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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo: Determinar la gestion de calidad y su relacion con
la satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.
Metodologia: ElI método cientifico de tipo de investigacion utilizadlo fue clasico,
denominado puro o fundamental, el nivel de investigacion fue descriptivo - correlacional.
Hipotesis: La gestion de calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Las técnicas de recoleccion
de datos utilizadas el este trabajo fue: analisis documental, observacion y encuesta. Los
instrumentos que se aplicaron fueron: Guia de observacion, cuestionario, e incluso se hizo
uso de registros bibliograficos, investigaciones hemerogréficas. Finalmente, para la
estadistica se utilizd el paquete estadistico SPSS 25.0 parla la investigacion y se tiene en
cuenta la interpretacion de datos, tablas y figuras estadisticas una vez que se tiene un
resultadlo de conexiones de Spearman que arroja un valor de 0. 650 en la hipétesis general,
lo cual es una buena asociacion, y finalmente se llega a la conclusion general: Existe
relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera

Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Palabras clave: Percepcion, satisfaccion, confianza, expectativas.



ABSTRACT

The objective of this research is to: Determine quality management and its relationship
with customer satisfaction in the Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.
Methodology: The scientific method of the type of research used was classic, called pure
or fundamental, the level of research was descriptive - correlational. Hypothesis: Quality
management is significantly related to customer satisfaction at Empresa Pesquera Carabela
S. A. C. - Huacho 2022. The data collection techniques used in this work were: documentary
analysis, observation and survey. The instruments that were applied were: Observation
guide, questionnaire, and even use was made of bibliographic records, hemerographic
investigations. Finally, for the statistics, the statistical package SPSS 25.0 was used for the
investigation and the interpretation of data, tables and statistical figures is taken into
account once a result of Spearman connections is obtained, which yields a value of 0.650 in
the general hypothesis, which is a good association, and finally the general conclusion is
reached: There is a relationship between quality management and customer satisfaction in

the Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Keywords: Perception, satisfaction, trust, expectations.



INDICE
DEDICATORIA ..ottt sttt nbe st et enennas 3
AGRADECIMIENTO ...ttt sttt ese et se bt ene s 4
RESUMEN ..t e e e e sr e e e sab e e e ae e e e te e e enneeeanneas 5
A B S T R A T e e e et e e e nr e e ares 6
INDICE DE TABLA ..ottt sn sttt na s 9
INDICE DE FIGURA ...ttt n st sssen s nsanan s 10
INTRODUCCHION ..ottt sttt 11
Capitulo 1. Planteamiento del problema ...........cccooveiieii i, 13
1.1. Descripcidn de la realidad problemAtiCa ............ccoveveiieiecie e 13
1.2. Formulacion del problemMa. ..o 16
1.2.1.  Problema general..........ccoooiiiiiiiiiiee e 16
1.2.2.  Problemas eSPeCITICOS ......c.cciiiiiiieiiiie et 16
1.3. Objetivos de 1a INVESHIGACION .........ccvevieiiiieeie e 16
111, ODJEtIVO GENEIAL ..o 16
1.1.2.  ODbjetivos €SPECITICOS. ....cuiiiiiiiieieiee et 16
1.4. Justificacion de 1a INVEStIACION .........cc.coviiieieic e 17
1.5. Delimitaciones del StUTIO ..........ooveiiiiiiiiiiiecieee e 17
1.6. Viabilidad del StUIO..........ciieieiieie e enes 18
Capitulo 1. MArco tEOFICO ........civveiiiiiceieesie ettt s re e 19
2.1. Antecedentes de 1a INVESEIGACION.........ccccveiieii i 19
2.1.1.  Antecedentes INtErNACIONAIES .........cccveieierieiieieieie e 19
2.1.2.  Antecedentes NACIONAIES ..........c.ovieieiieiiere et enes 23
A = LT (=T0] % SRS 27
2.2.1.  Gestion de calidad (X).....cooeeieeiiiieieee e 27
2.2.2.  Satisfaccion del Cliente (Y) .o 33
2.3. Definicion de termin0oS DASICOS .......cccveiueiieiieriesie e se e 39
2.4. Formulacion de 18 NIPOLESIS. ........oiuiiiiiiiiieieese e 40
2.4.1. HIPOLESIS GENETAL ......c.eiiiieie e e 40
2.4.2. HipOtesis €SPECITICAS ....cvviiviciiciecce e 40

2.5. Operacionalizacion de variableS...........ccooiiiiiien e 41



Capitulo . MetodoIOgia ........coeieiiiieiieceee e 42
3.1. Disefio MEtOAOIOGICO......cc.iiiiieeiecee et re e nneas 42
3.2. PODIACION Y MUESEIA ....c.eeiiiecicieee et re e nneas 43

3.2 L. PODIACION ... 43

3.2.2. IMIUBSTI. ..ttt e e st e e e e ennne e 43
3.3. Tecnicas de recolecCion 08 A0S .........ccouiieiiieierie et 44
3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion............c.cccccevvvviiciie s, 44
Capitulo V. RESUITAAOS ......c.couiiieieiiiie et 47
4. 1. ANALISIS de reSUITATOS ......ccvvivieiiiie e 47
4.2. Contrastacion A8 NIPOLESIS......c.eeviiieie et 55
CapitUIO V. DISCUSION ..ottt sttt 61
5.1, DIHSCUSION ..ttt ettt et e b bbb s e st et e b e besbenbe e b e e ne e e e e 61
Capitulo V1. Conclusiones y reCOMeNdaCiONES ..........ccurereeirerieieenierieesie e 64
G T8 I o o Tod 11 S]] SRR 64
6.2. RECOMENUACIONES .......viiviiiierieie ittt ettt bbb ne e e e 65
Capitulo VI1. Referencias bibliograficas..........ccocviiiiiiiiii e 66

7.1.-. FUENES dOCUMENTAL .......coveiieiiee et ens 66

ANEXOS . 70



INDICE DE TABLA

Tabla 1. Gestion de Calidad ...........cccooiiiiiiiic e 47
Tabla 2. Elementos tangibIes. ........c.ooviiiiiicce e 48
Tabla 3. EMPALIA.....cc.iiieiieie et nreas 49
Tabla 4. Capacidad de MESPUESTAL.........civiiiririiieei et 50
Tabla 5. Satisfaccion del CHENTE ..........coiiiiiie e 51
Tabla 6. Rendimiento Percibitdo ..........cooiiiiiiiiiieeee e 52
Tabla 7. Nivel de SatisTaCCION.........ccvoi i e 53
Tabla 8. EXPECIALIVAS. .......ccuiiiiiiiieiee ettt bbb 54
Tabla 9. Prueba normalidad de la variable gestion de calidad ............ccccooviieniciiiinnnnnn 55
Tabla 10. Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del cliente............cccocooeenee. 56
Tabla 11: La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente ...........cccccoveeevieiiivcieienen, 57
Tabla 12: Los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente...........ccccccovvvvviviiecvenienn, 58
Tabla 13: La empatia y la satisfaccion del Cliente..........ccccvvvvvieeiieiciecc e 59

Tabla 14: La capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente..............cccceeviviveieiennn, 60



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.

Figura 8.

10

INDICE DE FIGURA

Gestion de Calidad ..........ccovieieiiie 47
Elementos tangibIEs ...........ooiiiiiiee s 48
EMPALIA ... 49
Capacidad A FESPUESEA .......ccververririirieiiieieei ettt 50
SatisfacCiON del CHENTE...........ooiiiiie e 51
Rendimiento Percibido ... 52
NiVel de SAtISTACCION .....c..ouiiiiiiicie e 53

EXPECTALIVAS ...ttt bbb 54



11

INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado: “Gestion de calidad y la satisfaccion del
cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022”. Camison, Cruz y Gonzéles
(2007) se refieren a lo siguiente: Partir de un enfoque de gestion de la calidad total,
identificindola como parte de una accion encaminada a planificar, organizar y controlar la
funcion de calidad de una organizacion involucrada en la mejora continua de la calidad del
producto y competitiva. posicion, y se identificé como clave mejorar y optimizar la creacion
de significado y valor para las partes interesadas. (p.254). Por otro lado, afirma segun
Elésegui y Mufioz (2013) afirman que “La satisfaccion del cliente es un término muy
utilizado en marketing, mide el grado en que los productos y servicios que ofrece una

empresa cumplen o superan las expectativas del cliente”.

La investigacion se ha estructurado de la siguiente manera: El | capitulo se tiene en
cuenta el planteamiento del problema donde se hace la descripcion de la realidad
problematica, luego la formulacion del problema con su respectivos objetivos de la
investigacion, tiene en cuenta Justificacion de la investigacion ,delimitaciones del estudio,
viabilidad del estudio y las estrategias metodoldgicas en el 11 capitulo el marco tedrico, que
comprende los antecedentes del estudio, el cual tiene en cuenta las Investigaciones
relacionadas con el estudio y tras publicaciones , en las bases tedricas hacemos el tratado
de las Teorias sobre la variable independiente y dependiente , definiciones de términos
basicos, Sistema de hipotesis y la operacionalizacion de variables en el 111 capitulo el marco
metodoldgico que contiene el disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, las
técnicas de recoleccién de datos y las técnicas para el procesamiento de la informacion, el

IV capitulo que contiene los resultados estadisticos con el programa estadistico SPSS 25.0
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y su respectiva contrastacion de hipdtesis, en el V capitulo tiene €l cuenta la discusién de
los resultados, en el VI capitulo contiene las Conclusiones, recomendaciones y finalmente

las referencias bibliograficas y sus respectivos anexos.
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Capitulo I. Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Desde el momento en que una empresa crece y se consolida en el mercado, busca
la forma de estandarizar sus procesos para mantener la calidad de sus productos y
mantener contentos a sus clientes. Para ello, las empresas deben operar un sistema de

gestion de calidad con el fin de lograr un crecimiento sostenible deseable.

Actualmente existen normas internacionales que fomentan la calidad, tales como
la norma ISO 9001:2015, que permite a las empresas conocer su entorno interno y
externo para planificar estratégicamente sus operaciones al obtener la certificacion de
esta norma, al implementar una calidad que beneficia a los empresa Soporte
internacional de los sistemas de gestion, ya que optimiza procesos Yy establece reglas

para realizar actividades, reducir costos y mejorar la imagen de la empresa.

El crecimiento del sector pesquero esta obligando a la empresa Carabela S.A.C. a
buscar la forma de seguir mejorando la calidad y cumpliendo con las expectativas de

los clientes.

Cada dia surgen nuevos problemas en las empresas que conducen a una baja
satisfaccion del cliente y es por ello que es necesario implementar una gestion de
calidad en sus productos.

Contamos con la Empresa Pesquera Carabela S.A.C. Lleva mas de 50 afios

prestando servicios de conservas en el sector industrial. La empresa actualizd las
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maquinas para optimizar el trabajo, no realiz6 estudios tedricos sobre gestion de
calidad y productividad, sabiendo que el suministro de materias primas era estacional,

dependiendo de la temporada y cantidad de productos terminados.

Por lo tanto, tiene tres puntos claves en el proceso de produccién, primero es la
recepcion de materias primas, seleccion y limpieza del pescado, luego antes de pasar
por el proceso se lleva la muestra al laboratorio para verificar lo mejor, asi llevarla a
la cocina, el siguiente paso es transportar el pescado procesado al area de remocion, y

el personal retira la cola, la cabeza y las visceras segun sea necesario.

El segundo punto critico es el sellado, el paso anterior es el empaque, se encontraron
problemas durante el proceso de llenado, y el sellado también se retrasé porgue se
encontré que el flujo del cuello de botella no era bueno, lo que resulté en una falla
cuando se termind el producto y hubo excedentes. materias primas afiadidas Cuando
se trata de liquidos gubernamentales, o mejor es tener un producto tapado para evitar
que entre aire y provoque la falla del producto. El tercer punto clave es la esterilizacion
de los alimentos enlatados, que es el paso mas importante y debe colocarse en la
autoclave por un tiempo determinado de acuerdo a los cambios del producto. Luego
se toman los frascos para verificar que no haya problemas de aireacion o drenaje por
lo que se lavan y secan en bodega y se les timbra con la fecha y nimero de lote de
produccion y finalmente se etiquetan y almacenan en 48 cajas para su almacenamiento

y distribucion.
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Durante este transcurso existen ciertas deficiencias en todos los aspectos, la mas
destacable es el embalaje, que afecta principalmente a la recepcion del producto
terminado, la forma de trabajar en este ambito no es la Gptima, pues no todos son
iguales, y debe ser sefiald que las actividades que realizan se basan en lo aprendido por
experiencia, es decir, trabajan todos los dias sin ningun método de trabajo, lo que
provoca que algunos operarios dediquen su tiempo al proceso de empaque en lugar de
hacer que el material quede bien. En crudo, el peso indicado depende del producto, en
este caso el guiso de pescado son 170 o 175 por la lata, y los sobrantes que quedan en
la mesa de empaque no se aprovechan en su totalidad. Tampoco se registran los
tiempos en que se debe iniciar y finalizar el trabajo, y esta falta de estandarizacion
hace que no haya forma de demostrar el cumplimiento de las actividades del operador,

y también significa que hay que detener la produccién debido a estos errores.

Se debe tener en cuenta que cualquier problema que se encuentre en cualquier
operacion afectara el tiempo y la economia, tomando como muestra los meses de
mayo, junio y julio de 2022 se registraron 6.360 latas defectuosas, de las cuales 1.500
pertenecian a plantas envasadoras, equivalente al 23,58 %, mas el nUmero de paradas
en esa planta embotelladora. Se realizaron 176 paros laborales, representando el
17,81% de las horas perdidas, un total de 352,85 horas, representando el 23,6% del
area de desinfeccidn, y el costo de estos 3 puntos en este trimestre se emiti6 como
namero significativo S/25240,37.

La falta de compromiso con las tareas previstas también es muy importante en las
empresas, y para planificar actividades con suficiente produccion involucrando a todos
los empleados, es necesario sensibilizar a los empleados sobre el liderazgo y asi

mejorar los errores.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Como la gestion de calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en la

Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022?

1.2.2. Problemas especificos

1.

¢ Como los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion del cliente
en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022?

¢ Como la empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en la Empresa
Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 20227

¢Como la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.1.1. Objetivo general

Determinar la gestion de calidad y su relacién con la satisfaccion del cliente

en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

1.1.2. Objetivos especificos

1.

Determinar los elementos tangibles y su relacion con la satisfaccion del
cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.
Determinar la empatia y su relacion con la satisfaccion del cliente en la
Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Determinar la capacidad de respuesta y su relacion con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.
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1.4. Justificacion de la investigacion
La presente de tesis contribuird en gran manera a abrir camino para llegar a la
solucion del problema planteado alineandose a las Normas de Gestion de Servicios
Informaticos en la Administracion Publica, a través de esta se influira para mejorar
el proceso de evaluacion de los servicios informaticos, de manera que se logren
evaluaciones integrales mucho mas acertadas y se contribuya al logro de los

objetivos organizacionales de la empresa pesquera Carabela S. A. C.

1.5. Delimitaciones del estudio
a. Delimitacion temporal
Esta investigacion es de actualidad, por cuanto el tema Gestién de Calidad y la

Satisfaccién del cliente es vigente.

b. Delimitacién espacial
Esta investigacion estuvo comprendida dentro de la Region Lima, Provincia de
Huaura, Distrito de Huacho, que fueron los trabajadores de la empresa pesquera
Carabela S. A. C.
c. Delimitacion cuantitativa
Esta investigacion se efectud con una muestra no probabilistica y el

procesamiento estadigrafo correspondiente.

d. Delimitacion conceptual
Esta investigacion abarca dos conceptos fundamentales: Gestion de Calidad y la

Satisfaccion del cliente.
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1.6. Viabilidad del estudio
El presente trabajo de investigacion fue viable porque cuenta con el presupuesto
auto financiado por el investigador, existen fuentes tedricas que respaldan la presente
investigacion, cuenta con el apoyo de los docentes especializado en el tema y la
investigacion, como metoddlogo, asesores tematicos, estadisticos y una traductora de
idioma extranjero y un especialista técnico en computacion para desarrollar la

investigacion.
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Capitulo 1. Marco teorico

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Cano (2017) en su tesis titulada: “Evaluacion de la satisfaccion de los clientes

de un almacén de cadena en buenaventura”, la institucion que le respaldo fue

la Universidad del Valle, el objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de

los clientes en un almacén de cadena en la ciudad de Buenaventura (p.16.). La

investigacion fue de tipo descriptiva, método cuantitativo, disefio experimental,

la muestra estuvo conformada por 150 clientes, el instrumento de recoleccion

de datos fue cuestionario (p.38.), llegando a las siguientes conclusiones:

Con base en la evaluacion de la satisfaccion del cliente del almacén, se
encontro que la satisfaccion del cliente esta en un nivel aceptable.
Con base en las evaluaciones realizadas entre los clientes, las
dimensiones clave que generan mayores niveles de insatisfaccion son
la capacidad de respuesta cuando los empleados no estan capacitados
para responder las preguntas de los clientes y la capacidad de expresar
la insatisfaccion debido a la falta de atencion de los empleados.
Ademas, el indice de Instalaciones Fisicas obtuvo un puntaje muy bajo
con un 63,33% y el indice de Condicién de los Elementos Fisicos con
un 68%, lo que corresponde al nivel de calificacion bajo debido a la
falta de mantenimiento de materiales como: carritos, canastas,
refrigeradores. La insatisfaccion de los clientes también se reflejaen la
falta de areas de ocio, bafios publicos compartidos con todos los

clientes, incluidas las personas con discapacidad, y la falta de medidas
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de proteccion contra la lluvia y el sol para los clientes que entran y

salen del almacén.

Saavedra (2018) en su tesis titulada: “Planeacidn del sistema de gestion de la
calidad de la facultad de Ingenieria de la Universidad Catolica de Colombia de
acuerdo con los requisitos de la Ntc 1SO 9001:2015”, la institucién que le
respaldo fue la Universidad Catdlica de Colombia, el objetivo fue planear el
sistema de gestion de la calidad de la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Catdlica de Colombia de acuerdo con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015
(p.19.). Lainvestigacion fue de tipo descriptiva e inductiva, enfogque cualitativa
disefio no experimental, la conclusion fue que el primer diagndstico de la
Facultad de Ingenieria de la Universidad Catdlica de Columbia muestra que no
cumple con gran parte de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015, ya que no
existe un plan para considerar la planificacién e implementacion del SGC, ya
que los profesores tienen un interés creado en acreditar sus programas de

formacion.

Flores (2017) en su tesis titulada: “Fallas Electrénicas de los vehiculos
CHEVROLET AVEO FAMILY afio 2015 en el indice de satisfaccion al cliente
(CSI) del concesionario LAVCA en el periodo enero a junio del 2016”, la
institucion que le respaldo fue la Universidad Central del Ecuador, el objetivo
fue demostrar el impacto de las fallas electronicas de los vehiculos
CHEVROLET AVEO FAMILY afio 2015 en el indice de satisfaccion del
cliente (CSI) en el concesionario Lavca, en el periodo Enero a junio 2016. La

investigacion fue de tipo analitico-descriptivo, disefio no experimental, la
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muestra estuvo conformada por 80 personas, el instrumento de recoleccion de

datos fue encuesta, llegando a las siguientes conclusiones:

Se ha demostrado el impacto de las fallas eléctricas en los vehiculos de
la familia Chevrolet Aveo, reflejado en las actividades de resolucion de
problemas internos o deteccion temprana de problemas. La mayoria de
los vehiculos no tuvieron problemas, solo el 3,68 % tuvo problemas
eléctricos y, segun el analisis de la encuesta, CSI abordo el punto méas
bajo en el servicio al cliente.

El nivel de servicio del taller muestra que hay una buena aceptacion de
los clientes Se utiliza debido a la baja en la venta de vehiculos Por otro
lado, es necesario proponer mejoras en varios aspectos El énfasis es el
pilar Las empresas automotrices enfrentan escenarios complejos deben
estar en todos Proponer las mejoras correctas y necesarias en la forma

de hacer negocios.

Valverde (2019) en su tesis titulada: “Influencia del clima laboral en la

satisfaccion del cliente caso de estudio Hosteria el Prado, Ibarra, Ecuador.”, la

institucion que le respaldo fue la Universidad Técnica del Norte, el objetivo fue

determinar la influencia del clima laboral en la satisfaccion del cliente, hosteria

El Prado, Ibarra, Ecuador. El tipo de investigacion fue basica, disefio no

experimental, la muestra estuvo conformada por 202 clientes, el instrumento de

recolecta de datos fue cuestionario, llegando a las siguientes conclusiones:

El ambiente laboral en la Posada El Prado se encontré deficiente debido
a las tensas condiciones laborales entre el empleador y los empleados,
sin embargo, existia un ambiente de solidaridad, comunicacién,

colaboracién y trabajo en equipo entre los empleados.
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- Se ha determinado que la satisfaccion de los trabajadores que laboran

en el Hostal El Prado es satisfactoria debido al cumplimiento de las

necesidades fisiologicas y condiciones favorables de seguridad y
motivacion para realizar su trabajo con eficacia y eficiencia.

- Se ha observado que los clientes valoran muy bien el servicio recibido

en El Prado en cuanto a la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los clientes.

Arias (2019) en su tesis titulada: “Plan de mejoramiento de la calidad del
servicio y satisfaccion de los usuarios del, Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Sucumbios por el periodo septiembre 2018 — febrero 20197, la
institucion que le respaldo fue la Universidad Central de Ecuador, el objetivo
fue proponer el plan de mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccion
de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Sucumbios, a través de la aplicacion de las normas 1ISO 9001-2015, para el
mejoramiento en el area de Recursos Humanos. El tipo de investigacién fue
exploratoria, disefio descriptivo, la muestra tendra 196 usuarios, el instrumento
de recolecta de datos fue encuesta, llegando a las siguientes conclusiones:

- En GADM-S, la persona responsable de cuidar al usuario no tiene las
habilidades adecuadas.

- En GADM-S, el encargado de operar al usuario no tiene empatia con
él y el servicio se vuelve grosero

-  En GADM-S, los responsables de operar a los usuarios no cuentan con
los conocimientos suficientes para operar a los usuarios de manera

eficaz y eficiente.
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- En GADM-S, los responsables de las operaciones de los usuarios no
brindan a los usuarios la seguridad y confianza de que todas sus
necesidades estan cubiertas.
- Los usuarios que acceden al GADM-S no estan seguros de si sus
necesidades seran atendidas en tiempo y forma.
- Los usuarios del GADM-S consideran que las instalaciones fisicas del
establecimiento gubernamental son incémodas o no aptas para el

servicio.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Santillan (2017) en su tesis titulada: “La gestion de compras y gestion de
calidad del personal administrativo de la Subgerencia de Logistica de la sede
central del Reniec, Lima 2016, la institucion que le respaldo fue la Universidad
César Vallejo, el objetivo fue establecer la relacion que existe entre la gestion
de compras y la gestion de calidad del personal administrativo de la Subgerencia
de Logistica de la sede central del Reniec, Lima 2016 (p.44). La investigacion
fue de tipo basica, con el enfoque cuantitativo, disefio experimental, la muestra
estuvo conformada por 46 trabajadores, el instrumento de recoleccién de datos
fue cuestionario (p.50), llegando a las siguientes conclusiones:

Primero: Existe un vinculo moderado entre la gestion de compras y la
gestion de calidad, es decir la gestion de calidad percibida por el
usuario mostraria un alto grado de satisfaccion, y los parametros
de gestion de compras también resultaron ser los mas altos (r =

0,581* y p = 0,000).
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En segundo lugar, tambien podemos concluir que existe un grado
moderado de correlacion entre la dimensién de planificacion de la
gestion de compras y la gestion de calidad, se puede decir que, a
mayor dimension de planificacion de la gestion de compras, mayor

nivel de gestion de calidad recogido por los usuarios. (r=0,467**

yp=0,001).

Berrospi (2021) en su tesis titulada: “Gestion de la calidad y desempefio
organizacional en el Hospital de Baja Complejidad Vitarte, 2021, 1a institucion
que le respaldo fue la Universidad César Vallejo, el objetivo fue determinar el
grado de relacion entre la gestion de la calidad y el desempefio organizacional
en el hospital (p.31.). La investigacion fue de tipo basica, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por 92 personal médico
y administrativo, el instrumento de recoleccidn de datos fue cuestionario (p.31.),
Ilegando a las siguientes conclusiones:

Primero: En la hipétesis general, existe una correlacion positiva muy alta
y significativa entre la gestion de la calidad y el desempefio
organizacional en los hospitales Vitarte 2021 de baja complejidad
(rs = 0,941, p-value < 0,05).

Segunda: En la primera hipdtesis especifica, existe una correlacion
positiva alta y significativa entre el liderazgo y el desempefio
organizacional en los hospitales Vitarte 2021 de baja complejidad
(rs =0.717, p-value < 0.05).

Tercero: En la segunda hipdtesis especifica, existe una correlacion

positiva muy alta y significativa entre la gestion estratégica y el
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desempefio organizacional en el Hospital Vitarte 2021 de baja

complejidad (rs = 0,870, p-valor < 0,05).

Zarzosa (2021) en su tesis titulada: “La Gestion de calidad bajo el enfoque
de calidad de servicio y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas
rubro venta de articulos de abarrotes por mayor y mayor en las tiendas de
empresas distribuidoras del Distrito De Huaraz, 20177, la institucion que le
respaldo fue la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote, el objetivo fue
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de calidad de servicio y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas
rubro venta de articulos de abarrotes por mayor y mayor en las tiendas de
empresas distribuidoras del distrito de Huaraz, 2017 (p.6.). La investigacion fue
de tipo descriptivo, disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por
35 micro y pequefias empresas, el instrumento de recoleccion de datos fue
cuestionario (p.33.), la conclusién fue que una mayoria relativa del 60%
representaba entre las edades de 31 - 50, 57,1% eran hombres. Esto significa que
los representantes tienen la edad adecuada para poder dirigir la empresa, ya sea
gue tengan un titulo universitario o no universitario, el género no importa porque
una buena empresa siempre se hace ya sea mujer o hombre, propietario o gerente.
La gestion y el buen uso de las herramientas de gestion permiten que una

empresa crezca y sea competitiva en el mercado (p.62.).

Guevara y Guevara (2017) en su tesis titulada: “Diagnostico de la
satisfaccion del cliente en una financiera en Jaén — 2018, la institucion que le

respaldo fue la Universidad Sefior de Sipan, el objetivo es diagnosticar la
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satisfaccion del cliente en una financiera en la ciudad de Jaén. La investigacion
fue de tipo descriptiva, disefio no experimental, la muestra estuvo conformada
361 clientes, el instrumento de recoleccion de datos fue cuestionario, las
conclusiones fueron que la satisfaccion de los clientes en la industria financiera
es baja, esto se debe a que que los nuevos empleados deben tomarse el tiempo
para comprender a los clientes, los procedimientos, las politicas y las reglas de
la empresa. Cuando la rotacion de puestos es alta, el impacto en los clientes es
inminente. Los clientes no sentiran el servicio estandar, sino lleno de altibajos.
Porque no logran construir relaciones a largo plazo con los empleados de la
empresa. Los factores que inciden en la insatisfaccion del cliente fueron
identificados como: insatisfaccion con la confianza, disposicion, amabilidad,
cortesia, cuidado personal, agilidad en el servicio y servicio basado en las

necesidades.

Chavez (2019) en su tesis titulada: “La calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en CINEMARK Huénuco, 2018, la institucion que le respaldo fue
la Universidad Nacional Hermilio Vladizan Medrano, el objetivo fue determinar
de qué manera incide la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en
Cinemark Huanuco, 2018 (p.9.). La investigacién fue de tipo evaluativo, disefio
no experimental, la muestra estuvo conformada por 370 clientes, el instrumento
de recoleccion de datos fue guia de entrevista y cuestionario (p.51.), llegando a
las siguientes conclusiones:

- La calidad del servicio que brinda Cinemark Huéanuco incide
directamente en la satisfaccion del cliente, ya que las dimensiones de
la calidad del servicio (elementos tangibles, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia) se ven fuertemente reflejadas sobre
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su satisfaccion de acuerdo a los resultados obtenidos, la calidad del
servicio es calificada como regular por parte de los clientes, lo que
incide directamente en su satisfaccion con el servicio recibido. Por lo
tanto, las variables pueden verse influenciadas, es decir, si una variable
también aumenta la otra y viceversa.

- Se encontrd6 que el tamafio de los elementos materiales incide
directamente en la satisfaccion de los clientes de Cinemark Huanuco,
ya que los clientes estan satisfechos con los indicadores que
corresponden a los elementos materiales mas apreciados: instalaciones
modernas, materiales de elementos y vestimenta adecuada para los

empleados.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Gestidn de calidad (X)
Camison, Cruz y Gonzales (2007) mencionan que:
Desde un enfoque de gestion de la calidad total, la gestion de la calidad
se define como parte de una serie de actividades destinadas a planificar,
organizar y controlar la funcién de calidad de una organizacion, todas
las cuales implican la mejora continua de la calidad del producto. y la
posicién competitiva, asi como refinar y optimizar el sentido y la

creacion de valor para los grupos de interés se considera clave (p.254).

Alcalde (2011) menciona que:
Hoy, en el mundo moderno, todo lo relacionado con la calidad y su

implementacion en las organizaciones empresariales esta ganando cada
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vez mas atencion. Es la globalizacion la que ha traido consigo una
competencia feroz entre las empresas, la liberalizacion econémica, la
libre competencia y, 1o que es mas importante, el cambio tecnolégico
continuo. Los consumidores, por otro lado, son cada vez mas informados

y exigentes (p.14)

2.2.1.1.Elementos tangibles
Retuerto (2017) menciono que:
Tiene que ver con la apariencia de las instalaciones, equipos,
personas, etc. Estos son los aspectos fisicos que los clientes perciben
en una organizacion. Podemos generalizar este concepto porque
nuestros sentidos pueden percibirlo. Factores como la limpieza o la
modernidad se evaltan frente a factores relacionados con las

personas, la infraestructura y las cosas. (p. 37)

Zeithaml y Bitner (2002) describieron que: “Asi como la apariencia
la transmiten las instalaciones o la infraestructura, la apariencia de los
materiales y equipos e incluso de los empleados transmite la imagen

mental del cliente y crea una idea de la calidad del servicio”.

2.2.1.1.1. Infraestructura

Ortiz (2018) menciono que:
Es un término utilizado por arquitectos, ingenieros y
planificadores urbanos para describir instalaciones

bésicas, servicios y estructuras organizativas para
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fines generales, a menudo por residentes de ciudades
y comunidades. Cuando se trata de infraestructura,
los politicos generalmente piensan en como un pais
puede ayudar a las empresas a transportar y entregar
productos: agua, electricidad, saneamiento y bienes,
todos necesitan infraestructura para transportarlos y

distribuirlos. (p. 40)

2.2.1.1.2. Instalaciones fisicas

Alvarado (2009) mencion6 que: “Representan las
propiedades fisicas y materiales del prestador del servicio,
es decir instalaciones, equipos, personal, etc. con los que
el cliente entra en contacto al celebrar un contrato de

servicio”

2.2.1.2.Empatia

Feshback (1984) se define como “La préctica de obtener los

sentimientos de otro a través de aspectos adquiridos de empatia”

(p.67)

Zeithaml y Bitner (2002) mencionaron que:
Esta es la atencion personalizada o personal que brinda una
organizacion a sus clientes, ya que este aspecto esta relacionado
con los intereses del usuario. Segun la RAE, este concepto hace

referencia a la capacidad o sentimiento de identificarse con
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alguien en concreto. Esto nos permite ver que el elemento
humano es el Unico que puede exhibir esta cualidad. Por lo tanto,
es responsabilidad de cualquier empresa u organizacion
promover este importante factor, ya que no solo sus empleados

tienen esta caracteristica. (p. 39)

Retuerto (2017) menciono que:

Las organizaciones pueden utilizar ciertas caracteristicas
personales de sus empleados para mejorar la percepcién del
servicio prestado, ya sea mediante la mejora de estas
caracteristicas naturales a traves de la formacion, o mediante el
uso de modelos estandar para establecer estandares de servicio
que ayuden a crear una sensacién precisa de comodidad en el
publico objetivo de que el cliente o usuario se siente comodo con
y bien respaldado. Esto es méas facil de lograr cuando los
empleados estdn comprometidos y son proactivos, lo que facilita
el aprovechamiento de sus cualidades y habilidades innatas en

beneficio de la organizacion. (p. 39)

2.2.1.2.1. Calidez
Litwin y Stringer (1968) definieron que: “Las
asociaciones y el apoyo mutuo entre superiores y

subordinados existen y prevalecen en las organizaciones”.
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Deseo de comprender
Inca (2015) menciona que: “ES un compromiso con los
clientes entender sus necesidades y encontrar la forma mas

adecuada de cumplir sus deseos”.

Comunicacion

Para Maria del Socorro Fonseca, comunicares "aprender
a compartir algo de uno mismo. Es una cualidad humana
peculiarmente racional y emotiva que surge de la necesidad
de relacionarse con los demés, donde la comunicacion
adquiere sentido como resultado de experiencias pasadas

compartidas o importancia” (p. 22)

Gustos y necesidades

Apaza (2018) menciona que, si los clientes quieren ser
vistos como Unicos, deben obtener los servicios deseados
en los términos mas asequibles. Los cinco factores
anteriores juntos determinan la evaluacion general del
servicio por parte de los clientes. Cada cliente es diferente
y requiere una estrategia diferente para brindar el servicio
correcto, por lo que ninguna medida Unica puede garantizar
que una organizacion mejore todos los aspectos del

servicio (p. 18)
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2.2.1.3.Capacidad de respuesta
Zeithaml y Bitner (2002) mencionaron que:

Demuestra la voluntad de apoyar y ayudar a los clientes segun
sea necesario, asi como la capacidad de proporcionar los servicios
solicitados lo més rapido posible, lo que ayuda a crear una buena
impresion de usted. Dicho soporte o asistencia incluye ayudar a
los clientes con preguntas sobre los servicios y sus términos. (p.

38).

Retuerto (2017) menciono que:

La capacidad de respuesta no solo esta directamente relacionada
con la rapidez de reaccidn, sino también con la capacidad del
personal para hacer frente a cualquier situacion o inconveniente
que pueda surgir durante la jornada laboral. Por lo tanto, es
importante organizar la capacitacion o atencion de la gerencia
para promover un ambiente de trabajo agradable y satisfactorio,
que permita a los empleados realizar su trabajo en el buen sentido,

mejorando asi la imagen general del servicio. (p. 38)

2.2.1.3.1. Voluntad de ayuda
Amable (2015) mencion6 que:
Un deseo de ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio rapido. Esta dimension enfatiza la atencion y
rapidez en el manejo de las solicitudes, consultas, quejas

y problemas de los clientes. Comunique respuestas a los
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clientes hasta que necesiten esperar ayuda, responder

preguntas o resolver problemas. (p. 42)

2.2.1.3.2. Disposicion

Almergo y Rivas (2019) mencioné que:

Personal dispuesto a brindar atencion personalizada
y atencion a los clientes. No se trata solo de ser cortés
con los clientes, aunque la cortesia es una parte
importante de la empatia porque también es parte de
la integridad, lo que requiere una fuerte conexion y
compromiso con los clientes y una comprension
profunda de sus caracteristicas especificas. cliente. y

solicitud. (p. 28)

2.2.2. Satisfaccion del cliente ()
Elosegui y Muifioz (2013) mencioné que: “La satisfaccion del cliente es un
término muy utilizado en marketing, mide el grado en que los productos y
servicios que ofrece una empresa cumplen o superan las expectativas del

cliente”.

Harris (2001) menciond que:
La satisfaccion del cliente es una parte integral del sistema de
competencia del mercado. Mientras los clientes esperan encontrar
productos de calidad a los mejores precios en un sistema de libre

competencia, en el mundo empresarial “la satisfaccion con precios
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baratos se olvida mucho mas rapido que un mal servicio durante y

después de la compra™. (p. 37)

Figueroa (2018) menciono que:
La satisfaccion del cliente en si es un estado psicoldgico que se produce
tras la asimilacion de las expectativas del cliente con los servicios
prestados por la empresa, cuando el efecto es neutro, se supone que no
existe una relacién positiva con el cliente, porque de ese modo la empresa
solo tiende a llevar a cabo su vida diaria como Trabajo sin ningun

esfuerzo extra para lograr la verdadera satisfaccion del cliente. (p. 47)

2.2.2.1.Rendimiento percibido
Gomez (2014) menciono que: “Es la entrega del valor agregado que
el cliente percibe que ha adquirido luego de adquirir un producto o
servicio, es decir, es el resultado que el cliente percibe en el producto

0 servicio que adquiere”.

Millones (2010) menciono que:
Se refiere al rendimiento (en forma de entrega de valor) que
reciben los clientes después de comprar un producto o servicio.
En otras palabras, es el "resultado” que el cliente "percibe” en el

producto o servicio adquirido. (p. 18)
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2.2.2.1.1. Percepcion
Miranda et al. (2007) indicaron que: “Los clientes
estaran satisfechos cuando la percepcion supere las
expectativas. Cuando ambas ocurren al mismo tiempo, no
habra sensacion de satisfaccion porgue lo esperado ya se ha
obtenido. Cuando la percepcion es inferior a la expectativa,

surgira la insatisfaccion”.

Vargas (1994) mencion6 que:
La percepcion debe entenderse relativa a la situacion
social historica, ya que se ubica en el espacio y el
tiempo, en funcion de las circunstancias cambiantes
y de la adquisicién de nuevas experiencias que
combinan otros elementos de las estructuras

anteriores, modificandolos y adaptandolos al medio.

(p. 50)

2.2.2.1.2. Confianza
Caceres y Mamani (2020) mencionaron que:
Expresa la certeza que exhiben los clientes sobre la
utilidad de un determinado servicio. Asimismo, la
confianza es uno de los pilares de la lealtad, sin
confianza no puede haber lealtad. Se refiere a las
expectativas inquebrantables que tienen los clientes

al expresar sus opiniones y/o encarnar los servicios
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que brindan a su entorno cotidiano, familiares y
colegas. De esta forma, los clientes demuestran su
fidelidad a nuestro servicio y se sienten seguros al ser

referidos a otros. (p. 63)

2.2.2.2.Nivel de satisfaccion
Goémez (2014) menciond que: “Después de comprar u obtener un
producto o servicio, los clientes experimentan estos tres niveles de

satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccién y complacencia”.

Aimacafa (2013) mencion6 que: “Los clientes experimentan altos
niveles de satisfaccion luego de comprar u obtener un producto o

servicio”.

Aimacafia (2013) menciono que:
Con base en la satisfaccion del cliente, se puede determinar la
lealtad a una marca o empresa, por ejemplo: los clientes
insatisfechos cambian de marca o proveedor inmediatamente
(deslealtad a la misma empresa). Para un cliente satisfecho, se
mantiene fiel, pero solo si encuentra otro proveedor con una
mejor oferta (fidelidad condicional). Por el contrario, los clientes
satisfechos permaneceran fieles a una marca o proveedor porque
sienten una conexion emocional que va mucho mas alla de las
simples preferencias racionales (lealtad incondicional). Debido a

esto, las empresas inteligentes tratan de mantener contentos a sus
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clientes prometiendo solo lo que pueden entregar y luego

entregando mas de lo que prometieron. (p. 40)

2.2.2.2.1. Insatisfaccion
Amado (2009) mencioné que: “Sucede cuando el
desempefio percibido de un producto no cumple con las

expectativas del cliente”.

Tigani (2006) menciond que:
El196% de los clientes insatisfechos nunca se quejan,
simplemente se van y nunca regresan. Los clientes
muy satisfechos transmiten su satisfaccién a 3 o
menos personas. Los clientes insatisfechos
comparten su insatisfaccién con 9 o mas personas
porque una mala experiencia siempre es un gran tema

de conversacion. (p. 10)

2.2.2.2.2. Satisfaccion
Lovelock y Wirtz (2015) definieron como: “Alegria o
decepcion de los individuos al comparar el desempefio o los

resultados percibidos”.

Kotler y Keller (2016) mencion6 que: “ES un conjunto

de sentimientos de felicidad o decepcién que desarrolla una
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persona cuando compara el desempefio (o resultado)

percibido de un producto o servicio con las expectativas”.

2.2.2.2.3. Complacencia
Kotler y Armstrong (2003) mencionaron que: “ESto
sucede cuando el desempefio percibido es mayor que las

expectativas del cliente”.

Amado (2009) menciondé que: “Se da cuando el

desempefio percibido supera las expectativas del cliente”.

2.2.2.3.Expectativas
Gomez (2014) menciond que: “Son las esperanzas que los clientes
deben alcanzar, las expectativas de los clientes se generan por cuatro
situaciones: promesas implicitas y explicitas, el boca a boca y la

experiencia pasada”.

Lovelock y Wirtz (2015) definieron como: “Criterios internos que
utilizan los clientes para evaluar la calidad de la experiencia de

servicio”.

2.2.2.3.1. Expectativas basicas
Millones (2010) mencion0 que:
Las expectativas basicas son las condiciones que

deben cumplirse para lograr la calidad, por ejemplo:
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B. Una mesa o suelo estable o un vuelo seguro a

tiempo se han convertido en expectativas normales.

(p. 19)

2.2.2.3.2. Expectativas diferenciadas
Millones (2010) mencioné que: “La expectativa de
diferenciacion, una vez satisfecha, hace que los clientes
sientan que han recibido algo especial, sobre todo cuando

son reconocidos como individuos™.

2.3. Definicion de términos basicos
a) Calidad
La calidad se refiere a las caracteristicas de un producto o servicio que
satisfacen las expectativas del cliente, son de algin modo superiores a las que

ofrecen los competidores o son superiores en otros aspectos.

b) Satisfaccion del cliente
La satisfaccidn del cliente se puede definir como el sentimiento o la actitud de
un cliente hacia el producto, la empresa o el servicio de una empresa. La
satisfaccion se produce cuando se cumplen las necesidades o expectativas de un

cliente, lo cual es clave para la retencion del cliente.

¢) Rendimiento percibido
Se refiere al rendimiento (en forma de entrega de valor) que reciben los clientes

después de comprar un producto o servicio. En otras palabras, es el "resultado

que el cliente "percibe" en el producto o servicio adquirido.
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d) Expectativa
La expectativa es la probabilidad razonable de que ocurra un evento. Esto no es

una simple ilusion, sino un posible hecho bien fundado.

2.4. Formulacién de la hipotesis
2.4.1. Hipotesis general
La gestion de calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas
1. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. -
Huacho 2022.
2. Laempatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.
3. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
Satisfaccion del cliente en la empresa pesquera Carabela S. A. C. -

Huacho 2022.
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
X.1. Elementos X.1.1. Infraestructura
tangibles X.1.2. Instalaciones
fisicas
Escala de
X.2.1. Calidez Likert:
X.2.2. Deseo de
X) comprender Siempre.
Gestion de calidad | X.2. Empatia X.2.3. Comunicacion Casi Siempre
X.2.4. Gustos y A veces
necesidades Casi nunca
Nunca
X.3.1. Voluntad de
X.3. Capacidad de ayuda
respuesta X.3.2. Disposicion
Y.1.1. Percepcion
Y.l Rendimiento | Y.1.2. Confianza
- Escala de
percibido Likert:
(Y) '
Satisfaccion del Y.2.1. Insatisfaccion Siempre
cliente Y.2. Nivel de | Y.2.2. Satisfaccion RS
) . . Casi Siempre
satisfaccion Y.2.3. Complacencia A
veces
Y.3.1 Expectativas Calfl' nunca
Y.3. Expectativas basicas unca
Y.3.2 Expectativas
diferenciadas
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Capitulo I111. Metodologia

3.1. Disefio metodolodgico
Eltipo de investigacion de acuerdo al fin que se persigue fue la investigacion basica,
Ilamada pura o fundamental. Fue descriptivo por cuanto nos dio valiosa informacion
diagnostica de las variables, con un enfoque cuantitativa y un disefio no experimental
transaccional correlacional por cuanto las variables estudiadas se relacionan o tienen
un grado relacion o dependencia de una variable en la otra, y esta interesada en conocer
a traves de una muestra de las unidades de observacion, la relacion existente entre las

variables identificadas, como podemos ver en la siguiente figura:

4 )
O x
N r
0]
- Y
Denotacion:
N = Poblacién
Ox = Observacion a la variable independiente.
Oy = Observacion a la variable dependiente.
r = Relacion entre variables.

Método de Investigacion

Método Cientifico.
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Estrategia procedimiento de contratacion de hipotesis

Las reglas estratégicas que se emplearon para la prueba de hipotesis fueron a través

del paquete estadistico de la correlacion, en su variante descriptiva y comparativa

puesto que se trata de determinar y establecer el nivel de relacion existente entre

ambas variables. Finalmente, se hiso un analisis estadistico de los resultados mediante

el coeficiente de correlacion.

3.2. Poblacién y muestra

3.2.1.

3.2.2.

Poblacion
Cordoba (2009) sefialo que: “La poblacion es el conjunto bien definido de
unidades de observacion con caracteristicas comunes y perceptibles. Es

denotado por la letra N

El universo poblacional estuvo constituido por 46 trabajadores de la

Empresa Pesquera Carabela S. A. C.

Muestra
El universo poblacional estuvo constituido por 46 trabajadores de la

Empresa Pesquera Carabela S. A. C.

Por ser pequefia la poblacion se considerd muestra no probabilistica, porque
el investigador, conociendo bien la poblacion y con el buen criterio, decide que
las unidades de observacion integro la muestra. Haremos uso del método, o
técnica de muestreo llamado muestreo intencional u opinatico, con el criterio

de conveniencia del investigador para que sean representativas, la muestra se



44
aplicara a la totalidad de los elementos de observacion con las mismas
caracteristicas, seguin Cérdoba (2009 pg. 32) en su libro denominado Estadistica

aplicada a la Investigacion.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
Las técnicas e instrumentos se utilizaron en el presente trabajo de investigacion se

muestran a continuacion:

Técnicas:
= Analisis documental
= QObservacion
=  Encuesta
Instrumentos:
= Fichas bibliograficas, hemerograficas y de investigacion
=  Guiade observacion

= Cuestionario de preguntas.

3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion
Anélisis Documental
Mediante el analisis documental y sus respectivos instrumentos se revisaron fuentes
bibliograficas, publicaciones especializadas y portales de Internet; directamente

relacionados con el tema de investigacion.
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A través de la entrevista y su instrumento — cuestionario, elaborado por el tesista
especialmente para esta investigacion, se recopilo informacion sobre cada una de las
dimensiones de la variable, las preguntas estan referidas a los aspectos concretos que

aportaran para recopilar datos y ubicar las deficiencias en la Vd.

Mediante la observacidn y su respectivo instrumento vamos a comprender procesos,
interrelaciones entre personas y sus situaciones o circunstancias y eventos que suceden
a través del tiempo, asi como los patrones que se desarrollan y los contextos sociales
y culturales en los cuales ocurren las experiencias humanas; asi como identificar

problemas.

a) Ficha Técnica de Instrumentos
La encuesta estuvo constituida por preguntas de la Vi y la Vd., La medicién
se realiz6 a través de la Escalla de Likert, que mide de 1 a 5.
b) Administracién de los instrumentos y obtencion de los datos
Para el acopio de la informacion se formul6 y contdé con un cuestionario,
confiable y validado por especialistas y expertos en la investigacion, que dieron
su opinidén de expertos si el cuestionario es aplicable o puede ser observado para
luego ser corregido por el investigador. La confiabilidad se logré aplicando
pruebas pilotos que fueron aplicados el cuestionario varias veces a la muestra
determinada para comprobar la precision y exactitud del instrumento o en todo

caso hacemos uso de la prueba de Alfa de Cronbach.

En la administracion de cuestionarios se contd con el valioso apoyo en la

recopilacion de datos del personal.
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Anélisis Estadistico
Se llevo a cabo utilizando el paquete estadistico SPSS 25.0 el cual proceso, para
lograr la interpretacion, analisis y discusion los graficos y figuras estadisticos, para
lograr los resultados y contar con las conclusiones, implicando los objetivos y las

hipétesis que fue el producto final de la investigacion.

Formulacion del modelo
a. Hipotesis Nula.
Existen evidencias que las medias de los tratamientos estadisticamente no
difieren significativamente.
b. Hipotesis alterna.
Estadisticamente las medias de los tratamientos difieren significativamente.
c. Recoleccion de datos y célculos de los estadisticos correspondientes.
La recoleccién de datos se efectu6 una vez aplicado los tratamientos
correspondientes a cada muestra y para el procesamiento se utilizaron programas
estadisticos.

d. Decision estadistica.

La decision estadistica se tom6 como consecuencia de la comparacion del
estadistico de prueba calculado y el obtenido mediante tablas estadisticas
correspondientes a la distribucion del estadistico de prueba; esto quiere decir si
el valor del estadistico de prueba calculado se encuentra en la region de rechazo
se rechaza la hipotesis nula, en caso contrario se acepta; es decir: Si:

F0 > Fa, a-1, N-a se rechaza
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Capitulo V. Resultados

4.1. Analisis de resultados
Tabla 1.
Gestion de calidad

Gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 10 21,7 21,7 21,7
Medio 28 60,9 60,9 82,6
Alto 8 17,4 17,4 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela
S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Gestion de calidad
L Bajo
B Medio
B Ao

Figura 1.
Gestion de calidad

De la figura 1, un 60,9% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel medio
en la variable de gestion de calidad, un 21,7% un nivel bajo y un 17,4% un nivel alto

en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.
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Tabla 2.
Elementos tangibles

Elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 23 50,0 50,0 50,0
Medio 17 37,0 37,0 87,0
Alto 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela
S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Elementos tangibles
O Bajo
M Medio
W Alto

Figura 2.
Elementos tangibles

De la figura 2, un 50,0% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo en
la dimension de elementos tangibles, un 37,0% un nivel medio y 13,0% un nivel alto

en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.
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Tabla 3.
Empatia
Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 26 56,5 56,5 56,5
Medio 14 30,4 30,4 87,0
Alto 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela
S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Empatia

ClBajo
M vedic
M 2o

Figura 3.

Empatia

De lafigura 3, un 56,5% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo en
la dimension de empatia, un 30,4% un nivel medio y un 13,0% un nivel alto en la

Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.



50

Tabla 4.
Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 26 56,5 56,5 56,5
Medio 14 30,4 30,4 87,0
Alto 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela
S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacién y comparacion se presenta la siguiente figura:

Capacidad de respuesta
O Bajo
B Medio
W aito

Figura 4.

Capacidad de respuesta

De la figura 4, un 56,5% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo en
la dimension de capacidad de respuesta, un 30,4% un nivel medio y un 13,0% un nivel

alto en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.
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Tabla 5.
Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 18 39,1 39,1 39,1
Medio 22 47,8 47,8 87,0
Alto 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela

S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacion y comparacion se presenta la siguiente figura:

Satisfaccion del cliente
O Bajo
B Medio
M 2o

Figura 5.
Satisfaccion del cliente

De la figura 5, un 47,8% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel medio
en la variable de satisfaccion del cliente, un 39,1% un nivel bajo y un 13,0% un nivel

alto en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.
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Tabla 6.
Rendimiento percibido

Rendimiento percibido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 31 67,4 67,4 67,4
Medio 11 23,9 23,9 91,3
Alto 4 8,7 8,7 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela

S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacién y comparacion se presenta la siguiente figura:

Rendimiento percibido
Ol Bajo
M Medio
M Ao

Figura 6.
Rendimiento percibido

De la figura 6, un 67,4% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo en
la dimension de rendimiento percibido, un 23,9% un nivel medio y un 8,7% un nivel

alto en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.



Tabla 7.
Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 16 34,8 34,8 34,8
Medio 24 52,2 52,2 87,0
Alto 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela
S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacién y comparacion se presenta la siguiente figura:

Nivel de satisfaccidén

Ll Bajo
M vedio
M Aito

Figura 7.
Nivel de satisfaccion

De la figura 7, un 52,2% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel medio
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en

la dimensidn de nivel de satisfaccion, un 34,8% un nivel bajo y un 13,0% un nivel alto

en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.
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Tabla 8.
Expectativas
Expectativas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 30 65,2 65,2 65,2
Medio 10 21,7 21,7 87,0
Alto 6 13,0 13,0 100,0
Total 46 100,0 100,0

Fuente: Ficha de observacion aplicada a los trabajadores en la Empresa Pesquera Carabela
S. A. C. - Huacho 2022.

Para efectos de mejor apreciacién y comparacion se presenta la siguiente figura:

Expectativas
O Bajo
M Medio
W Ao

Figura 8.

Expectativas

De la figura 8, un 65,2% de los trabajadores manifiestan que existe un nivel bajo en la
dimension de expectativas, un 21,7% un nivel medio y un 13,0% un nivel alto en la

Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

Dado que se tiene 2 variables cuantitativas es necesario comprobar antes de cualquier
analisis estadistico inferencial, si los datos de las variables aleatorias estudiadas siguen
0 no el modelo normal de distribucién de probabilidades. Para realizar la prueba de
normalidad se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk, dado que el tamafio de la muestra es

menor que 50.

Prueba de normalidad la variable de gestion de calidad
Para realizar la prueba de normalidad de la variable gestion de calidad, se utiliz6 la
prueba de Shapiro-Wilk y se sigui6 el siguiente procedimiento:
a) Planteo de las hipotesis:
Hipdtesis Nula (Ho): Las puntuaciones de la variable gestion de calidad, tienen
una distribucion normal
Hipotesis Alterna (Ha): puntuaciones de la variable gestion de calidad, no tienen
una distribucion normal.
b) Nivel de significacion o riesgo: a = 5%= 0,05

c) Estadistico de la prueba: Shapiro-Wilk

Tabla 9.

Prueba normalidad de la variable gestion de calidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion de calidad ,879 46 ,000

d) Regla de decision:
- Si: P_valor (sig.) < 0,05 se rechaza la hipotesis nula

- Si: P_valor (sig.) > 0,05 no se rechaza la hipétesis nula
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Sobre la variable gestion de calidad, el p-valor=Sig.= es igual 0,000 como este valor
es mayor a 0,05 se infiere que no hay suficiente evidencia estadistica parla aceptar la

hipdtesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucién normal.

Prueba de normalidad de la variable de satisfaccion del cliente
Para realizar la prueba de normalidad de la variable satisfaccion del cliente, se utilizé
la prueba de Shapiro-Wilk y se sigui6 el siguiente procedimiento:
a) Plantelo de las hipdtesis:
Hipodtesis Nula (Ho): Las puntuaciones de la variable satisfaccion del cliente,
tienen una distribucion normal
Hipotesis Alterna (Ha): Las puntuaciones de la variable satisfaccion del cliente,
no tienen una distribucion normal.
b) Nivel de significacion o riesgo: a = 5%= 0,05

c) Estadistico de prueba: Shapiro-Wilk

Tabla 10.

Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del cliente

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del cliente ,882 46 ,000

d) Regla de decision:
- Si: P_valor (sig.) < 0,05 se rechaza la nula
- Si: P_valor (Sig.) > 0,05 no se rechaza la hipdtesis nula
Sobre la variable satisfaccidn del cliente, el p-valor=Sig.= es igual 0,000 como este
valor es menos a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para rechazar

la hipétesis nula, concluyendo que los datos no provienen de una distribucion normal.
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Hipotesis General

Hipdtesis Alternativa: La gestion de calidad se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Hipdtesis nula: La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Tabla 11:
La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccio
Gestion de n del
calidad cliente

Rho de Spearman Gestion de calidad  Coeficiente de 1,000 ,650™
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 46 46

Satisfaccion del Coeficiente de ,650™ 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se muestra en la tabla 11 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.650, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipétesis alternativa y se rechaza la hip6tesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion
significativamente entre la gestién de calidad y la satisfaccion del cliente en la Empresa

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Hipotesis Especifica 1
Hipdtesis Alternativa: Los elementos tangibles se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.
Hipotesis nula: Los elementos tangibles no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Tabla 12:

Los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Satisfaccio
Elementos n del
tangibles cliente

Rho de Spearman Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 585"
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 46 46

Satisfaccion del Coeficiente de 585" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se muestra en la tabla 12 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= 0.585, con
una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hipotesis
nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion
significativamente entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la Empresa

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud moderada
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Hipotesis Alternativa: La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Hipotesis nula: La empatia no se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Tabla 13:

La empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Empatia  del cliente

Rho de Spearman  Empatia Coeficiente de 1,000 653"
correlacién

Sig. (bilateral) . 000

N 46 46

Satisfaccion del Coeficiente de 653" 1,000
cliente correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se muestra en la tabla 13 se obtuvo un coeficiente de correlacién de r=0.653, con

una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis

nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacion

significativamente entre la empatia y la satisfaccion del en la Empresa Pesquera Carabela

S. A. C. - Huacho 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Hipotesis Alternativa: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la

Satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Hipodtesis nula: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Tabla 14:

La capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Capacidad  Satisfaccion
de respuesta  del cliente

Rho de Spearman  Capacidad de Coeficiente de 1,000 653"
respuesta correlacion

Sig. (bilateral) . 000

N 46 46

Satisfaccion del Coeficiente de 653" 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 46 46

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se muestra en la tabla 14 se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.653, con

una p=0.000(p<0.05) con lo cual se acepta la hipdtesis alternativa y se rechaza la hip6tesis

nula. Por lo tanto, se puede evidenciar estadisticamente que existe una relacién

significativamente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la Empresa

Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022.

Se puede apreciar que el coeficiente de correlacion es de una magnitud buena.
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Capitulo V. Discusion

5.1. Discusion

Los resultados estadisticos demuestran que existe una relacion significativamente entre
la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S. A.
C. - Huacho 2022, debido a la correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.650,
representando una buena asociacién entre las variables estudiadas. Coincidiendo con la
investigacion Zarzosa (2021) en su tesis titulada: “La Gestion de calidad bajo el enfoque
de calidad de servicio y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas rubro
venta de articulos de abarrotes por mayor y mayor en las tiendas de empresas
distribuidoras del Distrito De Huaraz, 2017, donde concluyo que el 57,1 % de los
eurodiputados eran hombres frente a la mayoria (60 %) con edades comprendidas entre
los 31 y los 50 afios. Esto significa que los representantes tienen la edad adecuada para
poder dirigir la empresa, ya sea que tengan un titulo universitario o no universitario, el
género no importa porgque una buena empresa siempre se hace ya sea mujer o hombre,
propietario o gerente. . La gestion y el buen uso de las herramientas de gestion permiten

gue una empresa crezca y sea competitiva en el mercado (p.62.).

Entre las variables estudiadas, luego analizamos estadisticamente por dimensiones las
variables el cual la primera dimension se puede apreciar también existe una relacién
significativamente entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la
Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022, debido a la correlacion de Spearman
que devuelve un valor de 0,585, representando una moderada asociacién. Coincidiendo

con la investigacion Valverde (2019) en su tesis titulada: “Influencia del Clima Laboral
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en la satisfaccion del cliente caso de Estudio Hosteria el Prado, Ibarra, Ecuador”, quien
concluyd que el ambiente laboral en la Hosteria ElI Prado fue diagnosticado como
inadecuado debido a las tensas condiciones laborales entre empleadores y trabajadores,
pero existia un ambiente de solidaridad, comunicaciéon, colaboracion y trabajo en equipo

entre los trabajadores.

En la segunda dimension se puede apreciar también que existe una relacion
significativamente entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho 2022, debido a la correlacion de Spearman que devuelve un
valor de 0,653, representando una buena asociacion. Coincidiendo con la investigacion
Guevara y Guevara (2017) en su tesis titulada: “Diagnostico de la Satisfaccion del cliente
en una financiera en Jaén — 2018”, donde concluyd que las instituciones financieras
tienen una baja satisfaccion del cliente, es porque los nuevos empleados tardan en
comprender bien a los clientes, los procedimientos, las politicas y las reglas de la empresa.
Cuando la rotacion de puestos es alta, el impacto en los clientes es inminente. Los clientes
no sentiran el servicio estandar, sino lleno de altibajos. Porque no logran construir
relaciones a largo plazo con los empleados de la empresa. Los factores que inciden en la
insatisfaccion del cliente fueron identificados como: insatisfaccion con la confianza,
disposicion, amabilidad, cortesia, cuidado personal, agilidad en el servicio y servicio

basado en las necesidades.

En la tercera dimension se puede apreciar también que existe una relacion
significativamente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
Empresa Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022, debido a la correlacion de Spearman

que devuelve un valor de 0,653, representando una buena asociacion. Coincidiendo con
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la investigacion de Berrospi (2021) en su tesis titulada: “Gestion de la calidad y
desempefio organizacional en el Hospital de Baja Complejidad Vitarte, 2021, donde
concluyé que, en la hipotesis general, existe una correlacion positiva muy alta y
significativa entre la gestion de la calidad y el desempefio organizacional en los hospitales

Vitarte 2021 de baja complejidad (rs = 0,941, p-valor < 0,05).
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Capitulo VI. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones

De las pruebas realizadlas podemos concluir:

1. Segln el objetivo general, esta tesis logro dar a conocer que existe una buena
relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la Empresa
Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Demostrandose debido a la
correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.650, porque que forma parte
de una serie de acciones dirigidas a planificar, organizar y controlar la funcién de
calidad de una organizacion.

2. Segun el objetivo especifico 1: Se logré conocer que existe una moderada
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la Empresa
Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Demostrandose debido a la
correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.585, porque que los clientes
de la organizacion creen que podemos resumir el concepto porque nuestros
sentidos lo perciben.

3. Segun el objetivo especifico 2: Se logré conocer que existe una buena relacion
entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S.
A. C. - Huacho 2022. Demostrandose debido a la correlacién de Spearman que
devuelve un valor de 0.653, porque esta relacionado con el interés del usuario.

4. Segun el objetivo especifico 3: Se logré conocer que existe una buena relacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la Empresa
Pesquera Carabela S. A. C. - Huacho 2022. Demostrandose debido a la
correlacion de Spearman que devuelve un valor de 0.653, porque apoya a los

clientes segun sus necesidades.
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6.2. Recomendaciones

1. Implementar la estrategia de la propuesta para la gestion de calidad, permitiendo
elevar los niveles de las variables expuestas.

2. Se recomienda mantener o mejorar la gestion de calidad en la satisfaccion del
cliente; en la infraestructura, instaurar un protocolo de atencion al cliente,
capacitar al personal y brindar mejor servicio.

3. Efectuar programas de motivacion y capacitacion para los empleados de las
areas, para lograr que sus esfuerzos sean dirigidos a mejorar la gestion de calidad
al cliente lo cual redundara en la capacidad y habilidad de cada uno, logrando
con ello beneficio para la empresa.

4. Se puede implementar una politica de gestion de la calidad y satisfaccion al
cliente para mejorar todos los indicadores, implementando las encuestas de
manera mensual semestral o anual para mantener el nivel de satisfaccion de

100%.
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X.3. Capacidad de
respuesta

X.2.4. Gustos y
necesidades

X.3.1. Voluntad de ayuda
X.3.2. Disposicion

Problemas Especificos:

1. ¢Cémo los elementos
tangibles se relacionan con
la Satisfaccion del cliente
en la empresa pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho
20227

2. ¢(Cémo la empatia se

relaciona con la
Satisfaccion del cliente en
la empresa  pesquera

Carabela S. A. C. - Huacho
20227

3. ¢Como la capacidad de
respuesta se relaciona con la
Satisfaccion del cliente en
la  empresa  pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho
20227

Objetivos Especificos:

1. Determinar los elementos
tangibles y su relacién con
la Satisfaccion del cliente
en la empresa pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho
2022.

2. Determinar la empatia y
su relacion con la
Satisfaccion del cliente en
la empresa  pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho
2022.

3. Determinar la capacidad
de respuesta y su relacion
con la Satisfaccion del
cliente en la empresa
pesquera Carabela S. A. C.
- Huacho 2022.

Hipétesis Especificos:

1. Los elementos tangibles
se relaciona
significativamente con la
Satisfaccion del cliente en
la  empresa  pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho
2022.

2. La empatia se relaciona
significativamente con la
Satisfaccion del cliente en
la  empresa  pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho
2022.

3. La capacidad de
respuesta se  relaciona
significativamente con la
Satisfaccion del cliente en
la. empresa  pesquera
Carabela S. A. C. - Huacho
2022.

)

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Y.1. Rendimiento
percibido

Y.2. Nivel de
satisfaccion

Y.3. Expectativas

Y.1.1. Percepcion
Y.1.2. Confianza

Y.2.1. Insatisfaccion
Y.2.2. Satisfaccion
Y.2.3. Complacencia

Y.3.1 Expectativas basicas
Y.3.2 Expectativas
diferenciadas

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODO Y TECNICAS
Problema General Objetivos General Hipotesis General Poblacion = 46
X.1. Elementos X.1.1. Infraestructura mlftesérac_: ‘tf}f_
. H o etodo: Cientirico.
¢Como la Gestion de | Determinar la Gestion de La Gestion de calidad se < tangibles X.1.2. Instalaciones fisicas | T = .
calidad se relaciona con la | calidad y su relacién conla | relaciona ) Para el acopio de Datos:
Satisfaccion del cliente en | Satisfaccion del cliente en significativamente con la P . La observacion
la empresa  pesquera | laempresa pesquera Satisfaccion del cliente en | CESTION DE CALIDAD ég; galldez Encuesta
Carabela S. A. C. - Huacho | CarabelaS. A. C.-Huacho | la empresa  pesquera cc;n”.lp‘renzzero € g‘ﬁjalli'gésré?i‘;g“memal y
20227 2022. rabela S. A. C. - Huach . L . ”
0 0 ggnge as ¢ uacho X.2. Empatia X.2.3. Comunicacion Instrumentos de recoleccion
: de datos:

Guia de observacion.

Guia de entrevista.
Cuestionario.

Andlisis de contenido y Fichas.

Para el Procesamiento de
datos.

Consistenciacion, Codificacion
Tabulacion de datos.

Técnicas para el analisis e
interpretacion de datos.
Paquete estadistico SPSS 24.0
Estadistica descriptiva para
cada variable.

Para presentacion de datos
Cuadros, gréficos y figuras
estadisticas.

Para el informe final:

Tipo de Investigacion: Basica

Disefio de Investigacion
Esquema propuesto por la
EPG. UNJFSC.
Nivel Correlacional
Transeccional.

X

M r




72

Anexo N°2: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

“Cuestionario para conocer la Gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la Empresa
Pesquera Carabela S.A.C. — Huacho 2022".

Estimado colaborador esperamos tu colaboracion respondiendo con responsabilidad y
honestidad, el presente cuestionario. Se agradece no dejar ninguna pregunta sin contestar.
El objetivo es recopilar informacion, para conocer la Gestion de calidad y la satisfaccion

del cliente en la Empresa Pesquera Carabela S.A.C. — Huacho 2022.
Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (x) la escala que

crea conveniente.

Escala valorativa

Siempre | Casisiempre | A veces | Casinunca Nunca
5 4 3 2 1

Gestion de calidad (X)

N° X.1. Elementos tangibles N. |CN| A | CS.|S.
01 | ;Con que frecuencia realizan gestiones para el
buen  funcionamiento  dentro de la
infraestructura de trabajo de la empresa?
02 | ;Con que frecuencia dan mantenimiento a las
instalaciones fisicas que existen dentro de la
empresa Carabela?

X.2. Empatia
03 | ;Con qué frecuencia existe calidez entre
compafieros en su area de trabajo en la empresa
Carabela?
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04

(Con queé frecuencia manifiestan su deseo de
comprender las actividades que se les asignan
dentro de la empresa?

05

(Con que frecuencia existe la comunicacion
entre frabajadores y jefes de su drea
correspondiente dentro de la empresa Carabela?

06

,Con que frecuencia priorizan los gustos y
necesidades de sus compaifieros de trabajo
dentro de la empresa?

X.3. Capacidad de respuesta

07

(Con que frecuencia observan que sus
compaifieros muestran voluntad de ayuda hacia
un compaiiero que lo necesite dentro de su area
de trabajo?

08

(Con que frecuencia tienen buena disposicion
para realizar sus labores dentro de la empresa?

Satisfaccion del cliente (Y)

Y.1. Rendimiento percibido

09

;Con que frecuencia nota que el cliente tiene
una buena percepcién con respecto al
rendimiento de algin trabajador?

10

(Con que frecuencia demuestra buen
rendimiento para ganar la confianza de los
clientes al consumir los productos de la empresa
Carabela?

Y.2. Nivel de satisfaccion

11

(Con que frecuencia han percibido a clientes
insatisfechos con los productos o la atencién del
trabajador de la empresa Carabela?

12

,Con que frecuencia han percibido a clientes
satisfechos con los productos o la atencion del
trabajador de la empresa Carabela?

13

,Con que frecuencia han percibido a clientes
ocmplacidos con los productos o la atencién del
trabajador de la empresa Carabela?

Y.3. Expectativas

14

(Con que frecuencia mantienen las expectativas
béasicas de los clientes para llegar a cumplir la

calidad?

15

(Con que frecuencia cumplen con las
expectativas diferenciadas para que los clientes
sientan que tuvieron un trato especial?




74

Anexo N°3: Confiabilidad de Alfa Cronbach

CONFIABILIDAD
FORMULACION

El alfa de Cronbach es siempre la relacion promedio entre las variables (o elementos) que
pertenecen al tamafio. Se pueden calcular de dos maneras: contraste o asociacion con
factores. Cabe senalar que las dos formulas son versiones de esto y el otro se puede deducir.

A partir de las varianzas

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula asi:
K 2
l K Hl _ Xin S ]
0 = — 2 )
K -1 o
5

. i es la varianza del item i,

donde

5
. t es la varianza de la suma de todos los items y

» K es el nimero de preguntas o items.

A partir de las correlaciones entre los items

A partir de las correlaciones entre los items, el alfa de Cronbach se calcula asi:
B np
1+ pn-1)

v

donde
« nes el numero de items y
« pes el promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los items

Midiendo los items del cuestionario
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

936 15



Anexo N°4: Base de datos

Gestion de calidad
N e _ . . ] Capacidad de ]|
Elementos tangibles Empatia respuesta IST X
1 12|81 D1 314]15] 6|82 D2 71 8 183 D3

1 3 4 7 Medio 3 2 3 2 10 Bajo 3 2 5 Bajo 22 Medio
2 1 1| 2 Bajo 1 1 1 1| 4 Bajo 1 1| 2 Bajo 8 Bajo
3 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20| Medio
41 5 5110 Alto 5 5 5 5120 Alto 5 5110 Alto 40 Alto
5 3 3 6 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 6 Medio 24 Medio
6 1 4 5 Bajo 1 4 1 4 10 Bajo 1 4 5 Bajo 20| Medio
7 3 2 5 Bajo 3 2 3 2110 Bajo 3 2 5 Bajo 20| Medio
8 4 3 7 Medio 4 3 4 3 | 14| Medio 4 3| 7 Medio | 28 | Medio
9 2 1 3 Bajo 2 1 2 1 6 Bajo 2 1 3 Bajo 12 Bajo
10 2| 4| 6 | Medio 2| 2 2 21 8 Bajo 2 2| 4 Bajo 18| Bajo
11 3 3 6 Medio 3 3 3 3 12 Medio 3 3 6 Medio 24 Medio
12 2 3 5 Bajo 2 3 2 3110 Bajo 2 3 5 Bajo 20| Medio
13] 1 51 6| Medio 1 5 1 5 | 12| Medio 1 51 6 | Medio | 24| Medio
141 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 110 Bajo 3 2 5 Bajo 20| Medio
151 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 110 Bajo 3 2 5 Bajo 20| Medio
16 5 5 10 Alto 5 5 5 5 20 Alto 5 5 10 Alto 40 Alto
171 2|1 2| 4 Bajo 2| 2 2 21 8 Bajo 2 2| 4 Bajo 16 | Bajo
18] 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20| Medio
191 5 3 8 Medio 5 3 5 3116 Medio 5 3 8 Medio | 32 Alto
201 2 1 3 Bajo 2 1 2 1 G Bajo 2 1 3 Bajo 12 Bajo
21 3 3 6 Medio 3 3 3 3 12| Medio 3 3 6 Medio | 24 | Medio
221 s 5 110 Alto 5 5 5 5 |20 Alto 5 5 |10 Alto 40 Alto
23] 1 5 6 Medio 1 5 1 5 1 12| Medio 1 5 6 Medio | 24 | Medio
241 3 2 5 Bajo 3 2 3 2110 Bajo 3 2 5 Bajo 20| Medio
251] 1 5| 6| Medio 1 1 1 1 4 Bajo 1 1 2 Bajo 12| Bajo
26 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20 Medio
271 s 5 110 Alto 5 5 5 5 120)] Al 5 s 10| Al 40 Alto
281 3| 3| 6 | Medio 3] 3 3 3 | 12| Medio 3 3| 6 | Medio | 24| Medio
290] 1 415 Bajo 1 4 1 4 110] Baje 1 4| 5§ Bajo [ 20| Medio
30 312158 Bajo 3| 2 3 2 10| Baje 3 2| 5 Bajo | 20| Medio
31 4 3 7 Medio 4 3 4 3 14 Medio 4 3 7 Medio 28 Medio
321 2 1 3 Bajo 2 1 2 1 6 Bajo 2 1 3 Bajo 12 Bajo
332121 4 Bajo 2| 2 2 21 8 Bajo 2 2| 4 Bajo 16 | Bajo
341 3 3 6 Medio 3 3 3 3] 12| Medio 3 316 Medio | 24 | Medio
3521 3] 58 Bajo 21 3 2 3 110] Baje 2 3|5 Bajo [ 20| Medio
36 1 5 6 Medio 1 5 1 5 12| Medio 1 5 6 Medio | 24 | Medio
371 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 10 Bajo 3 2 5 Bajo 20 | Medio
381 3 2 5 Bajo 3 2 3 2 110 Bajo 3 2 5 Bajo 20 | Medio
39| s 5110 Alto 5 5 5 5120 Alto 5 5 |10 Alto 40 Alto
401 2 2 4 Bajo 2 2 2 2 8 Bajo 2 2| 4 Bajo 16 Bajo
41 2 3 5 Bajo 2 3 2 3 10 Bajo 2 3 5 Bajo 20 Medio
421 s 3 8 Medio 5 3 5 3 |1 16]| Medio 5 3 8 Medio | 32 Alto
43| 2 1 3 Bajo 2 1 2 1 6 Bajo 2 1 3 Bajo 12| Bajo
441 3 3 6 Medio 3 3 3 3112 Medio 3 3 6 Medio | 24 | Medio
45| s 5110 Alto 5 5 5 5120 Alto 5 5110 Alto 40 Alto
46 1 5 6 Medio 1 5 1 5 12 Medio 1 5 6 Medio 24 Medio
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N RE[IdlE‘I‘II.ElltO Nivel de satisfaceion Expectativas
ercibido
1 1 415 Bajo 3 2 3 8 | Medio 3 21| 5 Bajo
212121 4 Bajo 1 1 1|3 Bajo 1 1| 2 Bajo
3]s 1 | 6] Medio | 2| 3 3] 8 | Medio | 2 il s Bajo
4 5 5110 Alto 5 5 5115 Alto 5 5110 Alto
5 2 3 5 Bajo 3 3 2 8 Medio 3 3 6 Medio
6 3 5 8 Medio 1 4 4 9 Medio 1 = 5 Bajo
7 11213 Bajo 31213 8] Medio | 3] 21| 5 Bajo
S| 31 4| 7| Medio | 4| 3] 5]|12] Al 415109 Alto
] 2 2 4 Bajo 2 1 2 5 Bajo 2 1 3 Bajo
10] s 3 8 Medio 2 2 2 6 Bajo 2 2 4 Bajo
111 3 1 4 Bajo 3 3 1 T Bajo 3 3 6 Medio
121 11 21| 3 Bajo 201 3] 3] 8] Medio | 2| 3| § Bajo
13 2121 4 Bajo 1| 5] 2| 8| Medi 1 516 | Medio
141 3 2 5 Bajo 3 2 = 9 Medio 3 2 5 Bajo
151 4| 3| 7| Medio 3| 2 3| 8] Medio | 3] 2| 5§ Bajo
16] s | 5 10| Ale 5| s 5 115 alw 5 5 10| Ao
171 3121 5§ Bajo 2] 2 31 7 Bajo 2121 4 Bajo
18] 2 3 5 Bajo 2 3 2 T Bajo 2 3 5 Bajo
19 1 4 5 Bajo 5 3 2 10| Medio 5 3 8 Medio
201 2 2 4 Bajo 2 1 215 Bajo 2 1 3 Bajo
21 3 2 5 Bajo 3 3 3 9 | Medio 3 3 6 Medio
221 1| 4| 5§ Bajo 30213 8] Medio | 3] 21| S Bajo
231 2| 2| 4 Bajo 1 1 1|3 Bajo 1 1| 2 Bajo
24 1 4 5 Bajo 3 2 3 8 Medio 3 2 5 Bajo
251 2 2 4 Bajo 1 1 1 3 Bajo 1 1 2 Bajo
26| s 1 6 Medio 2 3 3 8 | Medio 2 3 5 Bajo
271 5| 5 |1 10 Alto 5| s 51 15] Al 5 5110] Ale
281 2| 3| 5 Bajo 30131 2] 8] Medio | 3| 3| 6| Medio
291 3 5 8 Medio 1 4 4 9 Medio 1 4 5 Bajo
3011213 Bajo 30 2] 3] 8| Medio | 3] 21| S8 Bajo
31 3 4| 7| Medio | 4 | 3| 4 | 11| Medio | 4 | 3 | 7 | Medio
321 2 2 4 Bajo 2 1 2 5 Bajo 2 1 3 Bajo
33l 5] 3| 8] Medio | 2] 2] 2] 6 Bajo 21 21| 4 Bajo
341 3 1 4 Bajo 3 3 1 r Bajo 3 3 6 Medio
35111213 Bajo 21 3] 3| 8| Medio | 2] 3| S Bajo
36| 2| 5| T | Medio | 5| 5] 212] Alo 5 5110 Alo
37l 31 2| S Bajo 321 4] 9| Medic | 3215 Bajo
381 4] 3| 7| Medio | 3] 2| 3| 8| Medio | 3|21 5§ Bajo
390l s s 10| A sl s sl1s] aw | 5] s]10] A
40 3 2 ] Bajo 2 2 3 T Bajo 2 2 4 Bajo
41 2 3 5 Bajo 2 3 2 T Bajo 2 3 5 Bajo
421 1 415 Bajo s3] 2]110] Medio | 5 3| 8 | Medio
43] 2 2 4 Bajo 2 1 2 5 Bajo 2 1 3 Bajo
441 3 2 ] Bajo 3 3 3 9 Medio 3 3 6 Medio
451 1 415 Bajo 3| 2 3| 8] Medio | 3] 2| 5 Bajo
46| 2 2 4 Bajo 1 1 1 3 Bajo 1 1 2 Bajo




