; utilizando la
seleccion del tamaiio de la muestra se usara una cantidad minima estimada; es decir
60 personas integrantes que tienen estrecha relacion con la comercializacion en la
hiperbodega PRECIO UNO. Se utiliz6 la Técnica de Observacion, Andlisis
Documental, Encuesta y Entrevista, para medir la relacion de variables: Sistema de
Gestion de la Calidad y Nivel de Satisfaccion de los clientes de la hiperbodega
Precio Uno — Huacho 2021. Con este indicador de alfa de Cronbach se indica que
el Cuestionario tiene un 76% de validez. Resultados: Conocimiento y percepcion
acerca de los principios y requerimientos del estandar de calidad que se
interrelacionan entre si con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, de
manera ordenada y sistematica. La empresa disefia sus procesos para ofrecer un
servicio de calidad, razén por la cual constantemente realizan cambios en la
distribucion, campafias publicitarias agresivas, trabajan bajo la estrategia de costos
con el Uinico objetivo que el cliente reciba un mejor servicio y se sienta satisfecho,
el mismo que se refleja en las ventas y rentabilidad. Conclusiones: Con un 95% de
confianza se comprobd que si existe una buena relacion entre la variable Sistema
de Gestion de la Calidad y el Nivel de Satisfaccion de los Clientes de la hiperbodega
Precio Uno — Huacho 2021.

Palabras claves: Sistema de Gestion de la Calidad, Nivel de Satisfaccion de los

clientes, Hiperbodega Precio Uno - Huacho.
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ABSTRACT

Objective: Establish the way in which the quality management system improves
the level of customer satisfaction in the hyperwinery Price Uno - Huacho - 2021.
Methods: The population is finite; not having considered an amount of the
estimated population of a singular day of customer service members, clients and
workers of the hyperbodega PRICE ONE of Huacho - 2021; Using the selection of
the sample size, a minimum estimated quantity will be used; that is to say, 60
members who have a close relationship with the commercialization in the PRICE
ONE hyperwinery. The Observation, Documentary Analysis, Survey and Interview
Technique was used to measure the relationship of variables: Quality Management
System and Customer Satisfaction Level of the Hyperwinery Price Uno - Huacho
2021. With this Cronbach's alpha indicator It is indicated that the Questionnaire has
a 76% validity. Results: Knowledge and perception about the principles and
requirements of the quality standard that interrelate with each other in order to
satisfy the needs of the clients, in an orderly and systematic way. The company
designs its processes to offer a quality service, which is why they constantly make
changes in the distribution, aggressive advertising campaigns, work under the cost
strategy with the sole objective that the client receives a better service and feels
satisfied, the same that is reflected in sales and profitability. Conclusions: With 95%
confidence, it was found that there is a good relationship between the Quality
Management System variable and the Customer Satisfaction Level of the

Hyperwinery Price Uno - Huacho 2021.

Keywords: Quality Management System, Customer Satisfaction Level,

Hiperbodega Precio Uno - Huacho.
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INTRODUCCION

Muchas de las preocupaciones empresariales y de negocios, es considerar la
ampliacion de mercados y mantener el nivel o grado de competitividad; mediante
ello es importantisimo tener las herramientas o recursos necesarios para cubrir cada
vez mas exigentes clientes o compradores; es por eso que en la ciudad de Huacho
en el norte chico llegd la hiperbodega Precio Uno, albergando sofisticados
instrumentos, herramientas y sobre todo productos para la venta con la finalidad de
abastecer, vender, expandir grandes ventas en una poblacion de niveles no cubiertos

por otros mercados.

Por tal motivo, las variadas alternativas de ventas y sobre todo empleando buena
gestion de calidad a través de un sistema buscando mejorar el nivel de satisfaccion

de clientes consumidores de productos de primeras necesidades.

El estudio estuvo orientado a detectar la relacion entre un sistema de gestion de la
calidad para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio
Uno — Huacho 2021 y que a mi entender la empresa disefia sus procesos para ofrecer
un servicio de calidad, trabajando bajo la estrategia de costos con el Gnico objetivo
que el cliente reciba un mejor servicio y se sienta satisfecho, el mismo que se refleja
en las ventas y rentabilidad.

En el capitulo 1, se desarrolla el marco de la realidad problematica
formulada sobre las bases de revisiones bibliograficas, estudios exploratorios y
técnicas adecuadas para el enfoque del problema.

En el capitulo 2, denominado marco teorico, se detalla sobre la zona en
estudio y se mencionan estudios nacionales y extranjeros que fueron tomados en
cuenta; asi mismo se exponen las bases teorico cientificas de las variables enfocadas
(Sistema de Gestion de la Calidad para mejorar el nivel de Satisfaccion de la

hiperbodega Precio Uno — Huacho 2021).

En el capitulo 3, denominado marco metodolégico, se precisan los
elementos principales del protocolo de investigacion como: hipdtesis, variables,
tipo de investigacion, disefio, método de estudio, poblacion y muestra, técnicas de

acopio de datos y método de analisis de datos.
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En el capitulo 4, denominado resultados, se precisan el proceso a seguir de
la aplicacion, descripcion y sustentacion del Sistema de Gestion de la Calidad para
mejorar el nivel de Satisfaccion de la hiperbodega Precio Uno — Huacho 2021 y la
discusion del analisis de las consecuencias y los resultados, se presentan los
hallazgos explorados y expresados en tablas estadisticas, graficos y medidas de
resumen. Complementado con interpretaciones y prueba de hipotesis, de acuerdo a
los objetivos generales y especificos establecidos previamente. Enseguida se
discuten los resultados destacando nuestra opinion sobre la validez de los resultados
y estableciendo la relacién con los antecedentes y las teorias precisados en el
estudio.

En la parte final del trabajo de investigacion se formulan de manera puntual
las conclusiones mas relevantes, se plantean recomendaciones dirigidas a los
trabajadores, clientes, profesionales u otros. Y en la seccidén de anexos se adjuntan

las evidencias que contribuyen a lograr la credibilidad del estudio.

El Autor.
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1.1.

CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Conforme se fueron presentando los cambios en nuestra humanidad dado por
factores o situaciones de necesidad, de utilidad o de transformaciones, fueron
apareciendo diversas herramientas, técnicas y/o estrategias que hoy en dia son
indispensables sus aplicaciones y usos de las mismas que de una u otra manera

los resultados son cada vez mejores.

En una sociedad postindustrial la calidad de servicio constituye una de las
prioridades en la industria de los supermercados, porque el cliente es cada vez
mas exigente para realizar su compra. Las empresas disefian sus procesos para
ofrecer un servicio de calidad, razén por la cual constantemente realizan
cambios en la distribucion, campafias publicitarias agresivas, trabajan bajo la
estrategia de costos con el Unico objetivo que el cliente reciba un mejor
servicio y se sienta satisfecho, el mismo que se reflejara en las ventas y

rentabilidad.

Este proceso de cambio econdmico, tecnoldgico, politico y social estd
inquietando a todas las organizaciones empresariales que buscan extender sus
activos mediante la satisfaccion del cliente, dentro de este tenor las empresas

de comercializacion masivas vienen alcanzando un revelador incremento.

Es por ello, que en la presente investigacion se resalta el estudio de un Sistema
de Gestion de Calidad con la intencidon de mejorar el Nivel de Satisfaccion de
los Clientes en la hiperbodega PRECIO UNO en la filial de Huacho; siendo
la calidad el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio que le
confiere la aptitud para satisfacer las necesidades implicitas o explicitas, la
presentacion de los mejores servicios posibles con un presupuesto

determinado, entendiendo que no se trata de trabajar mas o de gastar mas, se

14



trataria de hacerlo de una forma mas racional. Que cubra las necesidades de
los clientes, con efectividad obteniendo los mejores resultados asistenciales
que satisfagan las necesidades de los clientes con eficiencia, obteniendo los
resultados con un menor gasto para el mismo, y una aceptacion por parte del
cliente tanto del buen trato como en la técnica utilizada en la presentacion del

servicio.

Entonces, la calidad se sustenta en la medicion de resultados, de procesos y
de la satisfaccion de los clientes, y su meta es lograr la mejora continua.
Existen muchos factores a considerar al momento de potenciar el desempeio
con calidad, pero los esfuerzos deben orientarse a como se hacen las cosas,

estandarizar procesos, acreditar servicios.

La problemadtica planteada es, buscar siempre mejorar el nivel de satisfaccion
de los clientes en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho con la realizacion
de un buen sistema de gestion de calidad en la que se evalua como base
principal su estructura organizacional, la correcta gestion de recursos, el

control de la calidad y la buena gestion de las ventas.

Finalmente los resultados esperados se vieron reflejados en la satisfaccion al
cliente en cuanto a su calidad, expectativas y confianza en los productos y/o

servicios que ofrece la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho.

15



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

(De qué manera el sistema de gestion de la calidad mejorara el nivel
de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho

-2021?
Problemas especificos

o (De qué manera la estructura organizacional mejorara el nivel
de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021?

o (De qué manera la gestion de recursos mejorard el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021?

o (De qué manera el control de la calidad mejorara el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 20217

. (De qué manera la gestion de ventas mejorard el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 20217

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

Objetivo general

o Establecer la forma en que el sistema de gestion de la calidad
mejore el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega

Precio Uno — Huacho - 2021.

16



1.4.

1.3.2.

Objetivos especificos

Precisar el modo en que el establecimiento de una estructura
organizacional mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en

la hiperbodega Precio Uno — Huacho - 2021.

Analizar la manera en que la gestion de recursos mejora el nivel
de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.

Establecer la forma en que el control de la calidad mejora el
nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio

Uno — Huacho - 2021.

Determinar cémo la gestion de ventas mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion, se justifica, acorde a los aspectos siguientes:

a)

b)

Justificacion Técnica: Mejores estrategias o herramientas de un
sistema de gestion de la calidad que buscard mejorar el nivel de

satisfaccion de los clientes en la hiperbodega PRECIO UNO.

Justificacion Legal: Dar cumplimiento a la norma ISO 9001;
herramientas de gestion que permiten, definir las politicas y los
objetivos de calidad de las organizaciones, monitorear y medir el
desempefio de sus procesos, definir las caracteristicas de sus

productos, y fomentar la mejora continua dentro de la organizacion.

Justificacion Econémica: Mayor disponibilidad de recursos o

servicios hacia la localidad abarcando a la mayoria de clientes en los

17



d)

niveles B, C y D, mano de obra util; para la comercializacion y
disminuir costos de produccién y la mayor produccién conlleva a

mayores ingresos econdomicos, para la Empresa.

Justificacion Social: Los beneficiarios de los resultados del estudio,
seran los consumidores o clientes, asi como los encargados de dar
fluidez a la correcta gestion basado en calidad con el fin de satisfacer

las necesidades del cliente sobre todo en el buen servicio.

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

Delimitacion Geografica

El proyecto de investigacion se circunscribe en el distrito de Santa
Maria, Provincia de Huaura; en el area de la zona Norte Chico de

nuestro Peru.
Delimitacion Temporal

El objeto de la investigacion se desarrolla en el afio (2021),
formulando un sistema de gestion de la calidad para mejorar el nivel
de satisfaccion del cliente en la hiperbodega PRECIO UNO — Huacho
- 2021

Delimitacion de Recursos

El proyecto de investigacion se limita por ser una propuesta o
alternativa de una mejora del nivel de satisfaccion de los clientes, que
muchas veces tendremos que esperar a que empiece a funcionar o a la
voluntad de la aplicacion del sistema por parte de la propia empresa
y/o el buen desempeiio de los clientes como resultado de la aplicacion

sistematica.

18



1.6.

VIABILIDAD

El estudio, se considera viable, por lo siguiente:

- Existe un financiamiento para la tesis de investigacion.

- Se tiene acceso a la informacion, en el Area de Atencion al Cliente.
- Se cuenta con la experiencia, en solucionare problemas similares.

- Se tiene, asesor, con experiencia, en el tema.

- Se cuenta con el material bibliografico especializado.

19



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. DESCRIPCION DE LA ZONA EN ESTUDIO
2.1.1. Hiperbodega Precio Uno — filial Huacho

Son una cadena de hiperbodegas que ofrecen los precios mas bajos,
garantizando la calidad de sus productos. Actualmente cuentan con
mas de 20 tiendas a nivel nacional y se proyectan abrir mas en el

transcurso del afio para estar cerca de sus clientes.

Hiperbodega Precio Uno es una cadena de supermercados estilo
bodega (conocido como hiperbodegas) que forma parte de Tottus,

franquicia de supermercados de la chilena Falabella S.A.

La idea es que tu experiencia de compra en sus tiendas sea la mas
agradable y se sientan familiarizado con sus productos sin afectar tu
economia los 365 dias del ano. La promesa con las familias peruanas
es brindar una mejor calidad de vida y posicionarse como la primera

opcidn de compra de productos alimenticios y no alimenticios.

Durante el 2018, la cadena minorista inaugurd cuatro tiendas en
distintas ciudades del Perq, tales como Huacho (ubicado en Av. Ex
carretera Panamericana Norte N° 1320, Distrito Santa Maria /
Huaura), Sullana, Ica y Trujillo. De acuerdo a medios de la region
Lambayeque, el proximo Hiperbodega Precio Uno que se abri6 en el
Perti esta ubicada en la provincia de Ferrenafe (Lambayeque), donde
ya se estd realizando convocatorias para contratar personal para

diferentes areas de servicios y logistica.

20



Primero nace la idea y se empieza a pensar en como realizarlo, luego

de ello se decide el lugar, y luego se desarrolla.

La primera Hiperbodega Precio Uno fue producto de varias cosas:
primero porque el segmento potencial de clientes iba muy relacionado
con el prototipo de cliente C — D que estdbamos buscando para este
formato, segundo fue la oportunidad de poder tener el terreno, por lo

cual se penso en el distrito de Puente Piedra.

FIGURA N° 01:

Ubicacion Geografica de Precio Uno — Huacho

Como parte de su plan de expansion en el mercado peruano, la cadena
minorista Hiperbodega Precio Uno -propiedad del grupo Falabella-
inaugur6 un nuevo local en la provincia de Huaura, ubicado en el
Ovalo de Santa Maria (antigua Panamericana Norte), a escasos metros

de la ciudad de Huacho.

La nueva tienda, que cuenta con una superficie de ventas de 1,600
metros cuadrados, tiene una opcion completa y variada en

electrodomésticos, juguetes, productos escolares, ropa, calzado,
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ferreteria, entre otros articulos a precios bajos, informé6 el grupo

minorista a través de un comunicado.

Cabe precisar que a principios del 2018, Hiperbodega Precio Uno
inaugur6 su primer local en Trujillo, luego puso en marcha otro punto
de venta en el distrito de Tinguifia (Ica). Con la apertura en Huacho,
ahora este formato innovador de Falabella alcanza mas locales en el

mercado peruano.

pREGIC

" WPERBODEGA UNO

FIGURA N° 02:

Frontis de Precio Uno - Huacho
Historia

La primera tienda bajo este formato fue inaugurada en 2014. El
nombre se inspira en una marca propia de Tottus que lleva ese nombre.

Desde ahi se fueron inaugurando mas tiendas a lo largo de los afios.
Locales

- Panamericana Norte con Néstor Gambeta, Puente Piedra.

- Jr. Los Incas con Mariscal Andrés Avelino Caceres, Ate.

- Av. Guardia Civil Mz. M Lote 13, La Campina, Chorrillos.
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Av. Nicolas Dueflas 475, Cercado de Lima.
Jr. Huanuco 925-929, Urb. Barrios Altos, Cercado de Lima.

Cruce Leopoldo Carrillo con Prolongacion San Carlos, Chincha,

Ica.
Nicolés de Piérola 1971, H.U. La Esperancita, Trujillo.

Mz. H. Lotes 1 al 3, Urb. El Sol de Chacarero (Prolongacion Uniéon
2345), Trujillo.

Prolongacion El Comercio 700, Pisco, Ica.

Av. Ramoén Castilla N° 1400, Chulucanas, Piura.

Av. F. Belaunde N° 685, Urb. La Primavera, Chiclayo.
Av. Séenz Pefia 1771, Urb. Leguia, Chiclayo.

Av. Fernando Leo6n de Vivero Sin Lote 2 A — C. Urb. San Joaquin,

Ica.
Cal Jorge Chavez N° 131 AH, Santa Teresita, Sullana, Piura.

Av. Ex carretera Panamericana Norte N° 13200, Distrito de Santa

Maria / Huaura, Huacho.

Av. Rio de Janeiro esquina con Ca. Lisboa / Ica Tinguifia, Punta

Negra, Ica.

Jr. Manuel del Aguila 637, San Martin — Moyobamba.

Av. Tacna 423-425-437 Pueblo Nuevo, Ferrefiafe, Lambayeque.
Av. La Marina 355 — 361 — 381 — Iquitos.

Av. Alfonso Ugarte 1359 Mz 11 1t 30 — Iquitos.
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- Av. Prolongaciéon Grau 4816, 26 de Octubre — Piura.
- Av. Salvador Allende 404 — Calleria — Coronel Portillo — Ucayali.

- Jr. Jiménez Pimentel 1043 — Tarapoto.

Logotipos

El logotipo de esta cadena consiste en la palabra uno en una fotografia
formada por curvas, arriba, la palabra PRECIO en tipografia DIN
Bold y debajo, la palabra HIPERBODEGA, todo en color blanco

encerrado en fondo rojo.

PRECIO

uno

HIPERBODEGA

FIGURA N° 03:
Logotipo de Precio Uno

Caracteristicas

Se llama Hiperbodega porque es muy similar a lo que es un
hipermercado. Se podria describir que tiene todo bajo un mismo techo,
desde pan hasta televisores. Otros rubros como calzado y
moda también tienen una participacion importante, mientras que el
motor de este formato son los productos de gran consumo al igual que

un hipermercado.
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2.2

Se comprueba que en las zonas de influencia donde se encuentran las
hiperbodegas, la primera necesidad del consumidor es alimentarse y
la segunda es vestirse; a partir de ello, se trabaja en el abastecimiento
de las tiendas. Ahora, los clientes pueden encontrar productos para el

hogar hasta productos perecederos.

Es un hipermercado con las diferencias de que el surtido no es tan
profundo como puede ser una tienda de Tottus, y donde la marca
propia tiene un peso importante. En ese sentido, Hiperbodega Precio

Uno es un formato que tiene una caracteristica totalmente distinta.

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
INTERNACIONALES:

Gonzajes, J. (2019) Realiz6 una tesis titulada “Propuesta de implementacion
de un sistema de gestion de calidad en la empresa Sociedad Inmobiliaria
Hurtado Limitada bajo la normativa 1SO 9001:2015” Para optar el titulo de
Ingeniero Civil Industrial. Universidad Austral de Chile, Escuela de
Ingenieria Civil Industrial; su objetivo: Desarrollar un sistema de gestion de
calidad basada en la norma ISO 9001:2015 que permita a la Empresa
“Inmobiliaria Hurtado Limitada” mejorar sus procesos y su prestigio en la
satisfaccion de sus clientes. Se pretende crear valor para la empresa hacia sus
clientes y lograr ventajas competitivas frente a la competencia en el sector
inmobiliario. Para lograr el desarrollo de esta propuesta, es importante
conocer las actividades que se desarrollan en la Empresa, con el fin de
identificar los aspectos que permiten la mejora del servicio. Es necesario
conjuntamente desarrollar la documentacion requerida por la norma,
definiendo objetivos de la organizacién para el desarrollo del manual de

calidad.

Mesina, P. & Ogeda, E. (2016) Realizaron una tesis titulada “Determinantes

de la satisfaccion de clientes en supermercados en la ciudad de Los Angeles .
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Universidad de Concepcion, Escuela de Ciencias y Tecnologias— Chile. Para
optar el titulo profesional de Ingeniero Comercial; su objetivo: Analizar los
principales determinantes que inciden en la probabilidad de satisfaccion del
cliente de supermercado en la ciudad de Los Angeles, Chile. Para tales
efectos, la investigacion considera la aplicacion de una encuesta sobre
satisfaccion del cliente basada en el modelo SERVPERF, adaptada a los
requerimientos de los supermercados y tomando como referencia
investigaciones realizadas en el sector del Retail. Los datos obtenidos fueron
procesados por medio de un modelo de eleccion discreta Probit y con el cual
se realizd un analisis econométrico mediante la utilizacion de variables
explicativas de caracter sociodemografico, calidad de servicio percibida y
otras variables de control. Los resultados obtenidos indican que la edad, el
género y la calidad percibida son variables que inciden significativamente en

la probabilidad de que un cliente se encuentre satisfecho

Gutierrez, J. (2016) Realizé una tesis titulada “Implementacion de un
sistema de gestion de la calidad segun ISO 9001 en empresas de certificacion
en ensayos no destructivos” Para optar el titulo profesional de ingeniero
industrial. Escuela Técnica Superior de Ingenieros Industriales. Universidad
Politécnica de Madrid — Espafa; su objetivo: Arrojar luz sobre aquellos
claroscuros que acompanan todo un proceso de implementacion de un
Sistema de Gestion relacionado con un valor intangible. ;Qué nos exigen las
normas en conceptos abstractos pero fundamentales hoy en dia? O ;Coémo se
mide la calidad de una empresa? Son preguntas que requieren de todo un
proceso de planificacion; desarrollo e implementacion para ser respondidas.
Esta memoria representa una posible respuesta a esta pregunta segin las
necesidades de empresas industriales de pequefio o mediano tamafio que se

encuentran en Espafia.
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NACIONALES:

Carrera, S. & Pillaca, R. (2019) Realizaron una tesis titulada: “Diserio de
un sistema de gestion de la calidad para mejorar la productividad en la
empresa Agropucald S.A.A., Chiclayo 2018”. Para optar el titulo profesional
de Ingenieria Industrial de la Universidad San Martin de Porres — Chiclayo —
Pert; su objetivo: incrementar el nivel de productividad en el proceso de
produccion de azucar rubia, en los factores de mano de obra, materiales y
maquinaria, a través de la implementacion de un sistema de gestion de calidad
aplicando la metodologia de los 7 pasos. A través de la metodologia se
conocio la situacion problematica actual en las areas de inspeccion, trapiche
y elaboracion. Se identificaron los problemas de escaso control de calidad,
insuficiente intercambio de informacidn, inadecuada tecnologia y bajas
condiciones laborales, y que no existe un sistema de gestion de calidad. Para
lo cual, se propuso la implementacion de un sistema de gestion de calidad que
permita incrementar la productividad de la empresa, determinandose que, en
un periodo de 1 afo de duracion de su implementacidén, la empresa
incrementaria su productividad en los factores hombre en 11.26%, materiales

en 2.40% y aumentaria la eficiencia en el factor maquinas en 5.97%.

Cuba, C. (2018). en su tesis titulada: “Planeamiento estratégico para el
grupo de supermercados wong periodo 2016—-2020", Para optar el titulo
profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas, sustentada en la
Universidad San Ignacio de Loyola — Facultad de Ingenieria — Escuela
Profesional de Ingenieria Empresarial y de Sistemas — Lima — Pert; su
objetivo: Incrementar la participacion del mercado por medio del incremento
de ventas, incrementar Porcentaje de participacion del mercados, siendo
alcanzable teniendo en cuenta las proyecciones de crecimiento del sector y el
aprovechamiento de nuevas tecnologias. Este objetivo permite afianzar el
liderazgo de la empresa en el sector y Reducir costos en la cadena de

suministro mediante procesos de mejora continua.

Coaguila, A. (2017) en su tesis titulada: “Propuesta de implementacion de

un modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals
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S.A4.C.”, Para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, sustentada en
la Universidad Catdlica San Pablo — Facultad de Ingenieria y Computacion —
Escuela Profesional de Ingenieria Industrial — Arequipa — Per; su objetivo:
Mejorar el desempeio, en cuanto a eficacia y eficiencia, de los procesos de
O&C Metals S.A.C. a través del disefio, ordenamiento, documentacion y
mejora continua de los mismos, logrando asi satisfacer las necesidades de sus
clientes. El estudio concluyé con la verificacion de las acciones propuestas a
implementar contrastandolas con las causas reales de los problemas, lo cual
aportara positivamente al logro de objetivos, tomando acciones para que se
mantengan y perduren en el tiempo; y finalmente a partir de un analisis
econdmico se concluye que la propuesta presentada es rentable ya que se

obtiene un VAN de S/. 73,477.99.
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2.3. BASES TEORICAS
2.3.1. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La Gestion de Calidad tal cual como se conoce hoy ha ido
evolucionando, ha desarrollado sus conceptos y ha incorporado
nuevas filosofias, del mismo modo que ha excluido aquellos

principios que por el paso del tiempo han quedado obsoletos.

Sin embargo, en esencia el significado de Calidad como el
cumplimiento de la totalidad de las caracteristicas vy
herramientas de un producto o servicio que tienen importancia
en relacién con su capacidad de satisfacer ciertas necesidades
dadas, permanece como pilar de cualquier modelo de gestion

que busque su total cumplimiento.

FIGURA N° 04:
Sistema de Gestion de Calidad
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La Calidad como ventaja competitiva

Parte fundamental de la estrategia empresarial de cualquier
organizacion consiste en la determinacion de sus prioridades
competitivas, las cuales deben alinearse con su vision de futuro y que
representan sus cartas de sostenibilidad en el mercado. Hace algunos
afios era comun que las organizaciones se debatieran respecto a que
objetivos reforzarian sus estrategias empresariales, si seria el costo, la
calidad, el servicio, la flexibilidad o la innovacién; sin embargo, hoy
por hoy, la calidad no es opcional si se pretende sobrevivir como
compaiiia en un entorno globalizado, se constituy6 en un factor insito
de cualquier organizacion competitiva, y el no cumplimento de sus

especificaciones es el primer paso hacia la salida del mercado.

La calidad como factor natural de cualquier organizacion
significa “cumplir”, y como ventaja competitiva consiste en

“exceder”.

1R7
14

FIGURA N° 05:

Ventajas Competitivas
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Evolucion del concepto de Gestion de Calidad

Se podria decir a grandes rasgos que el concepto de Gestion de
Calidad ha pasado por cuatro fases hasta evolucionar al concepto
optimo de Administracion de Calidad de hoy, o también que éstas
fases constituyen etapas que describen el nivel de gestion de calidad
de una compafiia, puesto que muchas organizaciones se encuentran en
la fase inicial y otras en fases intermedias, segin su nivel de

desarrollo.
Control de Calidad

El Control de Calidad es la idea basica de lo que mucha gente
considera como la gestion de calidad, consiste en que en una
organizacion el departamento de control de calidad es quien se
encarga de la verificacion de los productos mediante muestreo o
inspeccion al 100%. La calidad tan solo le concierne a los
departamentos de calidad y a sus inspectores, y el objetivo es el

procurar que no lleguen productos defectuosos a los clientes.

FIGURA N° 06:

Control de calidad en las empresas
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Aseguramiento de la Calidad

En esta etapa la direccion de la organizacion consiente de la
importancia que tiene la calidad se propone la implementacion de un

sistema de gestion de calidad, basado en normas de estandarizacion.
Calidad Total

Esta filosofia busca un nivel elevado de Calidad, mediante el
cumplimiento de las caracteristicas de productos ampliados:
especificaciones técnicas, especificaciones fisicas, tiempos de
respuesta, amabilidad en el servicio, empatia, gestion, etc. Supone un
cambio cultural en todos los niveles de la organizacion, ya que debe
concientizarse que en la compania la calidad es responsabilidad de
todos. En esta filosofia la direccion lidera el cambio, evidencia su

compromiso y propone modelos participativos de gestion.

#CalidadTotal

A

FIGURA N° 07:
Gestion de calidad total

B
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Excelencia Empresarial

Esta filosofia es la adaptacion del modelo de Calidad Total (de origen
japonés) a las costumbres occidentales, agregandole el principio de

eficiencia econdémica.
Caracteristicas de un Sistema de Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad se define como la estructura
organizacional, los procedimientos y los recursos necesarios para
implementar un método que asegure que todas las actividades
necesarias en el ciclo de vida de un producto o servicio son efectivas,
con respecto al sistema y su desempefio, y que contribuyen a la
satisfaccion de las necesidades expresas y/o latentes de los usuarios.
Segln Joseph Juran, un sistema de gestion de calidad se compone de
tres procesos basicos: Planeacion de la Calidad, Control de la Calidad

y Mejora Continua de la Calidad.
Planeacion de la Calidad

La planeacion de la calidad es un proceso que permite el desarrollo de
una estrategia anticipada que asegure que los productos y servicios
que se crean y prestan tengan la capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Un plan de calidad
comprende la identificacion, clasificacion y ponderacion de las
caracteristicas de calidad, del mismo modo que contempla los

objetivos, requisitos y restricciones de la misma.

Existen una serie de pasos para elaborar una estrategia de calidad:
1. Identificar el cliente

2. Determinar sus necesidades (clientes)

3. Traducir sus necesidades al lenguaje de la organizacion
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4. Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades

5. Optimizar el producto de manera que cumpla con los objetivos de

la organizacion y con las necesidades del cliente
6. Desarrollar un proceso que pueda producir el producto
7. Optimizar y estandarizar dicho proceso

8. Probar que ese proceso pueda producir el producto en condiciones

normales de operacion

9. Transferir el proceso a operacion

FIGURA N° 08:

Planeamiento y Gestion

Proceso de Control de Calidad

El proceso de control de calidad realiza o participa en la
caracterizacion de los nuevos productos o servicios en sus diferentes
fases de desarrollo y en el establecimiento de las especificaciones de

calidad de los mismos. Del mismo modo que desarrolla, ejecuta o
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coordina la ejecucion de los métodos de ensayo para determinar las
caracteristicas de calidad de las materias primas, materiales, productos

intermedios y productos finales.

Existen una serie de pasos para elaborar control de calidad:

1. Elegir que controlar: el sujeto.

2. Desarrollar un objetivo para una caracteristica de control
3. Determinar una unidad de medida

4. Desarrollar un medio o sensor para mediar la caracteristica de

control

5. Medir la caracteristica durante el proceso o prestacion o al final

de éste.
6. Evaluar las diferencias entre el desarrollo real y el esperado
7. Tomar las acciones necesarias
Mejora continua de la Calidad

Planear: Es necesario asegurarse que el proyecto seleccionado es el
mas importante. Para ello se debe recopilar toda la informacion
relacionada con los indicadores claves de competitividad del negocio
y representarlos graficamente. Las herramientas claves en esta etapa
son el histograma, la grafica de control y el analisis de tendencia
historica. Cuando los problemas han sido analizados, se debe pasar a
priorizarlos mediante un diagrama de Pareto que permita distinguir
cual de todos es el mas importante. De este proceso se obtiene el
proyecto seleccionado para el mejoramiento. Posteriormente, el
equipo directivo debera formar el equipo que se abocard a la solucion

del problema, y debera asignar el presupuesto y el tiempo necesarios.
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Hacer: En esta etapa el equipo seleccionado se dedica a identificar las
causas del problema y sus posibles soluciones. Se recomienda utilizar
la lluvia o tormenta de ideas para identificar las causas teoricas del
problema. La lista de ideas generada se ordena por categorias o
estratos y se representan en un diagrama causa-efecto o de Ishikawa.
A continuacidn se buscara probar cudles de las posibles causas estan
causando el problema. Lo ideal es hacer la prueba a través de medios
estadisticos, como estudios de correlacion de variables o diagramas de
dispersion. Sin embargo, algunas veces no hay datos suficientes para
ello. En estos casos se puede recurrir a un procedimiento utilizado en
la técnica nominal de grupos (NGT, por sus siglas en inglés) en el que
cada miembro del grupo selecciona las (N+1)/2 causas, donde N es el
numero total de causas, que a su juicio sean las que mas fuertemente
influyan en el problema, ordendndolas por importancia, asignando
(N+1)/2 puntos a la mas fuerte y un punto a la mas débil de las
seleccionadas. Finalmente, se suman los puntos que acumul6 cada
causa y se ordenan de mayor a menor. Las causas seleccionadas se
deben considerar como causas reales. De la lista de causas reales se
seleccionan las més importantes para pensar en posibles soluciones.
De nuevo, mediante una tormenta de ideas se buscan posibles
soluciones a las causas seleccionadas. Es conveniente categorizar
también las soluciones y representarlas mediante un diagrama de
Ishikawa, pero en sentido inverso; esto es, efecto-solucion (el
esqueleto de soluciones clasificadas al lado derecho del problema). En
términos practicos no siempre se pueden implementar todas las
soluciones debido a restricciones de presupuestos. Por eso se debe
analizar qué soluciones tendran un mayor efecto en el mejoramiento
del problema y recomendarlas para su implantacion. Las soluciones
recomendadas deben ser aprobadas por el equipo directivo quien
decide cuales soluciones se aprueban y cuales se rechazan.
Posteriormente se debe formar un equipo responsable para la

implementacion de las soluciones aprobadas, al cual se le asigna el
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presupuesto necesario para realizarlo en forma exitosa. Este equipo

debe realizar un plan de trabajo y ejecutarlo.

Verificar: A través de técnicas como histogramas, graficas de control
o graficas de tendencia en el tiempo se verifica el grado de
mejoramiento alcanzado con la implantacion de las soluciones

aprobadas en la fase de hacer.

Actuar: Esta fase consiste en incorporar al siguiente ciclo de
planeacion los ajustes necesarios que se hayan evidenciado en la fase
de verificacion. La mejora continua consiste precisamente en resolver

un problema tras otro sin interrupcion.

MEJORA
CONTINUA

FIGURA N° 09:

Mantenimiento y Mejora de un Sistema de Gestion de la calidad

ISO 9001

GESTION DE RECURSOS

En los negocios, sin embargo, no siempre es tan sencillo. La gestion

de recursos requiere un conocimiento exhaustivo y una transparencia
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total sobre los objetivos y capacidad. Al establecer un buen proceso
para la planificacion de la gestion de recursos, se maximiza la

eficiencia y se controla la utilizacioén de los recursos.

La gestion de recursos es el proceso de planificar, programar y

asignar previamente los recursos para maximizar su eficacia.

Un recurso es lo que hace falta para ejecutar una tarea o un
proyecto y puede ser el conjunto de habilidades de los
empleados o la adopcidn de software. Por ejemplo, si tienes que
planificar un evento, los recursos incluyen la programacién del
personal para el evento, la planificacion de qué proveedores hay
que emplear para el material promocional o el empleo de
software que permita a los asistentes registrar y presupuestar

todo, desde el merchandising hasta el catering.

Importancia de la Gestion de Recursos

La gestion de recursos como parte de la gestion de proyectos trata de
hacer mas con menos. A nadie le gusta malgastar, especialmente en el
mundo empresarial. La gestion de recursos se centra en la
optimizacion y la eficiencia. Cuando sabes lo que necesitas para que
un proyecto alcance el éxito, puedes planificar eficientemente la

forma adecuada de utilizar esos recursos.

Para algunas empresas, una eficiencia 6ptima es tan importante que
contratan a alguien para dedicarse en exclusiva a la gestion de
recursos; un cargo que se conoce como gestor de recursos. Mientras
que los gestores de proyectos son responsables de crear y asignar
tareas para llevar a cabo el proyecto, los gestores de recursos se
encargan de asignar los recursos necesarios para que el proyecto

alcance el éxito.
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FIGURA N° 10:

Gestion De Recursos

Ventajas de la Gestion de Recursos

L.

Evita dificultades imprevistas: al conocer los recursos de
antemano y planificar la forma de usarlos, puedes solucionar

carencias o problemas antes de que aparezcan.

Impide el desgaste: una gestion de recursos eficaz te
permite evitar la “sobreasignacion” o la “dependencia” de los
recursos obteniendo una vision general de la carga de trabajo
del equipo.

Proporciona una red de seguridad: supongamos que el
proyecto no ha tenido éxito debido a la falta de recursos (a
veces pasa). La planificacion y la gestion de recursos
establece que tienes que hacer lo que puedas con lo que

tienes a tu disposicion.
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Consigue transparencia: otros equipos pueden obtener
visibilidad de la capacidad que tiene tu equipo, y planificar
en consecuencia si tu equipo esta al maximo de su capacidad

o si esta disponible para asumir nuevos proyectos.
Mide la eficacia: con una comprension general de lo que se
necesita para gestionar y ejecutar un evento préoximo, puedes

planificar y medir el retorno de la inversion eficazmente.

Técnicas para la gestion de recursos

Ahora que sabes lo que es la gestion de recursos, hablemos de como

puedes empezar a implementarla en tus proyectos.

1.

Asignacion de recursos

La asignacion de recursos ayuda a sacar el maximo partido
posible de los recursos disponibles. En funcién de las habilidades
y la capacidad del equipo, la asignacion de recursos es el proceso
de abordar los proyectos empleando los recursos que tienes a tu

disposicion de la forma mas eficaz posible.

Para obtener una vision clara de la asignacion, los gestores de
proyectos a menudo usan informes de asignacion de recursos.
Estos pueden ofrecer desde una vision general a un resumen
detallado de la disponibilidad de los recursos, lo que te ayuda a
evitar las demoras de la planificacion y las salidas del
presupuesto. Cuanto mejores sean las habilidades de elaboracion
de informes a tu disposicién, mayor transparencia y eficacia

tendrds en tus proyectos.
Nivelacion de recursos

Otro tipo de gestion de recursos es la nivelacion de recursos. Esta
técnica pretende descubrir los recursos poco usados o usados

ineficazmente en la organizacion y utilizarlos en tu beneficio. Un
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ejemplo de nivelacion de recursos es tener un redactor de
contenidos con experiencia en disefo grafico para que ayude al
equipo de disefio asumiendo pequefias tareas de contenido que
requieran trabajos de disefio. Si un miembro del equipo puede
extender sus habilidades de disefo, el equipo de disefio no tendra
que contratar a personal externo si, de repente, se ven abrumados

con una avalancha de solicitudes de diseno.
Prevision de recursos

Contar con un plan de gestion de recursos es fundamental para
optimizar la eficacia del personal, los materiales y el presupuesto.
La prevision de recursos te permite predecir las futuras
necesidades de recursos antes de que empiece el proyecto.
Durante las fases de planificacion de un proyecto, la prevision de
recursos determina el objetivo del proyecto, las posibles

limitaciones, los costes imprevistos y los riesgos potenciales.

Para realizar estas predicciones, los gestores de proyectos tienen
que conocer bien el ciclo vital y los objetivos del proyecto,
ademas de disponer de una vision general de los recursos
disponibles de la organizacion. El software de gestion de
proyectos ofrece este nivel de visibilidad, asi como acceso a los

proyectos y a los recursos, todo desde un solo lugar.

GESTION DE VENTAS

La gestion de ventas estd interesada en el aspecto de la direccion

del personal de ventas. Y de las operaciones de marketing de una

compaiiia.

Una buena gestion de ventas nos llevard a conseguir los objetivos que

nos hemos propuesto. Por ello, la Administracion de Ventas, cobra

una importancia mayor. Si ademds la empresa estd en proceso de

crecimiento.
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En términos de relaciones con el personal, esta responsabilidad va
desde el reclutamiento, entrenamiento y motivacion del personal de
ventas, hasta la evaluacion de su desempefio. Y la determinacion de

las medidas correctivas que se hagan necesarias.

“las ventas son una mezcla de arte y ciencia. el arte consiste en influir
a otros para conseguir compromisos. la ciencia consiste en influir a

las personas correctas ““. — Jeb Blount.

El gerente de ventas también debe involucrarse en labores de
estrategia tales como Planificacion y Direccion del programa de
Marketing para cada sector o area geografica. Asi como en
el andlisis de los resultados y la toma de medidas correctivas. Para

la mejora como las de las oportunidades potenciales.

Pero una gestion eficiente es complicada ya que tratamos con gente,
con personas. Sean los propios comerciales o nuestros clientes. Por
ello nunca, nunca hemos de olvidarnos de su correcta y sacrificada

gestion.
Gestion de ventas eficiente

La gestion de ventas involucra diferentes procesos: desarrollo de
los productos, elaboracion de los precios, servicio al cliente.
Marketing, planificacion y evaluacion de resultados, son algunas de
las 4reas que deben recibir una debida atencion. Para que el negocio

crezca y tenga mayores beneficios.

Mas que tener un equipo eficiente y capacitado, la cualificacion del
liderazgo. Es fundamental para la optimizacion de la gestion de

ventas.
Control del proceso de ventas

Se sugiere que el gestor asuma la responsabilidad personal de asegurar

que cada etapa del proceso de ventas se despliegue en un tiempo habil.
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Que este tiempo se optimice al méximo para que se evalue las técnicas
aplicadas en el proceso de ventas. Este paso es fundamental para que
los siguientes pasos del proceso se generen con fluidez y eficacia.
Desde este punto se parte la gestion de ventas y asi lograr conseguir
que sea mas productiva y rentable la comercializacion

del producto o servicio que se estd ofreciendo.

Si cualquier etapa del proceso de ventas se olvida o no se completa de
acuerdo con el tiempo estipulado previamente, los resultados
cambian. Segun lo que se establece en esta etapa, surge lo ideal

de establecer una planificacion correcta y seguirla.
Planificacion de ventas

La planificacion de ventas es esencial para las empresas que quieren
alcanzar mejores resultados en el mercado. Sirve como una guia para

el equipo, pues establece metas y objetivos.

Con este recurso se hace una gestion de ventas mas productiva. Para
esto, es necesario definir algunos criterios, como el publico objetivo
de la empresa. El ciclo de compras y ventas, la estrategia de mercado

y las formas de tratar con la competencia.

Ademas, es necesario establecer metas de ventas. Estas deben
ser realistas y comunicadas a todo el equipo. Mientras mas
comprometidos estan los empleados, hay mas oportunidades de llegar

a los resultados esperados en determinado periodo.
Contratacion de talentos

La gestion de ventas de una empresa se perjudica cuando el equipo
carece de profesionales comprometidos y capacitados. Por eso,
invertir en la contratacion de talentos es una estrategia fundamental,

que no debe ser vista como un gasto.
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Si el emprendedor quiere obtener mejores resultados en las ventas,
entonces es necesario contar con los mejores empleados. Acuérdate:
la falta de profesionales calificados genera ain mdas gastos para
el emprendimiento, principalmente a largo plazo, debido a la rotacion.
Por ello, es importante la disposicion de invertir posteriormente en la
actualizacion de conocimientos y capacitacion de los profesionales.

Esto genera la capacitacion y crecimiento del personal.
Capacitacion del equipo

Ademas de contratar talentos para la empresa, es esencial apostar por
la capacitacion constante del equipo de ventas, con el fin de mejorar
las habilidades de los profesionales, como la capacidad de

relacionamiento y el trabajo con metas, por ejemplo.

Los gestores tampoco deben olvidarse de capacitar a los empleados en
cuanto al conocimiento sobre la realidad de la empresa. Es importante
que ellos también estén informados sobre la competencia, productos,

perfil del cliente y planificacion del negocio.

FIGURA N° 11:

Gestion De Ventas
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2.3.2. NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
Definicion de satisfaccion del cliente

La satisfaccion representa el grado de cumplimiento de las
expectativas de un cliente tras recibir un servicio o producto. Este
grado de cumplimiento se calcula como la diferencia entre el valor
percibido por el cliente y las expectativas que este tenia antes de

recibir el servicio o producto.

Si lo que el cliente percibe es menor que las expectativas creadas, la
sensacion de satisfaccion serd negativa. Por ello, el cliente debe poder

percibir como minimo aquello que esperaba.

@
&

FIGURA N° 12:

Usuario Satisfecho

Valor percibido vs. Expectativas

El valor percibido es totalmente subjetivo y depende de la

interpretacion del cliente. Por ello, es importante que la empresa
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dentro de sus sistemas de gestion sea capaz de proyectar y poner en

valor sus servicios y productos.

Las expectativas que se generan dependen de si el cliente ha tenido
una experiencia o no anterior. De los comentarios u opiniones que
haya oido de otros usuarios. Y por supuesto, de sus propias

necesidades que no tienen por qué coincidir con la de otros clientes.

Para que el nivel de satisfaccion sea alto, el valor que el cliente percibe

debe ser capaz de superar sus expectativas previas.
Importancia de la satisfaccion del cliente

Las empresas que aun no miden el grado de satisfaccion del cliente
tras el servicio prestado o del producto, esta perdiendo grandes

oportunidades de mejorar el customer experience. Por supuesto, nunca

sabran qué es lo que hace que los clientes no vuelvan a comprar o no

les recomiende.

Invertir en la sensacion de satisfaccion del cliente es un buen negocio
a largo plazo. Ya que diversos estudios dicen que adquirir clientes es

de 5 a 25 veces mas caro que fidelizar a los clientes actuales.
Beneficios de la satisfaccion del cliente

o Evita la pérdida de clientes. Recuerda esto: la mayoria de los
clientes no abandona tu marca o negocio por los precios, sino por
un mal servicio al cliente. Al trabajar la satisfaccion del cliente y
hacer un seguimiento podras hacer mejoras en la calidad de la

experiencia que ofreces.

e Es un indicador de la intencién de compra. Al medir el grado
de satisfaccion de los clientes podras intuir como es la experiencia
de compra y saber cudles son las probabilidades de que un cliente

haga una compra a futuro.
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e Incrementa el ciclo de vida del cliente. Cuando los clientes
estan satisfechos regresan una y otra vez a comprar. Esto no solo
mejora las ganancias del negocio, sino que ademas aumenta

el ciclo de vida del cliente.

e Genera referencias positivas. Los clientes satisfechos
recomiendan una marca o empresa a sus amigos, familiares o
colegas. En cambio, si no lo estan, también lo contaran, pero no

sera beneficioso para tu negocio.
Medicion de la satisfaccion del cliente

Si no sabes quién se siente mal por tu servicio, y por qué, entonces no
habrd motivos de mejora. Por ello, es importante medir y fijar
unos indicadores o kips de satisfaccion que te permitan marcar
objetivos. Entre ellos el indice de recomendacion NPS es uno de los

mas recomendados.

La medicion es el primer paso que conduce al control vy,
eventualmente, a la mejora. Si no puedes medir algo, no puedes
entenderlo. Si no puedes entenderlo, no puedes controlarlo. Si no

puedes controlarlo, no puedes mejorarlo.

Una buena empresa, se encarga de medir y usar las fallas como
oportunidades de mejora. Preguntar al cliente deshace la burbuja en la
que podrias estar estancado y donde la competencia estd tomando

ventaja.

La rotacion es la gran enemiga de las empresas, en especial, si de
servicios se trata. La retencion es el factor mas importante para el
crecimiento. Si tus clientes no se quedan contigo, entonces no es un

negocio sostenible.
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Medicion de la satisfaccion

La peor sensacion para un negocio es ver como sus clientes
desaparecen sin saber la razoén. Pueden haber muchos factores para
ello, pero quizé el mas importante tenga que ver con el hecho de no
querer oir al cliente. En su articulo “Ser humano es un buen negocio”,
la especialista en Satisfaccion al Cliente, Kristin Smaby sefiala con

mucha precision lo siguiente:

Saber lo que tus clientes opinan de tu marca o negocio en realidad
tiene mucho valor porque con sus opiniones puedes hacerte una idea
mas clara de qué tan contentos estan con lo que ofreces. El feedback
con el cliente es clave la medicion de la satisfaccion, y para ello hay

algunos métodos que podrian ayudarte.

I 7.Nuevos
( clientes por 2.Fidelizaciéon

recomendacio

7 Métodos
, para medir la
(e satisfaccion 3.Quejasy

con la reclamacione

. delcliente """

4.Entrevista

de salida

FIGURA N° 13:
7 Métodos para Medir la Satisfaccion del Cliente
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Encuestas de satisfaccion del cliente

Una gran estrategia para medir si el cliente tuvo una experiencia
positiva o negativa es mediante encuestas de satisfaccion, un
excelente recurso para conocer a los consumidores. Es considerada
una herramienta poderosa porque con ellas puedes conocer
informacion precisa, ya que los clientes responden exactamente lo que

les preguntas.

Eso si, es importante que sepas como hacer las encuestas. Ademas de
enfocar las preguntas hacia temas relevantes como la experiencia de
compra o la capacidad que tienen tus productos o servicios para
solucionar las necesidades o problemas de los consumidores, debes

ofrecer algo a cambio.

Si prometes entregar algo valioso a cambio de completar la encuesta,
sea un ebook o un vale de descuento, por ejemplo, serd mas facil que

estos realicen la encuesta y que ademas, sus respuestas sean sinceras.
Tasa de abandono de clientes

Si el término satisfaccion es importante para ti (como deberia serlo),
existe otro método para medirlo en tus clientes. Se trata del analisis de
la tasa de abandono, es decir, del porcentaje de personas que dejaron
de utilizar tus productos o servicios en un periodo de tiempo

determinado.

Perder clientes es normal; le pasa incluso a las grandes empresas. Lo
importante es que esa cantidad no sea significativa. Si analizas la tasa
de abandono de clientes y esta es alta, significa que estos no estan

satisfechos con lo que ofrece tu marca o negocio.

49



24.

De ser asi, es esencial que comprendas las razones por las que esos
clientes se han ido, ya que esto te permitird implementar mejoras para

retener a los que aun tienes e incluso recuperar a los que se fueron.
Gestion de la calidad y satisfaccion

Toda empresa debe ser capaz de ofrecer a sus clientes los productos y
servicios que estos esperan obtener. Y para que esto sea asi es clave
trabajar en la gestion de calidad basada en la norma ISO 9001. En esta
norma de estandar internacional el cliente cobra un rol muy importante
porque entiende que el consumidor es uno de los pilares basicos de

todo negocio.

Un sistema de gestion basado en la norma ISO 9001 establece que las
empresas deben realizar un seguimiento de la satisfaccion de los
clientes para determinar en qué nivel o grado estdn cumpliendo con

los requisitos que los consumidores esperan obtener.

Si no existe una correcta gestion de calidad en los procesos de la
empresa, la satisfaccion del cliente se vera afectada, ya que estos no
recibiran los productos o servicios con las condiciones que esperan.
Esto podria producir una molestia que los lleve a abandonar la marca

y buscar otras alternativas que si le ofrezcan lo que buscan.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Accesibilidad.- Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de
contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos, tanto
fisicamente en sitio, hay que establecer un conducto regular dentro de la
organizacion para este tipo de observaciones, no se trata de crear burocracia
sino de establecer acciones reales que permitan sacarles provecho a las fallas

que nuestros clientes han detectado.

50



Administrador.- Cuenta de usuario especial con privilegios que no tiene un
usuario comun, como por ejemplo: publicar articulos, moderar comentarios,

entre varias opciones mas.

Auditoria.- Las auditorias son procesos documentados que determinan lo
cerca o lejos que estan las empresas de alcanzar sus objetivos en materia de
calidad. En las primeras etapas del proceso suelen ser internas, es decir,
desarrolladas por personal que forma parte de las empresas; en las fases
finales de un proceso de certificacion, los auditores son los encargados de

llevarlas a cabo.

Calidad.- Conjunto de caracteristicas y propiedades que tiene un producto o
servicio que le confieren la capacidad de satisfacer necesidades, tanto del

usuario como del consumidor.

Calidad de Servicio.- La calidad de servicio es la realizacion de las
perspectivas que tiene el huésped sobre el servicio y que del mismo modo el

servicio ofrecido satisfaga sus necesidades.

Cambios Organizacionales.- Son cambios muy importantes para la sociedad
y las organizaciones, generados a partir de los adelantos tecnologicos
asociados al desarrollo de Internet, la informatica y las telecomunicaciones,
llevando a modificar muchas de las actividades que realizdbamos. Estas
actividades se basaban en la comunicacion, hoy en dia la tecnologia permite
cubrir y satisfacer la necesidad de interconexion total con todos los centros

de decision.

Capacidad de respuesta.- Disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos

de un servicio rapido y oportuno.

Capital humano.- Es el valor que proveen los integrantes de una
organizacion. Cuando se trata de procesos de Gestion de Calidad, en ellos
recaen las responsabilidades de ejecucion, monitorizacion y seguimiento. Sin

embargo, dicho valor no es estatico. La empresa debe invertir recursos en su
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formacion para que el personal pueda llevar a cabo con éxito las labores que

le son delegadas.

Comprension al cliente.- no se trata de sonreirles en todo momento a los
clientes sino de mantener una buena comunicacién que permita saber que
desea, cuando lo desea y como lo desea en un caso seria por orientarnos en su

lugar.

Compromiso.- Suele definirse como la actitud que asume una organizacion
ante los retos planteados para una mejora continua de sus procesos. El
compromiso se refleja tanto en aspectos conceptuales (manual y politica de
calidad) como en las acciones que se llevan a cabo para la consecuciéon de

objetivos. Suele medirse por niveles.

Comunicacion. Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un
lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los
aspectos de seguridad y credibilidad seguramente sera mas sencillo mantener

abierto el canal de comunicacién cliente-empresa.

Confiabilidad de servicio.- Dimension més resaltante de las percepciones de
la calidad de servicio. Definida como la capacidad para ejecutar el servicio

ofrecido de una forma segura y precisa.

Control.- Uno de los procesos de gestion que consiste en medir y verificar el
correcto y eficiente cumplimiento de las funciones administrativas del

personal.

Cortesia.- Tension, simpatia, respecto y amabilidad del personal, como dicen
por ahi, la educacion y las buenas maneras no pelean con nadie. Es mas facil
cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente trato y brindarlos una

gran atencion.

Credibilidad.- Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente
de confianza, ademds hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o

mentir con tal de realizar la venta.
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Direccion.- Proceso de la gestion administrativa que consiste en dirigir la
institucion emitiendo directivas y normas para el desenvolvimiento
reglamentado de la institucion, diferenciandose de la ejecucion que es accion

practica, siendo esta en cambio de caracter prescriptiva y decisoria.

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones las
instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal adecuado y los

materiales de comunicacion que permitan acércanos al cliente.

Empatia.- Definida como la atencion individualizada que la empresa da a sus
clientes. Lo mas resaltante de esta dimension es hacer que los clientes se
sientan unicos y especiales y que la empresa sea capaz de entender sus
peticiones y necesidades, porque los clientes quieren sentirse importantes

para quien les vende el servicio.

Estrategia.- Conjunto de reglas tacticas y proyectivas que se siguen

ordenadamente para alcanzar objetivos y propdsitos predefinidos.

Expectativas.- Este elemento habla de la demanda que existe entre los
clientes o destinatarios de un producto. Conocer lo que éstos piensan es
fundamental para el disefio de la estrategia de calidad y la implementacion de

las mejoras.

Fiabilidad.- Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el servicio
de forma fiable, sin contraer problemas. Este componente se ata directamente

a la seguridad y a la credibilidad.

Gerencia.- Cargo de gerente. Conjunto de decisiones eficientes y positivas

que toma el gerente en base a una buena formacion ética y profesional.

Gestion.- Conjunto de métodos, procedimientos, estrategias combinadas que
se aplican para desarrollar los procesos de organizacion, planificacion,

direcciéon y control.
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Gestion Administrativa.- Sistema o serie de actividades estratégicas y
procedimentales para la realizacion de los procesos de gestion y el logro de

los objetivos previstos por la institucion o la empresa.

Gestion Institucional.- Conjunto de coordinaciones y actividades
estratégicas que realiza el director o presidente de una institucion con otras
instituciones sociales con el propoésito de lograr objetivos institucionales y de

proyeccion a la comunidad.

Implementacion.- Es el proceso de adquisicion de todos los materiales,

equipos, recursos humanos, etc. para poner en marcha todo lo planificado.

Liderazgo.- Situacion de domino ejercida por una empresa, producto o sector

econdmico, en sus ambitos respectivos.

Manual de calidad.- Es un documento en el que la empresa especifica lo que
quiere alcanzar en el plano de la gestion de calidad. Debe ser redactado de
forma clara y concisa y describir la politica de calidad de cada organizacion.
Aunque es una guia importante, estandares como el de ISO 9001 ya no lo

contemplan como un requisito.

Objetivos de calidad.- En este caso estan al final de la lista, aunque lo mas
oportuno es que la encabecen. Los objetivos son el punto de partida de
cualquier proceso de Gestion de Calidad, lo cual supone que todos los demas
elementos se alineen en pro de su consecucion. Més que metas o retos, se trata

de los grandes faros que guian un proceso de implementacion.

Organizacion.- Es uno de los procesos de gestiéon y consiste en ordenar,
distribuir y dosificar adecuadamente todos los elementos, procesos y factores

del sistema educativo.

Planificacion.- Es el proceso de gestion donde se realiza el analisis FODA,
se elabora el plan estratégico y se define la vision y mision de la institucion

educativa.
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Politica.- Conjunto de decisiones que se toman a un determinado nivel de

jerarquia de gobierno.

Profesionalismo.- Pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento
de la ejecucion del servicio, de parte de todos los miembros de la
organizacion, recuerda que no solo las personas que se encuentran en el frente

hacen el servicio si no todos.

Recursos técnicos.- Son las herramientas, dispositivos o maquinas en los que
se apoya el personal de una empresa para llevar a cabo sus tareas, incluidas
aquellas que tienen que ver con la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad. En este caso, la direccion debe velar por su adecuado

mantenimiento y actualizacion.

Registros de calidad.- Los registros son herramientas que permiten un
control de las acciones posteriores a la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad. En la mayoria de los casos, se usan para resefiar avances
o fallos, lo que facilita la elaboracion de diagndsticos y, a la vez, la adopcion

de soluciones especificas.

Responsabilidad.- La delegacion de responsables es tan importante como las
acciones en si mismas. Son las personas que se encargaran de ejecutar y
supervisar las fases del proceso, lo cual quiere decir que deben estar

cualificadas y preparadas.

Servicio al cliente.- Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El

servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

Sistema de Gestion de Calidad.- Es, ante todo, el resultado de acciones
conjuntas que una empresa u organizacion pone en marcha para la mejora de
sus procesos. No es algo aislado o que se implemente desde el exterior; todo
lo contrario, obedece a un modelo estratégico e integrado en todas sus etapas.

Estos procesos suponen la orientacion de todos los elementos que se tengan a
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2.5.

mano en un sentido especifico, que en este caso es optimizar las labores
internas de fabricacién, disefio, distribucion y venta para que,
simultdneamente, dichos esfuerzos se reflejen en el nivel de satisfaccion de
los clientes o destinatarios. O dicho de otro modo, un Sistema de Gestion de
Calidad es una valiosa herramienta para la planificacion, la coordinacion y la

ejecucion de acciones que fomenten la mejora continua en una organizacion.

Tangibles.- Podemos definirlo como las instalaciones, equipo, personal y
materiales de comunicacion que los clientes determinan sobre la calidad de

un servicio.
FORMULACION DE HIPOTESIS
2.5.1. Hipétesis General

La buena forma de un sistema de gestion de la calidad si mejora el
nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.
2.5.2. Hipotesis Especifica

1 El buen establecimiento de una estructura organizacional si
mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega

Precio Uno — Huacho - 2021.

2 La buena manera de una gestion de recursos si mejora el nivel
de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.

3 La buena forma de un control de la calidad si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.

4 La buena forma en la gestion de ventas si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
X: Sistema de Gestidon | Un Sistema de Gestion de | Variable que nos permitira | Estructura Organizacional e Integracién
de la Calidad. Calidad es una herramienta que | conocer la percepcion acerca de o Coordinacion
le  permite a  cualquier | los principios y requerimientos o Formalizacion
organizacion planear, ejecutar y | del estandar de calidad se | Gestion de Recursos e Financieros
controlar  las  actividades | interrelacionan entre si con el fin o Infraestructura
necesarias para el desarrollo de | de satisfacer las necesidades de ¢ RR.HH.
la mision, a través de la | losclientes, de maneraordenada | Control de Calidad o Auditorias
prestacion de servicios con altos | y sistematica. e Acciones correctivas
estandares de calidad, los cuales preventivas
son medidos a través de los o Mejora continua
indicadores de satisfaccion de Gestion de Ventas  Logistica
los usuarios. e Marketing
e Servicio
Y: Nivel de Satisfaccion | La satisfaccion del cliente se | Sumatoria total de los puntajes | Calidad e Técnica
de los Clientes puede  definir  como el | obtenidos en los items del ¢ Funcional
sentimiento o la  actitud | cuestionario por cada uno de los o Valor de Servicio
del cliente hacia un producto, | niveles de satisfaccion, donde a | Expectativas o Precios
una empresa O un servicio | mayor puntajes obtenido, mayor o Valor percibido
prestado por una empresa. satisfaccion en el  sujeto o Nivel de referencias.
encuestado. Confianza e Rendimiento
e Capacidad
o Imagen.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1. DISENO METODOLOGICO

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Tipo de Investigacion

La investigacion sera de tipo no experimental, el cual se define como
la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables independientes; y Transaccional o transversal ya que se

tomara los datos a través del tiempo.
Nivel

La investigacion sera descriptiva y relacional. Se utilizard las teorias
desarrolladas para explicar los sucesos que se presentan en el
desarrollo de la investigacion. Teniendo principalmente como base el
sistema de gestion de la calidad para mejorar el nivel de satisfaccion
de los clientes en la hiperbodega PRECIO UNO filial Huacho, se
identificara los problemas y se recolectara informacion acerca de las
posibles alternativas de solucion.

Enfoque

Para desarrollar la investigacion se sigue el modelo Cualitativo y

Cuantitativo debido a las siguientes caracteristicas:

e Dado que se revisara la mejora en el nivel de satisfaccion de los
clientes en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho (clientes,

trabajadores), para poder desarrollar la investigacion. (cualitativa).

e Y porque se ponderaran los datos del cuestionario que se realizara
en la encuesta a involucrados con este tipo de mejoras en el nivel
de satisfaccion de los clientes a través de un sistema de gestion de

la calidad. (cuantitativa).
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3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

Poblacion

La poblacion se caracteriza especialmente porque engloba a aquellos
que tienen participacion directa para la presente investigacion, tales
como: los clientes y las personas trabajadoras integrantes de la
hiperbodega PRECIO UNO de Huacho — 2021. (que generalmente es
de edad adulta), por el objeto de investigacion sobre sistema de gestion

de la calidad para mejorar el nivel de satisfaccion de clientes.

En cuanto al tamafio de la poblacién es finita; no habiéndose
considerado una cantidad de la poblacion estimada de un dia singular
de atencion al publico integrantes clientes y trabajadores de la

hiperbodega PRECIO UNO de Huacho —2021;
Muestra

Para elegir el tamafo de la muestra en la presente investigacion, se
usara una cantidad minima estimada; es decir 60 personas integrantes
que tienen estrecha relacion con la comercializacion en la hiperbodega

PRECIO UNO.

Tabla 01: Distribucion de la Muestra

Personas visitantes o clientes y trabajadores Total de

de la hiperbodega PRECIO UNO Personal
Clientes 50
Trabajadores 10
Total 60

Fuente: Elaboracion Propia

Técnicas

Criterios de técnicas de muestreo no probabilistico, seleccionado

mediante juicio personal, ya que se ve la necesidad de analizar solo a
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aquellas poblaciones que sepa del uso de este sistema de gestion de la
calidad para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en el

hipermercado PRECIO UNO de la ciudad de Huacho.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1.

3.3.2.

Técnicas a Emplear

Las técnicas para la obtencion de la informacion que se necesita para

el desarrollo de esta investigacion son:
v" Observacion.

v Analisis documental

v Entrevista

v Encuestas

Descripcion de los Instrumentos

Observacion: Se aplica para observar todo lo relacionado con la
gestion de la calidad, con el propdsito de percibir, examinar, o analizar
los eventos que se presentan y plantear mejoras del nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho en el 2021.

Analisis Documental: Con la finalidad de obtener un fundamento del
problema de investigacion para el presente trabajo de estudio, se
reviso las fuentes escritas (textos, tesis, etc.) vinculadas al tema de

estudio.

Entrevista: Se entrevist6 a los involucrados en general a clientes y
trabajadores de la hiperbodega PRECIO UNO en el distrito de Santa
Maria y Huacho.
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Encuesta: Se elabor6 un cuestionario de preguntas tipo Likert que
fueron respondidas por involucrados sobre el nuevo sistema de gestion
de la calidad que mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la

hiperbodega PRECIO UNO de Huacho.
3.3.3. Validez de los Instrumentos

En el cuestionario se usé la escala de Likert (también denominada
método de evaluaciones sumatorias) que es una escala psicotécnica
que luego se aplico la validacion y confiabilidad del instrumento. Ver

Anexo (Cuestionario N° 1 - Encuesta).

El criterio de validez tiene que ver con la validez del contenido y la
validez del conocimiento. La validez establece la relacion del
instrumento con la variable que se pretende medir y la validez de

construccion de relacionar los items del cuestionario aplicado.

La confiabilidad se refiere al grado en que su aplicacion repetida al

mismo sujeto, produce iguales resultados.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Para analizar los datos recogidos con los instrumentos anteriores, se utilizé la
estadistica descriptiva para el procesamiento de datos, haciendo uso del

programa SPSS, que nos permitio la comprobacion de la hipotesis respectiva.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS
RESULTADOS TEORICOS:

DIAGNOSTICO ACTUAL HIPERBODEGA PRECIO UNO FILIAL
HUACHO.

La hiperbodega Precio Uno de Huacho es un formato diferente y moderno en
aquella llegada, tratando de capturar a los clientes curiosos que buscan
novedad, comodidad, promociones y un lugar donde puede encontrar todo

para satisfacer sus necesidades.

Hiperbodega Precio Uno ofrece a sus clientes incomparables tipos de

productos y servicios, y estan clasificados en las siguientes areas:
* Productos perecibles

* Productos de gran consumo (PGC)

* Productos de non food

A) Productos perecibles.-

Llamados también productos de origen animal o vegetal que no son
procesados. Estos productos son elaborados con un corto tiempo de vida

util. Se distribuyen en diferentes categorias:

* FLC: Frutas, Lacteos y verduras: Son productos frescos y
semiprocesados de primera necesidad: tomates, cebollas, naranjas, peras,
entre otros. Lacteos: las principales categorias son: leche yogurt,

mantequilla y quesos.

» Carnes y embutidos: carne fresca y congelado de res, pollo, animales

menores, entre otras cosas, ademas de embutidos y huevos frescos.
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» Panaderia y Pasteleria: incluye tortas, postres, también elaborados

pasteles, empanadas, sindwiches, entre otros.

* Comidas: comida elaborada en cada tienda como: pollo rostizado.

B)

O

Productos de gran consumo (PGC)

Se compone de todos los abarrotes que se ofrecen en el local comercial y

se clasifican en diferentes categorias:

» Abarrotes comestibles: son productos de primera necesidad, como
arroz, azucar, aceite y pastas. Se unen a otras categorias como caf€,

reposteria, conservas, golosinas y snacks.

 Abarrotes no comestibles: productos para el cuidado personal, como

pafiales, lavado y limpieza del hogar, accesorios de bebé.

» Bebidas y licores: productos como vino, destilados, cervezas, agua,

gaseosas y jugos.
Productos de Non Food

Son todo los productos no comestibles que se comercializan, constan de

tres unidades que se dividen en diferentes categorias.

* Electro: pequeios electrodomésticos, audio y video, entre otros.
* Vestuario: mujeres y hombres, infantil y bebé.

* Marcas propias e importadas (Cherooke, Allbasic)

* Calzado y accesorios, ropa interior y pijamas, y entre otros.

* Bazar: jugueteria, mascotas, deportes, camping decoracion y navidad,

cocina y mesa, y libreria.

Cuenta con productos de marca propia: Precio Uno.
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En Precio Uno se puede realizar compras con la tarjeta de crédito “CMR”, la
que te ofrece mejores beneficios y ofertas exclusivas a las mejores tasas de

interés.

En sus instalaciones logramos encontrar venta de celulares de las marcas

Bitel, Movistar, Claro y Entel.

Hoy en dia Precio Uno es bastante conocido en la ciudad de Huacho por ser
una Hiperbodega con buena calidad de productos, precios bajos, buena

atencion al cliente.
Los dias que tiene mayor influencia de visitantes son los fines de semana.
GESTION DE CALIDAD

La calidad se planifica, se disefia y se incorpora antes de que comience la

ejecucion del negocio.

La prevencion de errores y defectos por medio de la implementacion de las

auditorias de calidad de manera oportuna, periédica y puntual.

Se deben:

e Recomendar mejoras en los procesos y politicas de calidad de la empresa.
o Establecer métricas para medir la calidad.

e Revisar la calidad antes de finalizar el entregable.

e Evaluar el impacto en la calidad cada vez que cambia el alcance,

tiempo, costo, recursos y riesgos.
o Destinar tiempo para realizar mejoras de calidad.

e Asegurar que se utilice el control integrado de cambios.
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ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD
Satisfaccion del cliente.- Cumplir los requisitos del cliente.

Prevencion en lugar de inspeccion.- El costo de prevenir errores es mucho

menor que el de corregirlos.

Mejora continua.- La utilizacion del ciclo planifcar-hacer-verifcar-actuar es

la base para la mejora de la calidad.

Responsabilidad por la calidad.- El éxito requiere la activa participacion de

todos los miembros del equipo del proyecto incluyendo de la alta direccion.
Impacto de la NO calidad

1. Aumento o incremento en los costos.

2. Baja moral de los empleados de la organizacion.

3. Bajo nivel de satisfaccion del cliente final.

4. Aumento de los riesgos.

Plan de gestion de calidad.

Describe como se implementaran las politicas de calidad de Ia
hiperbodega. Describe la manera en que el equipo de trabajo planea cumplir

los requisitos de calidad establecidos para el negocio.
Métricas de calidad

Describe de manera especifica un atributo del producto o del negocio, y la

manera en que lo medird el proceso de control de calidad.

Una medida es un valor real.- La tolerancia define las variaciones

permitidas de las métricas.
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Si el objetivo de calidad es mantenerse dentro del limite de + 10% del
presupuesto aprobado, por ejemplo, la métrica especifica puede consistir en
medir el costo de cada entregable y determinar el porcentaje de variacion con

respecto al presupuesto aprobado para ese entregable.

Listas de verificacion de calidad.- Es una herramienta estructurada, por lo
general especifica de cada componente, que se utiliza para verificar que se

hayan llevado a cabo una serie de pasos necesarios.

Pueden ser sencillas o complejas, en funcion de los requisitos y practicas del

negocio.

Plan de Mejoras del Proceso.- Identificar qué procesos serviran para

reconocer actividades que no agregan valor.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos
han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion

del cliente. (UNE-EN-ISO 9000:2005).

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la calidad.
Los clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y
expectativas. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el
cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia
organizacion, pero en cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina

la aceptabilidad del producto.

La orientacion de los sistemas de gestion de la calidad a lograr la satisfaccion
del cliente requiere medir el grado de satisfaccion conseguido. Para medir la

satisfaccion del cliente disponemos de distintas metodologias y modelos.
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Fundamentalmente distinguimos entre metodologias cualitativas y

cuantitativas:

o Las metodologias cualitativas (grupos focales, paneles de clientes,
cliente misterioso, etc.) no requieren grandes muestras de poblacion a
analizar aunque normalmente tienen un coste mas elevado y sus

resultados son mas complicados de tratar de manera estadistica.

e Las metodologias cuantitativas (encuestas) requieren mayores
muestras de poblacion aunque normalmente tienen un menor costo y

sus resultados son mas sencillos de tratar de manera estadistica.

Como apoyo en la medicion de la satisfaccion del cliente contamos con
distintas normas nacionales e internacionales que nos ofrecen directrices

sobre los pasos a seguir, entre ellas:

e UNE-ISO/TS 10004:2010 EX "Gestion de la calidad. Satisfaccion del

cliente. Directrices para el seguimiento y la medicion"

e UNE 66176:2005 "Sistemas de gestion de la calidad. Guia para la

medicion, seguimiento y analisis de la satisfaccion del cliente"

e UNE-ISO 10002:2004 "Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.

Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones"

Un sistema de gestion de calidad ayuda a las empresas a optimizar sus

procesos, gracias a una consigna de mejora continua.

Algunos piensan que la gestion de calidad consiste en un gasto interminable,
que las empresas deben realizar para garantizar que sus productos o servicios
no sean defectuosos y cumplan con los requisitos basicos. Una adecuada
implementacion de un sistema de gestion de calidad, sin embargo, va mas

alla, pues ofrece un valor real y muchos beneficios para la organizacion.
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.Qué es un sistema de gestion de calidad (SGC)?

Se trata de un proceso formal utilizado para revisar las operaciones, productos
y servicios de una empresa, con el objetivo de identificar areas que puedan
requerir mejoras de calidad. Este es requerido en todas las areas de actividad

comercial, independientemente del tamafio de la institucion.

Un SGC esta basado en el principio de mejora continua. Al implementarse de
forma efectiva, se logra aumentar sostenidamente el valor econémico y la
calidad de lo ofrecido a los clientes. También se impulsa el negocio mediante

las siguientes practicas:

e Reduce el desperdicio.

e Mejora el control de procesos.

e Aumenta la cuota de mercado.

e  Genera costos mas bajos.

o Facilita el entrenamiento.

o Satisface las expectativas de los clientes.
e Eleva la moral.

Los sistemas de gestion de calidad (SGC) proporcionan una estructura para
hacer las cosas de manera adecuada, eficiente y efectiva. Asisten a las
estrategias a corto y largo plazo para lograr que el negocio funcione sin

problemas, sin importar el tamafio del mismo.
.Y CUALES SON SUS RESULTADOS?

Sobre los beneficios de la norma ISO 9001 (uno de los medidores de calidad
mas importantes del mundo), un estudio de la Universidad de Harvard sefialo
los poderosos resultados obtenidos por las organizaciones que adoptaron este

estandar de calidad, en comparacion con aquellas que no lo hicieron.
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Los adoptantes de dichas medidas consiguieron lo siguiente:
o  Experimentar un crecimiento de ventas del 10 %.

e Presentar una mayor cantidad de informes con cero reclamaciones de

parte de los trabajadores.

e Tener un crecimiento del empleo de un 10% mas rapido que las otras

empresas.
e Aumentar la ndmina de pago en un 13.5 %.

e Contar con mas probabilidades de sobrevivir a comparacion de los no

adoptantes.

Ademas, un estudio de la British Standards Institution revelo que los clientes

con certificacion ISO 9001 obtuvieron estos otros beneficios:

. Superar al mercado en mas del 100 %.

. El 55 % logroé ahorrar costos.

. El 71 % adquiri6 nuevos clientes y retuvo a los ya existentes.

. El 75 % aumento su desempeiio operacional.

. El 75 % mejoro los niveles de satisfaccion y lealtad de sus clientes.
. Los ciclos de fabricacion se redujeron en un 48 %.

A través de un proceso de mejora continua, al observar los procesos y
perfeccionarlos, el SGC hace especial hincapi¢ en la toma de decisiones
basada en hechos. Esta toma de decisiones inteligente representa una parte
estandar de los negocios y demuestra la credibilidad de la empresa a los

interesados y socios comerciales.

69



4.2. RESULTADOS METODOLOGICOS

4.2.1. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

La validez del instrumento (Instrumento para la toma de datos) de la
presente investigacion, se realizo por medio del juicio de expertos, en
donde ellos evaluaron y a criterio propio calificaron el contenido del
cuestionario empleado.

NUMERO OPTIMO DE EXPERTOS:

Aunque no hay forma de determinar el numero 6ptimo de expertos
para participar en una encuesta Delphi, estudios realizados por
investigadores de la Rand Corporation, sefialan que si bien parece
necesario un minimo de siete expertos habida cuenta que el error
disminuye notablemente por cada experto afiadido hasta llegar a los
siete expertos. En el presente trabajo de investigacion se ha elegido 03
(tres) expertos por la sencilla razén que si 2 expertos pueden tener
juicios opuestos, un tercero define o inclina el balance a cualquiera de
ellos; ademads fijar mas expertos sufriremos el incremento en costo y

trabajo de investigacion no compensa la mejora.

CONFECCION DEL LISTADO DE EXPERTOS:

La etapa es importante en cuanto que el término de "experto" es
ambiguo. Con independencia de sus titulos, su funciéon o su nivel
jerarquico, el experto es elegido por su capacidad de encarar el futuro
y posea conocimientos sobre el tema consultado. La falta de
independencia de los expertos puede constituir un inconveniente; por
esta razon los expertos son aislados y sus opiniones son recogidas por
via postal o electronica y de forma andnima; asi pues se obtiene la
opinion real de cada experto y no la opinidon mas o menos falseada por
un proceso de grupo (se trata de eliminar el efecto de los lideres).

En la presente investigacion existen 02 expertos de vasta experiencia
y ensefian las areas d¢ METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION,
el ultimo experto se eligi6é un ingeniero de la UNJFSC que es neutral

y no participa en éstas areas.
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Los expertos que realizaron fueron los siguientes:

Experto 1: Ing. Hugo Campos Diaz

Experto 2: Ing. Alfredo Lopez Jimenez

Experto 3: Ing. Antonio Garrido Oyola

Las calificaciones para los criterios de validacion, que se mencionan
en la hoja de juicio de experto (Juicio de Expertos) con respecto al

contenido del instrumento, se muestra en la siguiente tabla:

Tabla N° 02: Calificacion de los Expertos

Ne EXPERTOS Punt.
PREGUNTA Y ALTERNATIVAS E1 E2 E3

Pregunta N° 1 y sus alternativas 5 5 4 14
Pregunta N° 2 y sus alternativas 5 5 4 14
Pregunta N° 3 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 4 y sus alternativas 4 5 5 14
Pregunta N° 5 y sus alternativas 4 4 5 13
Pregunta N° 6 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 7 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 8 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 9 y sus alternativas 5 5 4 14
Pregunta N° 10 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 11 y sus alternativas 5 5 4 14
Pregunta N° 12 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 13 y sus alternativas 4 5 5 14
Pregunta N° 14 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 15 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 16 y sus alternativas 3 5 5 13
Pregunta N° 17 y sus alternativas 5 4 5 14
Pregunta N° 18 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 19 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 20 y sus alternativas 5 5 5 15
Pregunta N° 21 y sus alternativas 5 5 4 14

Puntaje total 100 | 103 100 303

Donde: 1 = Totalmente en Desacuerdo (TD)
2 = En desacuerdo (ED)
3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo (NA-ND)
4 = De acuerdo (DA)
5 = Totalmente de Acuerdo (TA)
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CALCULO DEL COEFICIENTE DE VALIDEZ:

. Puntaje obtenido
Validez =

Maxima valoracién

Valid —303—096—96(V
alez—315—, = 0

Con una validez general de 96% segin la escala de validez el
instrumento tiene excelente validez; SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD PARA MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE
LOS CLIENTES DE LA HIPERBODEGA PRECIO UNO -HUACHO
- 2021. (Ver Tabla 03), de acuerdo al criterio de los expertos.

Tabla N° 03: Calificacion de los Expertos

ESCALA INDICADOR
0,01 -0,20 Muy baja validez
0,21 - 0,40 Validez baja
0,41 —-0,60 Moderada validez
0,61 -0,80 Alta validez
0,81 —1,00 Muy alta validez

4.2.2. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Se realizo el andlisis de fiabilidad en el programa estadistico SPSS
Statistics 22.0 al instrumento aplicado a los 60 participantes (Personas
visitantes o clientes y trabajadores de la hiperbodega PRECIO UNO).
Se obtuvo una fiabilidad de 0,760 (ver Tabla 04), este instrumento
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estuvo conformado por 21 items, distribuidos para la yariable 1:
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD en 4 dimensiones
(Estructura organizacional, Gestion de recursos, Control de calidad,
Gestion de ventas) y para la variable 2: NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS CLIENTES, en 3 dimensiones (Calidad, Expectativas y

Confianza).

Tabla N° 04: Alpha de Cronbach aplicado al Instrumento

Alpha de Cronbach N° de elementos

0,760 21

Fuente: Elaboracion propia
Esto quiere decir que el instrumento tiene una valoracion de alta
validez segun la escala de expertos, como se muestra a continuacion

en la tabla 05.

Tabla N° 05: Escala de confiabilidad

ESCALA INDICADOR
0,01 -0,20 Muy baja validez
0,21 - 0,40 Validez baja
0,41 —-0,60 Moderada validez
0,61 -0,80 Alta validez
0,81 —1,00 Muy alta validez
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4.2.3. TABLAS Y GRAFICOS ESTADISTICOS

Tabla N° 06: ;Cree Ud. que en la Estructura Organizacional de la
hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe muy buena
integracion de sus miembros?

INTEG_MIEMB
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 2 3,2 3,3 3,3
A Veces 25 39,7 417 45,0
Casi Siempre 28 44 4 46,7 91,7
Siempre 5 7,9 8,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 14: Respuesta a que si cree Ud. que en la Estructura
Organizacional de la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho
existe muy buena integracion de sus miembros

Interpretacion:

Un 46,7% afirm6 que Casi Siempre la Estructura
Organizacional de la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe muy
buena integracion de sus miembros.
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Tabla 07: ;Cree Ud. que en la Estructura Organizacional de la
hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe muy buena
coordinacion de sus miembros?

COORD_MIEMB

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido A Veces 29 46,0 48,3 48,3
Casi Siempre 27 429 45,0 93,3
Siempre 4 6,3 6,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 15: Respuesta a que si cree Ud. que en la Estructura
Organizacional de la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho

existe muy buena coordinacion de sus miembros.
Interpretacion:
Un 48,3% afirmd que A Veces la Estructura Organizacional de la

hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe muy buena

coordinaciéon de sus miembros.
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Tabla 08: ;Cree Ud. que en la Estructura Organizacional de la
hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe muy buena

formalizacion de sus miembros?

FORMALIZ_MIEMB

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A Veces 7 111 11,7 11,7
Casi Siempre 40 63,5 66,7 78,3
Siempre 13 20,6 21,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 16: Respuesta a que si cree Ud. que en la Estructura
Organizacional de la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho
existe muy buena formalizacion de sus miembros.

Interpretacion:

Un 66,7% afirmé que Casi Siempre la Estructura Organizacional de

formalizacion de sus miembros.
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Tabla N° 09: ;Sabe Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho existe buena gestion de recursos financieros?

BUENA_GESTREC

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A Veces 9 14,3 15,0 15,0
Casi Siempre 22 34,9 36,7 51,7
Siempre 29 46,0 48,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 17: Respuesta a que si sabe Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho existe buena gestion de recursos

Interpretacion:

financieros.

Un 48,3% afirm6 que Siempre en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho existe buena gestion de recursos
financieros
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Tabla N° 10: ;Sabe Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho existe buena Infraestructura?

BUENA_INFRAEST

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 13 20,6 21,7 21,7
A Veces 41 65,1 68,3 90,0
Casi Siempre 6 9,5 10,0 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos  Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 18: Respuesta a que si sabe Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho existe buena Infraestructura.

Interpretacion:

El 68,3% respondi6 que A Veces la hiperbodega PRECIO UNO

de Huacho existe buena Infraestructura.
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Tabla N° 11: ;Sabe Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho existe buenas Relaciones Humanas?

BUENA_RRHH
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 18 28,6 30,0 30,0
A Veces 35 55,6 58,3 88,3
Casi Siempre 7 11,1 11,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 19: Respuesta a que si sabe Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho existe buenas Relaciones Humanas.

Interpretacion:

El 58,3% respondio que A Veces en la hiperbodega PRECIO

UNO de Huacho existe buenas Relaciones Humanas.
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Tabla N° 12: ;En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho, en
cuanto a control de calidad existe buenas Auditorias?

AUDIT_CONTCAL

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 4 6,3 6,7 6,7
A Veces 32 50,8 53,3 60,0
Casi Siempre 21 33,3 35,0 95,0
Siempre 3 4.8 5,0 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos  Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 20: Respuesta a que si en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho, en cuanto a control de calidad existe buenas

Auditorias

Interpretacion:

El 53,3% refiri6 que A Veces en la hiperbodega PRECIO UNO de

Huacho, en cuanto a control de calidad existe buenas Auditorias.
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Tabla N° 13: ;En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho, en
cuanto a control de calidad existe buenas acciones correctivas y
preventivas?

ACCORREC_CONTCAL

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A Veces 13 20,6 21,7 21,7
Casi Siempre 30 47,6 50,0 71,7
Siempre 17 27,0 28,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 21: Respuesta a que si en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho, en cuanto a control de calidad existe buenas
acciones correctivas y preventivas.

Interpretacion:

El 50,0% refiri6 que Casi Siempre en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho, en cuanto a control de calidad existe buenas acciones

correctivas y preventivas.
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.Tabla N° 14: ;En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho, en
cuanto a control de calidad existe mejora continua?

MEJCONT_CONTCAL

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A Veces 11 17,5 18,3 18,3
Casi Siempre 34 54,0 56,7 75,0
Siempre 15 23,8 25,0 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos  Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 22: Respuesta a que si en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho, en cuanto a control de calidad existe mejora

continua.

Interpretacion:

El 56,7% refiri6 que Casi Siempre en la hiperbodega PRECIO

UNO de Huacho, en cuanto a control de calidad existe mejora continua.

82



Tabla N° 15: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho en la gestion de ventas se aplica muy bien la Logistica?

LOGIST GVTAS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 11 17,5 18,3 18,3
A Veces 31 49,2 51,7 70,0
Casi Siempre 15 23,8 25,0 95,0
Siempre 3 4.8 5,0 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 23: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho en la gestion de ventas se aplica muy

bien la Logistica.

Interpretacion:

El 51,7% refiri6 que A Veces en la hiperbodega PRECIO UNO

de Huacho en la gestion de ventas se aplica muy bien la Logistica.
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Tabla N° 16: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho en la gestion de ventas se aplica muy bien el Marketing?

MARKET_GVTAS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 19 30,2 31,7 31,7
A Veces 26 41,3 43,3 75,0
Casi Siempre 14 22,2 23,3 98,3
Siempre 1 1,6 1,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos  Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 24: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega

PRECIO UNO de Huacho en la gestion de ventas se aplica muy
bien el Marketing.

Interpretacion:

Un 43,3% refirié que A Veces en la hiperbodega PRECIO UNO de

Huacho en la gestion de ventas se aplica muy bien el Marketing.

84



Tabla N° 17: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho en la gestion de ventas se aplica muy bien los servicios?

SERVIC_GVTAS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nuncfa 2 3,2 3,3 3,3
A Veces 13 20,6 21,7 25,0
Casi Siempre 28 44 4 46,7 71,7
Siempre 17 27,0 28,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 25: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho en la gestion de ventas se aplica muy
bien los servicios.

Interpretacion:

Un 46,7% refirié que Casi Siempre en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho en la gestion de ventas se aplica muy bien los

Servicios.
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Tabla N° 18: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho se da la calidad técnica?

SATISF_CTECN

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A Veces 11 17,5 18,3 18,3
Casi Siempre 43 68,3 71,7 90,0
Siempre 6 9,5 10,0 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 26: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho se da la calidad técnica.

Interpretacion:

Un 71,7% refiri6 que Casi Siempre en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho se da la calidad técnica.
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Tabla N° 19: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho se da la calidad funcional?

SATISF_CFUNC

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 15 23,8 25,0 25,0
A Veces 37 58,7 61,7 86,7
Casi Siempre 8 12,7 13,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 27: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho se da la calidad funcional.

Interpretacion:

Un 61,7% refiri6 que A Veces en la hiperbodega PRECIO UNO

de Huacho se da la calidad funcional.
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Tabla N° 20: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de

Huacho se da la calidad de valor del servicio?

SATISF_VALORSERV

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 11 17,5 18,3 18,3
A Veces 37 58,7 61,7 80,0
Casi Siempre 12 19,0 20,0 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 28: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho se da la calidad de valor del servicio.

Interpretacion:

Un 61,7% refiri6 que A Veces en la hiperbodega PRECIO UNO

de Huacho se da la calidad de valor del servicio.
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Tabla N° 21: (En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe
buenas expectativas en sus precios?

SATISF_EXPPRECIOS

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A Veces 11 17,5 18,3 18,3
Casi Siempre 36 571 60,0 78,3
Siempre 13 20,6 21,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos  Sistema 3 4,8
Total 63 100,0
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Figura N° 29: Respuesta a que si en la hiperbodega PRECIO

UNO de Huacho existe buenas expectativas en sus precios.

Interpretacion:

Un 60% refiri6 que Casi Siempre en la hiperbodega PRECIO

UNO de Huacho existe buenas expectativas en sus precios.
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Tabla N° 22: (En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe
buenas expectativas en los valores percibidos?

SATISF_EXPVALORES

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nuncfa 17 27,0 28,3 28,3
A Veces 39 61,9 65,0 93,3
Casi Siempre 4 6,3 6,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 30: Respuesta a que si en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho existe buenas expectativas en los valores

percibidos.

Interpretacion:

Un 65% refirié que A Veces en la hiperbodega PRECIO UNO

de Huacho existe buenas expectativas en los valores percibidos.
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Tabla N° 23: (En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe
buenas expectativas en los niveles de referencias?

SATISF_EXPNIVREF

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Valido Casi Nunca 7 11,1 11,7 11,7
A Veces 31 49,2 51,7 63,3
Casi Siempre 22 34,9 36,7 100,0
Total 60 95,2 100,0

Perdidos  Sistema 3 4,8

Total 63 100,0
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Figura N° 31: Respuesta a que si en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho existe buenas expectativas en los niveles de

referencias.

Interpretacion:

Un 51,7% refiri6 que A Veces en la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho existe buenas expectativas en los niveles de

referencias.
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Tabla N° 24: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho confian en su rendimiento?

SATISF_RENDIM

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido A Veces 12 19,0 20,0 20,0
Casi Siempre 34 54,0 56,7 76,7
Siempre 14 22,2 23,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 32: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega

Interpretacion:

PRECIO UNO de Huacho confian en su rendimiento.

Un 56,7% refirio que Casi Siempre en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho confian en su rendimiento.
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Tabla N° 25: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho confian en su capacidad?

SATISF_CAPAC

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Casi Nunca 2 3,2 3,3 3,3
A Veces 42 66,7 70,0 73,3
Casi Siempre 14 22,2 23,3 96,7
Siempre 2 3,2 3,3 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 33: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho confian en su capacidad.

Interpretacion:

Un 70% refiri6 que A Veces en la hiperbodega PRECIO UNO

de Huacho confian en su capacidad.
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Tabla N° 26: ;Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de
Huacho confian en su imagen?

SATISF_IMAG
Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido A Veces 7 111 11,7 11,7
Casi Siempre 37 58,7 61,7 73,3
Siempre 16 25,4 26,7 100,0
Total 60 95,2 100,0
Perdidos Sistema 3 4.8
Total 63 100,0
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Figura N° 34: Respuesta a que si cree Ud. que en la hiperbodega
PRECIO UNO de Huacho confian en su imagen.

Interpretacion:

Un 61,7% refirié que Casi Siempre en la hiperbodega PRECIO

UNO de Huacho confian en su imagen.
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4.2.4. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

En la realizacion de la contrastacion de hipdtesis se empled la
informacion obtenida del cuestionario: SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD PARA MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS CLIENTES DE LA HIPERBODEGA PRECIO UNO -
HUACHO - 2021, donde se obtuvo las respuestas a las 21 preguntas
planteadas, contestadas segin escala de Likert, siendo (1) Nunca (2)

Casi nunca (3) A veces (4) Casi siempre y (5) Siempre.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE INDICADORES X1 -Y

Hn: El buen establecimiento de una estructura organizacional no
mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio

Uno — Huacho - 2021.

Ha: El buen establecimiento de una estructura organizacional si mejora
el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.

Nivel de Significancia: < = 0,05

Tabla N° 27: de contingencia X1 (agrupado) * RESUMEN Y
(agrupado)

RESUMEN Y (agrupado)

A Veces Casi Siempre Siempre Total
X1 (agrupado) A Veces 1 1 0 2
Casi Siempre 4 44 3 51
Siempre 0 7 0 7
Total 5 52 3 60

Variable 1: X

Sistema de Gestion de la calidad

X1:

Valoracién de la Ira. dimension
de la V1. (Estructura organizacional)

Variable 2: Y

Nivel de satisfaccion de los clientes

Y

Valoracién del promedio de las 3

95

dimensiones de la V2. (Y1, Y2, Y3)




Tabla N° 28: Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 5,7492 4 ,021
Razon de verosimilitud 4,578 4 ,016
Asociacion lineal por lineal 1,179 1 ,005
N de casos validos 60

a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,10.

Interpretacion:

Como el Nivel de Significacion de muestra es 0,021, menor al 0,05, se
Rechaza la Hipotesis Nula y en su lugar se Acepta la Hipotesis
Alternativa, es decir: El buen establecimiento de una estructura
organizacional si mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la

hiperbodega Precio Uno — Huacho — 2021.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE INDICADORES X2 - Y

Hn: La buena manera de una gestion de recursos no mejora el nivel
de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho

-2021.

Ha: La buena manera de una gestion de recursos si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho -

2021.

Nivel de Significancia: «< = 0,05
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Tabla N° 29: de contingencia X2 (agrupado) * RESUMEN Y

(agrupado)
RESUMEN Y (agrupado)
A Veces Casi Siempre Siempre Total
X2 (agrupado) A Veces 3 15 0 18
Casi Siempre 2 37 3 42

Total 5 52 3 60

Variable 1: X Variable 2: Y

Sistema de Gestion de la calidad Nivel de satisfaccion de los clientes

X2: Y

Valoracion de la 2da. dimension Valoracién del promedio de las 3

de la V1. (Gestion de Recursos) dimensiones de la V2. (Y1, Y2, Y3)

Tabla N° 30: Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3,4622 2 ,017
Razoén de verosimilitud 4,094 2 ,012
Asociacion lineal por lineal 3,400 1 ,006
N de casos validos 60

a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,90.

Interpretacion:

Como el Nivel de Significacion de muestra es 0,017, menor al 0,05, se
Rechaza la Hipotesis Nula y en su lugar Acepta la Hipotesis
Alternativa, es decir, La buena manera de una gestion de recursos si
mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio

Uno — Huacho - 2021.
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3. PRUEBA DE HIPOTESIS DE INDICADORES X3 - Y

Hn: La buena forma de un control de la calidad no mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho -

2021.

Ha: La buena forma de un control de la calidad si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho -

2021.

Nivel de Significancia: o< = 0,05

Tabla N° 31: de contingencia X3 (agrupado) * RESUMEN Y

(agrupado)
RESUMEN Y (agrupado)
A Veces Casi Siempre Siempre Total
X3 (agrupado) A Veces 1 3 0 4
Casi Siempre 4 37 3 44
Siempre 0 12 0 12
Total 5 52 3 60
Variable 1: X Variable 2: Y
Sistema de Gestion de la calidad Nivel de satisfaccion de los clientes
X3: Y
Valoracion de la 3ra. dimension Valoracion del promedio de las 3
de la V1. (Control de calidad) dimensiones de la V2. (Y1, Y2, Y3)

Tabla N° 32: Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 3,7972 4 ,043
Razén de verosimilitud 5,089 4 ,027
Asociacion lineal por lineal , 799 1 ,007
N de casos validos 60

a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,20.
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4.

Interpretacion:

Como el Nivel de Significacion de muestra es 0,043, menor al 0,05,
se Acepta la Hipdtesis Alternativa y en su lugar se Rechaza la
Hipotesis Nula, es decir, La buena forma de un control de la calidad
si mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega

Precio Uno — Huacho - 2021.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE INDICADORES X4 - Y

Hn: La buena forma en la gestion de ventas no mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho -

2021.

Ha: La buena forma en la gestiéon de ventas si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho -

2021.
Nivel de Significancia: «< = 0,05

Tabla N° 33: de contingencia X4 (agrupado) * RESUMEN Y

(agrupado)
RESUMEN Y (agrupado)
A Veces Casi Siempre Siempre Total
X4 (agrupado)  Casi Nunca 0 2 0 2
A Veces 3 14 0 17
Casi Siempre 2 33 3 38
Siempre 0 3 0 3
Total 5 52 3 60
Variable 1: X Variable 2: Y
Sistema de Gestion de la calidad Nivel de satisfaccion de los clientes
X4: Y
Valoracién de la 4ta. dimension Valoracién del promedio de las 3
de la V1. (Gestion de ventas) dimensiones de la V2. (Y1, Y2, Y3)
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Tabla N° 34: Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 4,4922 6 ,041
Razon de verosimilitud 5,539 6 ,049
Asociacion lineal por lineal 1,895 1 ,016
N de casos validos 60

a. 10 casillas (83,3%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,10.

Interpretacion:

Como el Nivel de Significacion de muestra es 0,041, menor al 0,05,
se Acepta la Hipdtesis Alternativa y en su lugar se Rechaza la
Hipotesis Nula, es decir, La buena forma en la gestion de ventas si
mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio

Uno — Huacho - 2021.
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5.

PRUEBA DE HIPOTESIS DE INDICADORES X - Y

Hn: La buena forma de un sistema de gestion de la calidad no mejora

el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.

Ha: La buena forma de un sistema de gestion de la calidad si mejora

el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —

Huacho - 2021.

Nivel de Significancia: < = 0,05

Tabla N° 35: de contingencia RESUMEN X (agrupado)

RESUMEN Y (agrupado)

%

RESUMEN Y (agrupado)
A Veces Casi Siempre Siempre Total
RESUMEN_X (agrupado) A Veces 1 2 0 3
Casi Siempre 4 48 3 55
Siempre 0 2 0 2
Total 5 52 3 60

Variable 1: X

Sistema de Gestion de la calidad
X

Valoracion del promedio de las 4

Variable 2: Y
Nivel de satisfaccion de los clientes

Y

Valoracion del promedio de las 3
dimensiones de la V1. (X1, X2, X3, X4) dimensiones de la V2. (Y1, Y2, Y3)

Tabla N° 36: Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica

Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 2,9452 ,027
Razén de verosimilitud 2,398 ,023
Asociacion lineal por lineal 1,395 1 ,015
N de casos validos 60

a. 8 casillas (88,9%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,10.
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Interpretacion:
Como el Nivel de Significacion de muestra es 0,027, menor al 0,05,

se Rechaza la Hipotesis Nula y en su lugar Acepta la Hipotesis
Alternativa, es decir, La buena forma de un sistema de gestion de la
calidad si mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la

hiperbodega Precio Uno — Huacho - 2021.
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Tabla N° 37: RESUMEN, ANALISIS E INTERPRETACION DE
LA PRUEBA DE HIPOTESIS ESTADISTICA

CONTRASTACIONES DECISION
H. NULA H. ALTERNATIVA

El buen establecimiento de una | --.-.... Se Acepta
estructura  organizacional  si
mejora el nivel de satisfaccion de
los clientes en la hiperbodega
Precio Uno — Huacho - 2021.

La buena manera de una gestion | ........ Se Acepta
de recursos si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la
hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 2021.

La buena forma de un control de | --...... Se Acepta
la calidad si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la
hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 2021.

La buena forma en la gestion de | --...... Se Acepta
ventas si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la
hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 2021.

Sobre los Indicadores establecidos en nuestra Investigacion, se
encuentra que entre ellos si existe Relacion, es decir con una
Probabilidad del 95%, en todas las cuatro pruebas de hipdtesis se tiene
la Aceptacion de la Hipotesis Alternativa, lo que nos conduce a una

Aceptacion de relacion entre variables.

POR LO TANTO:

En las cuatro pruebas de hipdtesis, se encuentra que se Acepta la
Hipotesis Alternativa, dando paso al Rechazo de la Hipdtesis Nula (Ver
Tabla 34), con lo que se confirma la ACEPTACION DE LA
HIPOTESIS PRINCIPAL, es decir que: La buena forma de un sistema
de gestion de la calidad si mejora el nivel de satisfaccion de los clientes

en la hiperbodega Precio Uno — Huacho - 2021.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

Se establecid la forma en que el sistema de gestion de la calidad mejora
el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno —
Huacho - 2021. Con la probabilidad del 95% se acepto la relacion de

variables.

Se precis6 el modo en que el establecimiento de una estructura
organizacional mejora el nivel de satisfaccion de los clientes en la
hiperbodega Precio Uno — Huacho - 2021. Con la probabilidad del 95%

se acepto la hipotesis planteada.

Se analiz6é la manera en que la gestion de recursos mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho -

2021. Con la probabilidad del 95% se acepto la hipotesis planteada.

Se establecio la forma en que el control de la calidad mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho -

2021. Con la probabilidad del 95% se aceptd la hipotesis planteada.

Se determind como la gestion de ventas mejora el nivel de satisfaccion
de los clientes en la hiperbodega Precio Uno — Huacho - 2021. Con la

probabilidad del 95% se aceptd la hipotesis planteada.
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5.2. RECOMENDACIONES:

e  Que la gestion de calidad en la hiperbodega Precio Uno de Huacho, atin
como sistema no muestra indicadores de buen desempefio y/o basado en
conocimientos internos pero que debe estar siempre esperando opiniones

y sugerencias de los compradores y sus requerimientos.

e (Claramente nos enteramos que cuenta con un almacén al fondo no tan
suficiente como otros mercados; pero que puede ampliar almacenes en
locales cercanos; otro es su espacio muy reducido para playa de
estacionamiento de vehiculos de los clientes. Ademads el local no es tan
comodo o indicado como otras hiperbodegas recomendando una

ampliacion del mercado.

e Serecomienda: mayor consideracion de servicios, contratar mas personal
de apoyo, el stock estd limitado y debera ampliarse, apoyarse con reparto

delivery, mayor marketing, conquistar clientes A y B.
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Anexo N° 1

Cuestionario N° 01 - ENCUESTA
UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR LAS MEJORAS EN EL
NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA HIPERBODEGA
PRECIO UNO A TRAVES DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD.
A.- Presentacion:
Estimado (a) sefior (a), el presente cuestionario es parte de una investigacion
que tiene por finalidad obtener informacion, acerca de un sistema de gestion de
calidad para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en la hiperbodega
Precio Uno. Respuestas personales que solamente, son de gran importancia
para mi investigacion y que son procesadas con toda confidencialidad,
respetando el anonimato en la presentacion de los resultados.
B.- Indicaciones:
v' Este cuestionario es anonimo. Por favor responda con sinceridad.
v" Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene dos respuestas, de las cuales
solo seleccione una.
v Conteste a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro que,
segun su opinion. La escala de calificacion es la siguiente:
1 =Nunca, 2 = Casi Nunca, 3 = A Veces, 4 = Casi Siempre, 5 = Siempre

item | SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 1[2]3]4]5

| Cree Ud. que en la Estructura Organizacional de la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho existe muy buena integracion de sus miembros.

) Cree Ud. que en la Estructura Organizacional de la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho existe muy buena coordinacion de sus miembros.

3 Cree Ud. que en la Estructura Organizacional de la hiperbodega PRECIO
UNO de Huacho existe muy buena formalizacion de sus miembros.

4 Sabe Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe buena
gestion de recursos financieros.

5 Sabe Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe buena
Infraestructura.

6 Sabe Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe buenas
Relaciones Humanas.

7 En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho, en cuanto a control de
calidad existe buenas Auditorias.

3 En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho, en cuanto a control de
calidad existe buenas acciones correctivas y preventivas.

9 En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho, en cuanto a control de
calidad existe mejora continua.

10 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho en la gestion
de ventas se aplica muy bien la Logistica.

1 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho en la gestion
de ventas se aplica muy bien el Marketing.

12 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho en la gestion
de ventas se aplica muy bien los servicios.
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item | NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

13 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho se da la calidad
técnica.

14 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho se da la calidad
funcional.

15 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho se da la calidad
de valor del servicio.

16 Enla hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe buenas expectativas
en sus precios.

17 En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe buenas expectativas
en los valores percibidos.

18 En la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho existe buenas expectativas
en los niveles de referencias.

19 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho confian en su
rendimiento.

20 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho confian en su
capacidad.

21 Cree Ud. que en la hiperbodega PRECIO UNO de Huacho confian en su

imagen.

Gracias por tu colaboracion

110




ANEXO N° 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA MEJORAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN LA HIPERBODEGA PRECIO UNO - HUACHO - 2021.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES - DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:

(De qué manera el sistema de
gestion de la calidad mejorara el
nivel de satisfaccion de los
clientes en la hiperbodega Precio
Uno — Huacho - 2021?

OBJETIVO GENERAL:
e Establecer la forma en que el

sistema de gestion de la calidad
mejora el nivel de satisfaccion
de los clientes en Ila
hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 2021.

HIPOTESIS GENERAL:
e La buena forma de un sistema

de gestion de la calidad si
mejora el nivel de satisfaccion
de los clientes en la
hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 2021.

Variable: (1) )

- SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

Dimensiones:

- Estructura organizacional.

- Gestion de Recursos.
- Control de Calidad.

- Gestion de ventas.

Indicadores de Variable
1:

Integracion, Coordinac.
y Formalizacion.
Financieros, infraestruct.
y RR.HH.

Auditorias, ac. correctiv
y prevent.

Logistica, marketing y
servicios.

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

e ;De qué manera la estructura

organizacional mejorard el nivel de

satisfaccion de los clientes en la

hiperbodega Precio Uno - Huacho -

20217

¢ De qué manera la gestion de recursos

mejorara el nivel de satisfaccion de los

clientes en la hiperbodega Precio Uno -

Huacho - 20217

o ;De qué manera el control de la calidad
mejorara el nivel de satisfaccion de los
clientes en la hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 20217

o ;De qué manera la gestion de ventas
mejorara el nivel de satisfaccion de los
clientes en la hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 20217

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Precisar el modo en que el
establecimiento de una estructura
organizacional mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la
hiperbodega Precio Uno - Huacho -
2021.

Analizar la manera en que la gestion de
recursos mejora el nivel de satisfaccion
de los clientes en la hiperbodega Precio
Uno — Huacho - 2021.

Establecer la forma en que el control de
la calidad mejora el nivel de satisfaccion
de los clientes en la hiperbodega Precio
Uno — Huacho - 2021.

Determinar como la gestién de ventas
mejora el nivel de satisfaccion de los
clientes en la hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

El buen establecimiento de una
estructura organizacional si mejora el
nivel de satisfaccion de los clientes en
la hiperbodega Precio Uno — Huacho -
2021.

La buena manera de una gestion de
recursos si mejora el nivel de
satisfaccion de los clientes en la
hiperbodega Precio Uno - Huacho -
2021.

La buena forma de un control de la
calidad si mejora el nivel de satisfaccion
de los clientes en la hiperbodega Precio
Uno - Huacho - 2021.

La buena forma en la gestion de ventas
si mejora el nivel de satisfaccion de los
clientes en la hiperbodega Precio Uno -
Huacho - 2021.

Variable: (2) )

- NIVEL DE SATISFACCION
DE LOS CLIENTES

Dimensiones:

- Calidad

- Expectativas

- Confianza.

Indicadores de Variable
2:

Técnica, funcional vy
valor del servicio.
Precios, valor percibido
y nivel de referencias.
Rendimiento, capacidad
e imagen.

Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo
no experimental, y
transaccional o transversal
ya que se tomo los datos a
través del tiempo.

Nivel

La  investigacion  es
descriptiva y relacional.
Enfoque

Para desarrollar la investi-
gacion se sigue el modelo
cualitativo y cuantitativo.
Poblacion y Muestra
Poblacién: La poblacion
esta constituida por los
clientes y trabajadores de
la hiperbodega Precio Uno
de Huacho 2021 (finita).
Muestra: La muestra es
significativa e igual a 60
personas.

Técnicas: Criterios de
técnicas de muestreo no
probabilistico.
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