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RESOLUCION N.c 0939-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 08 de agosto 2024

VISTOS: A\

El Expediente 2024-CU-8996 de fecha 12-07-2024 de LIZBETH DEISI CCALLOHUANCA
QUISPE, quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion, para
rendir el examen de sustentaciéon y defensa de la tesis fitulado: CALIDAD DE
PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ASOCIACION DE COMERCIANTES
DE ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE OCTUBRE
JULIACA 2023: conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestién Péblica, que fue revisada por el Director de la Unidad
de Investigacién y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas Escuela
Profesional de Administracién y Gestion Piblica.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 82, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R. ik

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacién y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE: :

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacién presencial del informe
Final de la investigacién (borrador de Tesis), del (la) bachiler LIZBETH DEISI
CCALLOHUANCA QUISPE, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestion Piblica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

x  PRESIDENTE : Dr. BENIGNQ CALLATA QUISPE

*  Primer miembro - Dr. Sc. S. LICIMACO AGUILAR PINTO
* Segundo miembro : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
*  Asesor - Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:

* Lugar . Salén de Grados y Titulos
* Fecha © lunes 12 de agosto de 2024
+ Hora : 10:00am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

............. =TTress0es

& :
&7 Dr. Bem%no %’S‘“ Quispe
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
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juliaca, 22 de de abril 2024

VISTOS;

£l Expediente: 2024-00S75 de fecha 22 de enero e 2024, del Bach. LIZBETH DEISI CCALLOHUANCA QUISPE,
quien solicita Revisién del informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) v el Anexc (04 o G5} “Ficha
de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de

[y

nvestigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Gestion
Piblica.
CCNSIDERANDC:

Gue, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes
de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica, tecnolégica y humanista de
acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (Ia) Bach. LIZBETH DEISI CCALLOHUANCA QUISPE, quien solicita la revision del Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: CALIDAD DE PRODUCTO Y LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN LA ASOCIACIGN DE COMERCIANTES DE ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES
DEL MERCADO 24 DE OCTURRE JULIACA 2023, conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a)
en Administracién y Gestion Publica.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N2 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de I Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuel
Profesional de Administracién y Gestion Publica, corroboré el asesoramiento en el Informe Final de !
Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. APOLINAR FLO REZ LUCANA,

(VR a\ )

¢

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el Reglamento
Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N® 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad alo que establece la Ley Universitaria N® 30220, Ley de Creacién de la UANCV N2 23738
y Modificatoria N2 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades ala Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APRCBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA _IMVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema ttulado: CALIDAD DE
PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ASOCIACION DE COMERCIANTES DE ARTESANIA EN
TEjiDO LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE OCTUBRE JULIACA 2023, presentado por el (1a) Bach.
LIZBETH DEISI CCALLOHUANCA QUISPE, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracién y Gestion Publica, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULOC SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA.

ARTICULG TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

' 0 ANBINA—
-SYEIASOUE

Dré S-ttimaco Aguilar Pinto
DIRECTOR
UNID.RYESTIGACIGN CIENCIAS AOMIH}TMWN-'
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RESOLUCION N.© 1393-2023-D-FCA/UANCV-J
Juliaca, 15 de diciembre de 2023

VISTOS:

El oficio N° 122-2023-UI-FCA-UANCV-J del Director de |3 Unidad de Investigacidn de
la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite propuestas de investigacion
para emision de resolucidn de aprobacion y autorizacion de ejecucion de la propuesta
de investigacion, respecto al expediente CU-15434, presentado por: LIZBETH DEISI
CCALLOHUANCA QUISPE, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Gestion Publica.

CONSIDERANDO:

Que, el(la) egresado(a): LIZBETH DEISI CCALLOHUANCA QUISPE, ha presentado
propuesta de investigacion de acuerdo al Articulo 21° del Reglamento Interno de
Trabajo  de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante
Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R,

Que, mediante Resolucion N° 015-2023-CF-CA-UANCV-J se aprueba la nominacién
del nuevo Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de Juliaca, a partir del 05 de octubre
de 2023, hasta el 31 de diciembre 2023 para los docentes ordinarios y hasta el 07 de
diciembre de 2023, para los docentes contratados, conformado por los docentes: Dr.
Roberto Payé Colquehuanca (docente ordinario), Dr. Robbins Flores Aguilar (docente
ordinario), Dr. juan Mauricio Pilcc Churata (docente contratado), Mg. Jhon Alex
Quispe Mejia (docente contratado). .

Que, la Direccidn de la Unidad de investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha remitido al Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas el expediente Cl-15434, presentado  por: LIZBETH DEIS]
CCALLOHUANCA QUISPE, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado:
CALIDAD DE PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ASOCIACION DE
COMERCIANTES DE ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO
24 DE OCTUBRE JULIACA 2023, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Gestién Publica.

Que, la revision de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 13 de diciembre
de 2023, por el docente: Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA, integrante del Comité
de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinién favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccién de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita emision de Resolucidn de aprobacion vy autorizacion de
ejecucion de la propuesta de investigacion intitulado: CALIDAD DE PRODUCTO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ASOCIACION DE COMERCIANTES DE
ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE OCTUBRE
JULIACA 2023, presentado por: LIZBETH DEIS| CCALLOHUANCA QUISPE para optar
el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Gestion Publica.
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I

LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE OCTUBRE
JULIACA 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

23% 19 3 174

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
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Submitted to Universidad Andina Nestor 1 OO/
Caceres Velasquez i

Trabajo del estudiante

.

hdl.handle.net 20/
0

Fuente de Internet

=)

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 20/
0

Trabajo del estudiante

e

repositorio.unjfsc.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

-~

repositorio.utc.edu.ec 1.
0

Fuente de Internet

e

repositorio.ucv.edu.pe 1.
0

Fuente de Internet

repositorio.unap.edu.pe <1 o
0

Fuente de Internet
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Datos de autor

Nombres y apellidos Lizbeth Deisi Ccallohuanca Quispe

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 75453114

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-7143-3337

Datos de asesor

Nombres y apellidos Dr. Apolinar Florez Lucana

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 23901593
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Presidente del jurado
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo__ LIZBETH DEISI CCALLOHUANCA QUISPE identificado con DNI
N° 75453114 en mi condicion de egresado de:

.Escuela Profesional

[0 Programa de Segunda Especialidad,

[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
informo que he elaborado el/la I Tesis o [] Trabajo de Investigaciéon, (1 Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DE PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ASOCIACION
DE _COMERCIANTES DE ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES DEL
MERCADO 24 DE OCTUBRE JULIACA 2023

Asesorado por: __Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA
Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sca de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca_ (Y4 de_ReiemO® del 204

s

FIRMA ASESOR Z FIRMA(T ESISTA
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RESUMEN

La presente investigacion realizado y titulado. “Calidad de Producto y la
Satisfaccion del Cliente en la Asociacion de Comerciantes de Artesania en
Tejido los Emprendedores del Mercado 24 de Octubre Juliaca 2023” asi
también se plante6 el problema, Cual es la relacion que existe entre la calidad
de producto y la satisfaccion del cliente en la asociacion de comerciantes de
artesania en tejido los emprendedores, asi también el objetivo general,
Determinar el grado de relacion que existe entre la calidad de producto y la
satisfaccion del cliente en la asociacién de comerciantes de artesania en tejido
los emprendedores, el hipétesis general Existe relacion directa y significativa
entre la calidad de producto y la satisfaccion del cliente en la asociacién de
comerciantes de artesania en tejido los emprendedores. Cuya metodologia
consta en los enfoques cuantitativos, métodos deductivos, el tipo es aplicada,
nivel fue “correlacional”, disefio — (no experimental) y una (poblacion) del estudio
consta de 45 comerciantes y por lo tanto no se realiza la muestra la cual se
considera a toda la poblacion. La confiabilidad es de 0,943 esto indica que es
confiable investigacion y su P- valor es de 0.000 que es menor a la significancia
0,05 en donde se calcul6 con tau- b Kendall, entonces se dice que hay relacion
En tal sentido se observa la existencia de una relacion entre ambas variables
gue es de 0,893 este resultado es equivalente al 89,3 % de relacion directa y
significativa entre la calidad de productos artesanales en tejido y la satisfaccion

del cliente de la asociacion de comerciantes los emprendedores.

PALABRAS CLAVES: Calidad de Producto, Satisfaccion del Cliente
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ABSTRACT

This research carried out and titled. “Producto Quality and Customer
Satisfaction in the Association of Weaving Craft traders of the Market
Entrepreneurs 24 Octuber Juliaca 2023” this is show the problema was alzo
rai sed, ¢what is the relationship that exists between producto quality and
customer satisfaction? Customer in the association of weaving craft Merchants
the entrepreneurs, as wells as the general objetive, determine the degree of
relationship that exists between producto quality and customer satisfaction in the
association of weaving craft Merchants the entrepreneurs. Whois Methodology
consistis of the quantitative aproche, deductive method, type is applied, level
was correlational, non — experimental desing and the study population consistis
of 45 merchants and therefore the sample is not carried out, which is considered
the entire population. The reliability is 0.943, this indicates that the research is
reliable and its P- valué is 0.000, which is less tan the significance of 0.05 where
it was calculated with tau — b Kendall, so it is said that there is a relationship. In
this cense, the existence of a relationship between both variables that is 0.893,
this result is equivalent to 89.3 % of direct and significant relationship between
the quality of artesanal knitting products and customer satisfaction of the

entrepreneurs association of Merchants.

KEYWORDS: Products Quality, Customer Satisfaction
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion realizado y titulado. “CALIDAD DE
PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ASOCIACION DE
COMERCIANTES DE ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES DEL
MERCADO 24 DE OCTUBRE JULIACA 2023” asi también se plantea los
objetivos generales, Determina el nivel de correlacion que existen sobre la
calidad de producto y la satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes
de artesania en tejido los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca
2023. Por lo tanto, se puede precisar que el trabajo es muy primordial para lograr
el propdsito principal, la cual puede evaluar el valor de descripcion que existen
sobre ambas variantes, asi se también afirmo que este estudio consta de seis

capitulos.

Capitulo I. se percibira segun a los planteamientos problemas, formulaciones

de los problemas, las justificaciones del trabajo investigado.

Capitulo Il. Mediante este capitulo se muestra a los objetivos principales y los

objetivos concretizados.

Capitulo 1ll. Se cabe mencionar los antecedentes del estudio, asi también las

bases teoricas y los marcos conceptuales.

En Capitulo IV. Las suposiciones que platea la hipoétesis principal y las

hipodtesis especificos, en tanto se percibe también las variables del trabajo y por
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ultimo de este capitulo se tiene la tabla las operacionalizaciones de los

elementos del estudio.

En Capitulo V. se muestra el proceso metodoldgico y la cual se percibira en
sus enfoques, los métodos, los tipos, los niveles del trabajo, el disefio, la cantidad
de poblacién, el minimo de la poblacion que corresponde a muestra, las técnicas
empleadas, el instrumento del trabajo considerado, las fiabilidades del estudio,
las validaciones de los expertos, el procesamiento de los datos, las

contrastaciones de las hipétesis del trabajo realizado.

El Capitulo VI. Nos cabe mencionar los resultados y las discusiones, las
referentes bibliograficos, el anexo, la tabla de matriz, el instrumento del estudio

empleado, las validaciones de los instrumentos.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

En los tiempos modernos la calidad del producto, es lo mas primordial
para satisfacer las necesidades del cliente o del consumidor, para llegar a
satisfacer al cliente se han implementado equipos modernos para producir
prendas de los mejores materiales de tela, que sean al gusto del cliente. Se
puede garantizar la calidad del producto de artesania en tejido, todo esto gracias

a la tecnologia.

En lo internacional la calidad de producto es considerado como las
caracteristicas de un producto de bienes y servicios que ofrece la empresa.
Donde los productos de primera calidad son tan buenos para satisfacer a
nuestros clientes internacionales y con el objetivo de cumplir cero defectos,
donde se puede decir que debemos de hacer las cosas muy bien, como si fuera
la primera vez. Nosotros debemos de entender que las satisfacciones de los
clientes se logran, cuando se cumple con los tres pasos fundamentales que es
lo siguiente, la satisfaccion de necesidades, satisfaccién de las expectativas y la
satisfaccion de superacion en las expectativas, en cual el objetivo principal que

debe cumplir el producto o el servicio en donde debemos de cumplir con los
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estandares internacionales sobre la calidad del producto, el producto tiene que

ser creado con el valor méas alto para ofrecer a nuestros clientes.

En Latinoamérica, la calidad de producto a lo largo de nuestra historia nos
indica que son las caracteristicas que tiene un producto, donde es elaborado con
materiales de la primera linea y su finalidad es satisfacer las necesidades de los
consumidores o clientes de nuestros paises vecinos. Asi también se precisamos
que la calidad del producto debe de cumplir con las expectativas del cliente. El
objetivo de calidad se basa los productos, servicios, sistemas, personas o
procesos la cual esta involucrado las personas y organizaciones, donde podrian
ser perjudicado por nuestros negocios, la calidad no depende de las empresas
si no, de la realidad de la satisfaccion de los clientes y de otros partes interesados
como el Producto Organico de Brasil (POB), Orgénico Sagarpa México (OSM) y
Canadéa Organic- Biologiqgue Canada son 6rganos que evalUan nuestra calidad

de producto.

En nuestro pais peruano la calidad del producto es para desarrollar
cadenas productivas y sostenibles. Donde podemos proveer al pais y al mundo.
Los productos deben ser calidad y saludable para el consumidor y responsables
con el medio ambiente, el trabajo se basa a respetos ancestrales como por
ejemplo los cultivos organicos y los principios de comercio justos, son los pilares
fundamentales sobre el procedimiento de las producciones y las satisfacciones
de los clientes o de consumidor y a la vez esto es regulado por la constitucién,
por normas, organismos autébnomos que evallan la calidad de producto y la

fiscalizacion es de Indecopi, etc.
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En nuestra region puno la calidad del producto se basa en diferentes
rubros que existe en la regién. En el cual yo considero que la artesania en tejido
es el rubro més importante y la vez genera una reactivacion econémica, también
se puede decir que la artesania en tejido es fundamental para el movimiento
econOmico en nuestra region ya que se vive del turismo. En esta regién también
se equipan los artesanos con las tecnologias modernas con tal de recortar el
tiempo de produccién. En nuestra localidad los artesanos en tejido han creado
diferentes asociaciones para hacer convenios con los consumidores mayoristas
en donde puedan ofrecer sus productos elaborados en tejido como chullos,
camperas, ponchos, guantes, combinaciones, faldas de lana, pantalones de
lana, etc. Estos productos de tejido se han elaborado a mano y asi también a
maquina industrial. El objetivo de los artesanos en tejido es recortar en tiempo
de elaboracion, recortar el tiempo de entrega del producto y asi cumplir con las

expectativas del cliente.

Si tomamos en consideracion esta actividad de artesania en tejido,
tenemos un amplio trabajo empezando por las autoridades y terminando con el
consumidor para elaborar estos productos de tejido deben de ser capacitado por
autoridad municipal en especial por la gerencia de desarrollo econémico y
seguidamente deben de ser registrado todos los artesanos que se dedican en
tejido, esto con el Unico propdsito de exportar sus productos y generar ingresos

econdmicos para la region.
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1.2. Formulacién del Problema
1.2.1. Problema General
¢,Cual es la relacion que existe entre la calidad de producto y la
satisfaccion del cliente en la asociacion de comerciantes de artesania
en tejido los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023?
1.2.2. Problema Especifico
¢, Qué relacion existe entre la cobertura del mercado y la satisfaccion
del cliente de la asociacion de comerciantes los emprendedores del
mercado 24 de octubre Juliaca 20237
¢, Cual es la relacién que existe entre las necesidades y la satisfaccion
del cliente de la asociacion de comerciantes los emprendedores del
mercado 24 de octubre Juliaca 20237
¢,Como es la relacion que existe entre los procesos de produccion y
la satisfaccion del cliente de la asociacibn de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 20237
¢, Qué relacion existe entre las promociones y la satisfaccion del
cliente de la asociacion de comerciantes los emprendedores del
mercado 24 de octubre Juliaca 20237
1.3.  Justificacion del Estudio
La Justificacion Tedrico
Porque implicamos a la descripcion de los cuales consiste en las
brechas de los conocimientos que ya existieron en aquellos trabajos de
investigaciones que buscan a disminuir.
La justificacién tedrica busca algunos conceptos basicos de

aquellos autores que han expresado sobre estos dos temas de calidad de
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los productos y la satisfaccion de los clientes segin sus conocimientos
seran fundamentales y servirdn de apoyo a nuestro estudio tedrico.
La Justificacion en lo Practico

Para describir cual es la manera correcta de las respuestas del
estudio que se realiza y la cual nos sirve para transformar el problema
real del entorno al trabajo realizado.

En lo practico haremos un previo andlisis sobre la realidad actual
de los artesanos en tejido. Este estudio tiene la finalidad de hacer conocer
la problematica actual que tiene la asociacion en las calidades del
producto y las satisfacciones de los clientes.

Justificacién Metodoldgico

“Es la justificacidon en la que se da cuando la investigacion que esta
realizando y plantea un método nuevo o una estrategia nueva a efectos
de generar conocimiento confiable y valido”.

La justificacibn metodologica es el estudio que lleva un enfoque
cuantitativo, en la cual se analizara los datos estadisticos para comprobar
el grado de relacibn que existe entre la calidad del producto y la

satisfaccion del cliente del mercado 24 de octubre de nuestra ciudad.
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CAPITULO Il

OBJETIVOS

2.1. Objetivo General
« Determinar la relacion que existe entre la calidad de producto y la
satisfaccion del cliente en la asociacion de comerciantes de artesania
en tejido los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023.
2.2. Objetivo Especifico
« Determinar la relacion que existe entre la cobertura del mercado y la
satisfaccion del cliente de la asociacibn de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023.

+« Determinar la relacion que existe entre las necesidades y la satisfaccion
del cliente de la asociacién de comerciantes los emprendedores del
mercado 24 de octubre Juliaca 2023.

+ Determinar la relacion que existe entre los procesos de producciony la
satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023.

+« Determinar la relacién que existe entre las promociones y la satisfaccion
del cliente de la asociacion de comerciantes los emprendedores del

mercado 24 de octubre Juliaca 2023.
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CAPITULO 1lI

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la Investigacién

El antecedente de las investigaciones pasadas que sirven de apoyo
a las variables del estudio y donde se puede observar el planteamiento y
hasta los resultados obtenidos y en donde nosotros llegamos analizar los
estos estudios pasados.

Tamayo (2018) se define como un “proceso que consiste en el
amplio analisis de los estudios similares o iguales y relacionadas a nuestro
estudio”.

Arias (2012) “se refieren a las investigaciones previas o tesis de
niveles relacionados con los problemas planteados, se dice que son los
estudios realizados en los anteriores afios y el cual se guarda las
vinculaciones con el problema”.

3.1.1. Nivel internacional

Molina (2019) en los presentes estudios de las investigaciones
titulado como “calidad de servicio y percepcion de satisfaccion del cliente
en el condominio jardines de la catdlica, lima 2019” y como objetivo se
tuvo la determinacion de las relaciones que existe entre las variables de

calidades en los servicios y las percepciones de las satisfacciones en los
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clientes de los habitantes que radican en la propiedad del jardin de las
catdlicas, asi también podemos identificar las metodologias de
investigacion y en el cual se tiene a hipotético deductivo, eso es el método,
la verdad se confirma que hay una relacion fuertemente significativo.

Gamboa & Castillo (2021) En el trabajo de investigacion cuyo titulo
es “Satisfaccion del cliente y el nivel de fidelizacién aplicado en el Banco
Austro - Ambato”. Y como planteamiento del propdsito general es
evidenciar las expectativas y sus percepciones que tienen los clientes
para el nivel de confiabilidad en la organizacion financiero, a continuacion,
mencionamos las metodologias del estudio descriptivo y finalmente se
lograron identificar los problemas que acontecieron y dadas nuevas
propuestas para la solucion.

Remache (2018). Este estudio titulado como la “calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de
guayaquil-ecuador” periodo 2018, en cual se determina el objetivo y es de
la siguiente manera, en el cual determino la correlacion a través de calidad
de servicio y con la satisfaccion de los clientes de la organizacion
SIPECOM S.A. en el procedimiento que se trabajo fue en cuantitativo el
enfoque, un disefio que no experimenta. por lo tanto, manifiesto que
llegamos a culminar este trabajo, y afirmamos que si existe una
correlacion directo entre las dos variables.

Gavifio & Martinez (2021)Los articulos de la investigacion llegan a
llevar por titulo “calidad en el servicio y el nivel de satisfaccion del cliente”.
En la cual se tiene el proposito de analizar la relacion que existe entre

calidad en el servicio y el nivel de satisfaccion del cliente para mejorar la
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gastronomia en los restaurantes en la ciudad del Ambato, la metodologia
es descriptivo correlacional es mas se logro analizar los precios con fin de
hacer el monitoreo a la calidad del producto y en servicio a los
profesionales contratados.

Aguilera (2021). En esta tesis titulada como la “calidad de
productos de investigacion en repositorios de tesis mexicanos y
guatemaltecos”. En el planteamiento del proposito fue hacer una
evaluacion a la calidad de los productos investigados que se encuentra en
el repositorio y a la cual el acceso es abierto en el pais de México y pais
de Guatemala, asi también se trabajé con la metodologia de disefio
cuantitativo y descriptivo transversal y al culminar se logro llegar a un
resultado que se encontré en los estudiantes las dificultades que para
implementar las practicas buenas en el procedimiento del estudio.

3.1.2. Nivel nacional

Sosa (2021). Investigacion titulada, “calidad del producto importado
y la satisfaccion del cliente de las microempresas comercializadoras de
prendas de vestir’ en la cual también se tiene como el objetivo general del
estudio fue establecer de que forma la calidad del producto importado
influye en la satisfaccion del cliente de las microempresas
comercializadoras de prendas de vestir, asi también puedo identificar que
la metodologia del estudio, fue cuantitativo en su disefio del estudio y
finalmente se concluye que la calidad de producto importado influye

mucho en la satisfaccion del cliente.
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Huayta (2022). Se tiene el estudio intitulado como: “calidades en
los productos y sus satisfacciones en las clientes de las entidades textil
de los emporios comerciales de gamarra”. Por lo tanto, manifiesto su
objetivo del estudio general y lo determino de que forma la “calidad de los
productos nos afectan en las satisfacciones de los clientes en la
organizacion textil en los Emporios Comerciales de la galeria Gamarras”.
Asi también no podia faltar la metodologia en este estudio y se tiene al
tipo del estudio cientifico es de basica y cuyo disefo fue correlacional y
en cual finaliza que las calidades de los productos se relacionaron de
formas muy significativas en base a las satisfacciones de los clientes asi
finalizo.

Morillo. (2021). Esta tesis tiene por titulo como “calidades de los
productos y satisfacciones de los clientes en las entidades del liquido vital
tratada,”. Y tiene un objetivo, determinar la conexion a través de la calidad
de producto y su satisfaccion de los clientes de las organizaciones del
elemento vital que es el agua tratada, podemos decir que la metodologia
es lo siguiente, cuantitativo es el enfoque, el disefio que se emplea es no
experimental, con un tipo de descriptivo correlacional, y finalmente se
concluyeron que si existen una relacion fuertemente positiva en los
componentes del trabajo asi culmino su investigacion.

Oyola & Rosales (2019). En su tesis cuyo titulo lleva como la
“‘calidad de producto y ventaja competitiva de la empresa S&M foods
S.R.L. Barranca, 2019”, sin mas olvidar el objetivo esta presente, fue de
la siguiente manera, se establecié que como la calidad del producto

influyo en las ventajas competitivos de las organizaciones S&M foods, en
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tal sentido sus tipo del estudio metodolégico fue aplicada, como nivel fue
explicativo, con un disefio que no experimenta y por ultimo se finalizo, que
la primera variable influyo muy fuerte en la segunda variable, asi se
culminé dicho estudio.

Arenas & Cajusol (2021), esta vez el estudio tiene por nombre la
“fidelizaciones y respecto a la satisfaccion del consumidor de la entidad
de los artefactos electronicos,”, de la misma manera se tiene al objetivo y
fue demostrando la conexion que existe entre la variable de fidelizacion y
la segunda variables que es satisfaccion de los clientes en las
organizaciones eléctricos, y por lo tanto empiezo a mencionar el
procedimiento metodoldgico y empiezo con enfoque cuantitativo, cuyo
disefo es de no experimenta, con el nivel de describir, el tipo del estudio
es aplicada y por ultimo es el método que fue deductivo, es en cuanto a
la metodologia, y concluyo que si se tiene una relacion positivo entre las
dos variables.

3.1.3. Nivel regional

Tristdn (2018) este trabajo tiene por titulo como el “analizar la
satisfaccion del cliente y las mixes de marquetin en el servicio de las
empresas mayorcas en la altiplanica de puno”, en su objetivo lo determino
gue la satisfaccién de los clientes con respecto al mix de marketing de los
servicios de la organizacién mayorka de la ciudad lacustre, el trabajo tiene
el procedimiento descriptivo, el método es deductivo, en fin se llegd que
si existe una relacion entre sus variables de satisfaccion del cliente por

una parte y por otra parte es mix marketing.
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Vilca (2019) En principal este trabajo de investigacion fue titulado
la “Aplicaciones sobre las calidades en los servicios para hacer mejoraras
en las satisfacciones de los clientes de la entidad comsurpes.”. Se tienen
como los objetivos principales fue el andlisis de las medidas que pueda
mejorar las satisfacciones de los clientes de la organizacion comsurpes.
Asi también no podia faltar en un trabajo de investigacion, el enfoque que
fue cuantitativo, explicativo, disefio no experimental y finalmente se llegé
a punto de conclusion, es que si existe una correlacion entre ambas
variables del trabajo.

Chuquimamani (2018) “la calidad del servicio de la empresa
terceriza dora Galcas S.A.C. y la satisfaccion del cliente de la empresa
electro puno S.A.A. — 2018". En la cual tuvo el objetivo que determino la
correlacion a traveés de la calidad de los servicios de la organizacion
Galcas S.A.C y su satisfaccion de los clientes de la organizacion del
electro puno S.A.A. En este caso tenemos una metodologia de disefio que
no experimenta, con el enfoque que trabaja con los datos numéricos, es
el cuantitativo y por dltimo se tiene a tipo de trabajo es descriptivo y en
seguida se culmina con el trabajo que se llegd, que si existe una relacion
en calidad del servicio y la satisfaccion del cliente asi finalizo el trabajo.

Cucho (2020) el estudio fue titulado como la “calidad del servicio y
la satisfaccién del cliente del restaurant turistico tulipans — Puno, periodo
2020". Asi también tenemos al objetivo principal y lo analizo el grado de
satisfaccion que tiene el consumidor es combase a unas evaluaciones
sobre la calidad en los servicios que utilizan con los instrumentos, del

restaurant turistico tulipans de la ciudad lacustre. En ocasiones las
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metodologias no son completas y esta vez lo tenemos al enfoque
cuantitativo, cuyo disefio fue la no experimental. Lliegamos a un punto de
encontrar la relacion entre las variables del trabajo que culmino
satisfactoriamente.

Duran (2019) Se tiene al trabajo del estudio cuyo titulo es sobre las
‘calidades de los servicios y con las relaciones de acuerdo a las
satisfacciones de los consumidores en mojsas restaurants de la altiplanica
de Puno,”. Se tuvo como el objetivo principal es averiguar la correlacion
gue hay atreves de las variables de calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurant mojsa. En seguida se tiene la metodologia y
primeramente contamos con el disefio no experimental, el grado del
trabajo es correlacional, finalmente se lleg6 al objetivo que si existen las
relaciones correspondientes sobre dos elementos de los estudios.

3.2. Marco Tebrico

Segun Tamayo (2012) En el cual precisa que el marco teérico de
un estudio, es integrar el tema del estudio con los conceptos tedricos, los
enfoques tedricos, estudios y los antecedentes en general que se refieren
al problema del estudio.

En el marco tedrico se precisa que son conceptos basicos que sirven de
apoyo a las dos variables del estudio.
3.2.1. CALIDAD DEL PRODUCTO

En un ambiente de negocio, podemos decir que la calidad producto

se refiere a las caracteristicas de los productos en donde esta al gusto o

atribucién de los consumidores, en donde ellos valoran y percibe un bien
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importante para tomar una decisién adecuado a sus intereses y satisfacer
las necesidades que tiene el cliente o consumidor.

La calidad de un producto se basa en la fabricacion, el acabado, la
marca y lo mas importante es, con qué tipo de material fue elaborado y
como es el acabado final del dicho producto, que motiva al cliente a
adquirir el dicho bien, sin importar el consto que tiene el producto.

Segun Drucker (2023) “Nos indica que la calidad no es lo que se
pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que
esta dispuesto a pagar”.

De acuerdo a Imai (2019) lo determinamos que la “calidad de
producto se refiere, a los servicios y bienes acabados asi también que la
calidad de los procesos que relacionan con los productos y servicios. La
calidad de la organizacion, se precisa, por los procesos que se desarrollan
el disefo, la productividad, las ventas y por ultimo los mantenimientos”.

Segun Crosby (2015) “Precisa que la calidad es la conformidad de
los requerimientos que tienen claramente establecidos para que no exista
las malas atenciones y en donde las mediciones se puedan tomar
continuamente para ver la conformidad de las necesidades”.

Ishikawa (2021) “nos dice que la calidad del producto, se precisa
varias interpretaciones sobre la calidad y asi de esta forma damos a
conocer, calidad de empleo, calidad de bienes y servicios, calidad de una
informacion, las calidades de los procesos, del ser humano, de las
tecnologias, de una compania y de los objetivos”.

Deming (2023) “la calidad del producto es nada mas que tener las

necesidades presentes y futuras de aquellos usuarios que tenga
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caracteristicas medibles, los productos se pueden disefiar y elaborar para
satisfacer a los clientes y ademas tener un precio comodo, donde pueda
pagar al adquirir el producto”.
3.2.1.1. IMPORTANCIA DE CALIDAD DEL PRODUCTO

La importancia sobre la calidad de producto nos permite a las
asociaciones y empresas a diferenciarnos en la competencia del mercado
y en la cual ofrecemos nuestros productos y la vez prestamos los servicios
a un valor superior, asi también hacemos la mejora continua para la
satisfaccion del cliente y respectiva lealtad asi nuestra asociacion.
3.2.1.2. CRITERIOS DE CALIDAD DE PRODUCTO

Es la funcién de un gestor en la calidad del producto y en donde se
utilizan estos cuatro criterios.
3.2.1.2.1. EL grado de cobertura del mercado

Cuando un producto es escaso y exclusivo en un mercado, es
porque la demanda es muy alta y cuando la demanda es alta, los precios
de los productos llegan subir mas de lo debido entonces se dice que el
producto es de alta calidad y no son nada facil de conseguir dicho
producto la cual podemos decir que la empresa o la organizacién deben
de tener muy claro hasta qué punto estas cubiertas sus productos dentro
de un mercado libre de competencia.

Aplicacion de medida de cobertura en el mercado para probar la
calidad de producto.

e Tasa de cobertura: Son balances acumuladas que hacen frente a
perdidas potenciales sobre el deterioro del crédito y el volumen de

crédito expresado en porcentajes.
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e Valor de exportaciones: Son precios de venta que nos permite
recuperar los gastos que habiamos realizado en el momento de
importacion, en donde ahora nos toca generar el ingreso
econdémico y obtener las ganancias para luego aumentar nuestro
capital de la empresa.
e Valor de importaciones: Son precios que generan al momento de
realizar la compra en el cual podemos decir que son gastos que se
hace para importar el producto dentro de nuestro almacén de la
empresa, asi también estan considerados los fletes, seguro, los
impuestos de importacion, el transporte, etc.
3.2.1.2.2. Las Necesidades de calidad del producto

Es el indicador de la calidad de producto, si los clientes son
personas que tienen una demanda muy alta, en la cual pueden percibir
como los productos y servicios llegan tener un precio alto. Que los precios
sean muy superiores en el mercado, no significa que las calidades de los
productos o servicios sea mayor, pero en algunos segmentos de un libre
mercado se pueden percibir el producto o servicio como de mas calidad.

e Precio: El precio de la venta del producto es demasiado bajo
podemos decir que no es rentable y no puede cubrir los costos, la
cual esto lo llevaria a un fracaso total. Si el precio es alto entonces
podemos decir que existe una rentabilidad buena y si puede cubrir
los costos y asi llegar al éxito.

e Sitio web: En los tiempos modernos los compradores hacen sus
cotizaciones mediante pagina web, redes sociales, etc. La cual le

facilita satisfacer sus necesidades y la vez presta garantia, la
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entrega es a domicilio en un tiempo récord, esto le da confianza al
cliente y prefiere un sitio web donde facilita su comprar sin perder
tiempo.
e Valoracién: Lo mas importante en la valoracién, es la
recomendacion de aquellos clientes que tienen un principio de
lealtad a la asociacion y por el cual recomiendan a los clientes
nuevos en donde puede adquirir el producto que necesita y lo
puede encontrar en la asociacion los emprendedores.
3.2.1.2.3. Procesos de produccién en la calidad del producto

La calidad del producto también se puede ver a través de los
procesos de elaboracion en donde pueden llevar a cabo para crear un
producto. La calidad y la durabilidad de un producto se planifican en el
momento de elaboracion, es mas los elementos que perciben la
importancia de un producto y a la vez se determina el valor o precio del
producto de acuerdo de como este fabricado.

Factores sobre los procesos de produccion para la satisfaccion del
cliente.

e Capital: si hablamos de capital, nos referimos nada mas que al
estado financiero que sirve para adquirir recursos o servicios que
se necesitan para elaborar un producto.

e Tecnologia: Es el factor fundamental para producir los productos
en el menor tiempo, podemos decir que son materiales industriales
y la vez son facilitadores del proceso productivo y abarca todas las
herramientas que sean necesarios para elaborar el dicho producto,

en donde se corta el tiempo de entrega del producto.
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e Trabajo: es el esfuerzo que realiza un productor para transformar
la materia prima en los productos de patrimonio y prestacién que
sirven de mucha utilidad para los humanos, entonces podemos
decir que es la capacidad de los seres humanos que hacen el
esfuerzo mental y fisico con tal de alcanzar el objetivo.
3.2.1.2.4. Las Promociones en la calidad del producto

Se puede decir que la capacidad de alcanzar un resultado deseado
y con la menor cantidad de recursos. En donde pueda solucionar los
problemas del cliente o del consumidor en un menor tiempo y pueda
satisfacer las necesidades.

e Descuento: Es una estrategia que aplica la empresa la cual
consiste en hacer un descuento en los precios que tienen los
productos que vende la empresa. También se puede decir que es
la estimulacion al cliente, la cual es aprovechado por los clientes
con tal de satisfacer sus necesidades.

e Preventas: Se lanzan los productos nuevos que no es conocido en
el mercado interno y externo, una cosa novedosa que son ofertados
a un precio muy especial en donde el cliente puede evaluar y dar
sus primeras opiniones sobre el producto si es de su agrado o no.

e Sorteo: Son algunas promociones que aplican ciertas empresas
gue utilizan para fomentar la venta de bienes y servicios
(productos) es donde damos confianza al cliente la cual puede
participar en los diferentes concursos que se lleva dentro de la

empresa.
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3.2.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

En este caso se trata de las expectativas del cliente y no solo eso
también la percepcion que tiene el consumidor respecto al producto que
ofrecemos o el servicio que prestamos. En otros aspectos podemos definir
con que se gustd y agrado se quedo el cliente con nuestro producto.

Kotler (2020) “se define como la sensacion de un placer o
decepcion que tiene un cliente que puede resultar evaluador el
rendimiento de un resultado percibido de un producto frente a sus
expectativas que tiene”.

Segun Bolton & Drew (2018) “ellos lo consideran que la satisfaccién
del cliente es la respuesta del consumidor frente a las caracteristicas que
tiene un producto o servicio que puede prestar una organizacion, asi
también se dice que el producto y el servicio en si, se proporciona un nivel
de placer que tiene el consumidor”.

Fournier & Mick (2018) “Estos autores indican que la satisfaccion
del cliente de los productos o servicio se cumple en funcion a las
necesidades y la expectativa que percibe el consumidor, también se
puede asociarse con los sentimientos que tiene para obtener el placer”.

Chiavenato (2020) segun Chiavenato nos dice que la “satisfaccion
del cliente es la actitud general que tiene el ser humano, asi actda al
momento de adquirir un producto”.
3.2.2.1. IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Tener la mejor calidad de producto y que sea vista en todas las
partes del mercado. La mayor consideracién no podemos olvidarnos del

funcionamiento de nuestra empresa y la satisfaccion del cliente que es de

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

suma importancia de con que se va beneficiar o perjudicar el prestigio de
nuestra marca ya sea de manera directa o indirecta.

Un cliente que estd satisfecho se convierte en tu marketero al
recomendar tu marca, la calidad de producto, el trato y el tiempo de
entrega de un determinado producto que este a tu agrado
3.2.2.2. CRITERIOS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Son criterios que sirven para evaluar la satisfaccion del cliente y
obtener una respuesta positiva.
3.2.2.2.1. Percepcion

Se trata del sentimiento que tienen los clientes sobre tu producto,
tu marca o tu empresa. Se dice que es una opinién que se forma mediante
la interaccion que se ha tenido en la empresa o asociacion.

e Experiencia personal: En este caso nos referimos a los sucesos
o hechos que se viven y la cual se ayuda a moldear su
personalidad. Es entonces que este se vuelve una experiencia de
aprendizaje y en donde es de mucha utilidad para nosotros ya que
enfrentaremos situaciones.

e Influenciadores: Son personas que tiene suficiente potencial para
generar el engagement en cuentas de las redes sociales para que
puedan ver los clientes.

e Comentarios del cliente: En este caso los comentarios del cliente
nos permiten recoger algunas opiniones positivas 0 negativas que
realizan al momento de comprar un determinado producto. Estas

experiencias nos serven para mejorar el producto.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

3.2.2.2.2. Marca

Nuestra marca del producto es fundamental para garantizar nuestro
producto a los clientes, para ello se aconseja tener una imagen que
proyecta a la empresa o negocio.
e Los simbolos: Son logotipos que sirven para identificar un
producto o servicio y a que empresa lo pertenece para obtener la
confianza del cliente.
e Los personajes: Se refiere a la publicidad televisiva, audio radial,
etc. donde un personaje ofrece el producto y explica que beneficios
gue tiene el determinado producto.
e El empaque: Este es el elemento que se encarga de proteger el
producto para que no sufra dafios como la ruptura y a la preserva
el producto y no se dafia al momento de trasportar.
3.2.2.2.3. Expectativas

Son creencias que tiene el cliente o el consumidor, sobre los
productos o servicios que perciba dentro de la asociacion. las expectativas
esta sobre las marcas del producto, la innovacion de los productos y la
calidad del producto.

e Atencidn: “Se refiere a un conjunto de acciones que mejoran las
experiencias del consumidor en el cual esto puede resolver
cualquier tipo de problemas y desafios de forma inmediato y
efectiva”.

e Buen trato: Es donde debemos de ser eficiente en dar respuesta
o dar solucibn a sus exigencias del cliente. En donde la

organizacion debe habilitar canales de comunicacion fluida, con
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personal capacitado y con las herramientas necesarios para dar
soluciones inmediatas.
e Importancia: Los clientes siempre tienen la razén para que exista
la organizacion, sin clientes la organizacién no existe y la solucién
es muy importante y necesario la existencia del cliente y la cual su
objetivo es satisfacer sus necesidades o dar solucibn a sus
problemas.
3.2.2.2.4. Experiencia

La experiencia se basa los clientes en cuando adquieren o compran
un producto. Se indicamos que todo producto comprado se compara con
la competencia del mercado o de otra organizacion. Un cliente hace una
evaluacion como ha sido su experiencia al momento de comprar un dicho
producto y la cual toma una decision de acuerdo a la confianza y la
garantia que tiene una empresa.

e Acciones: Es la representacion o la participacion en las acciones
de la empresa en donde incluye un derecho a las ganancias y el
patrimonio de la empresa.

e Motivaciones: Son factores que combinan para tomar decisiones
en la compra que realizan los clientes.

e Preguntas: Son interrogantes que realiza el cliente al momento de
adquirir un producto, la cual puede sus deseos o necesidades que
tiene el consumidor.

3.3. Marco Conceptual

Definiciones técnicas
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e Capacidad: Manifiesto que es la actitud que tiene el individuo para
el ejercicio de sus deberes funcionales.

e Decisién: Es la forma de elegir un producto o las opciones que
exista en un determinado mercado.

e Eficiencia: Se puede decir que la capacidad de alcanzar un
resultado deseado y con la menor cantidad de recursos.

e Eficacia: En este caso implica realizar cosas de forma adecuada y
obtener los resultados deseados.

e Fibra: Se obtiene de las ovejas, alpacas, llamas, etc. estos
animales tienen lana fina y a ellos se le llama fibra de lana que cuyo
resultado es ser transformado en prendas de vestir.

e Industria: Es la actividad principal que se basa en transformar las
materias primas en productos de consumo.

e Maquina: Son herramientas que sirven para realizar diferentes
trabajos de una manera rapida y en menor tiempo.

e Mercado: Es el establecimiento donde las personas adquieren un
producto o servicio con tal de satisfacer sus necesidades
personales.

o Necesidades: La necesidad es el agrado del crecimiento, en la
parte econdmica que es estudiado por los ciudadanos o
organizaciones que administra el recurso a fin de satisfacerse en
Su necesidad.

e Servicio: Se denomina a un conjunto de bienes y servicios en la
cual existe la prestacion servicios por la administracion publica o
privada ya sea de forma directa o indirecta con solo un objetivo de

satisfacer las necesidades.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis General
Existe relacion directa y significativa entre la calidad de producto y la
satisfaccion del cliente en la asociacion de comerciantes de
artesania en tejido los emprendedores del mercado 24 de octubre
Juliaca 2023.
4.2. Hipotesis Especifica
% EXxiste relacion directa y significativa entre la cobertura del mercado
y la satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023
% Existira relacién directa y significativo entre las necesidades y la
satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023
« Existird relacion directa y significativa entre los procesos de
produccién y la satisfaccion del cliente de la asociacion de

comerciantes los emprendedores del mercado 24 de octubre

Juliaca 2023
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« Existe relacion directa y significativa entre las promociones y la
satisfaccion del cliente de la asociacidon de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023.

4.3. Variables
» Calidad del producto

» Satisfaccion del cliente
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4.4. Operacionalizacion de Variables
Tabla 1
Operacionalizacion de calidad del producto y satisfaccion del cliente
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA
1.1. Tasa de cobertura
1.2. Exportaciones
Se basa en las necesidades que La calidad del producto se 1.Cobertura del 1.3. Importaciones
tiene el cliente sobre un producto operacionaliza a  través  del mercado 2.1. Precio 1-3 -Nunca
Variable 1 determinado 'y en cual hay instrumento del cuestionario en donde 2.2. Sitio web A veces
Calidad del necesidad de adquirir un bien y se evalla los efectos que permitieron 2.Necesidades 2.3. Valoracion 4-6 _Siempre
Producto para eso se debe dar una atencion calidad de producto que consta de 24 3.Procesos de 3.1. Capital _Casi P
Drucker (2023)  amable explicando las items, los cuales se distribuyen en las produccion 3.2. Tecnologia 7-9 Siempre
promociones que tiene en dicha dimensiones de necesidades, 3.3. Trabajo 10-12 P
organizacion. producto, atencién y promociones. 4.Promociones 4.1. Descuento
4.2. Preventas
4.3. Valoracion
1.1. Personal
En estas variables se enfoca en el 1.2. Influenciadores
agrado v qusto aue tiene el cliente La satisfaccion del cliente se 1.3. Cliente
9 Y9 q operacionaliza mediante el 2.1. Simbolos
. al adquirir el producto en un . ; . L, ; 13-15 -Nunca
Variable 2 ! . . instrumento del cuestionario de 1.Percepcién 2.2. Personajes
. = determinado tiempo y la cual esti S ) i 16-18 -A veces
Satisfaccion del . evaluacién, sobre la satisfaccion del 2.Marca 2.3. El empaque .
; conforme con la calidad del . . ; . e -Siempre
cliente Kotler cliente que tiene un interrogante de 20 3.Expectativas 3.1. Atencién .
producto y se lleva las buenas o e 19-21 -Casi
(2020) : items de las cuales se distribuyen en 4.Experiencia 3.2. Buen trato :
expectativas sobre las . ; ; : . 22-24  siempre
. . ; las dimensiones de tiempo, calidad, 3.3. Importancia
caracteristicas que tiene el bien o : o )
L : expectativas y caracteristica. 4.1. Acciones
servicio que le brindo. 4.2 Motivaci
.2. Motivaciones
4.3. Preguntas

Nota: La operacionalizacion de componentes como la calidad de producto y satisfaccion del cliente.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la Investigacion

En esta perspectiva del estudio se considera el dato numérico y de
igual modo se necesita probar la hipotesis con los valores estadisticos y
en donde se puedan analizar a profundidad para ver el comportamiento
de una teoria de la investigacion que es cuantitativa.

De acuerdo a Sampieri (2022) el “enfoque cuantitativo se
fundamenta en un esquema deductivo y légico que busca formular
preguntas de investigacion e hipoétesis para luego probarlas”.

5.2. Método de la Investigacion

En este procedimiento del estudio se tiene que utilizar el
pensamiento general y lo especifico, también precisamos que el
procedimiento debe estar basado de acuerdo a los leyes o valores de un
hecho preciso. EI método tiene la finalidad de extraer las conclusiones
necesarias, es por eso se lo denomina método deductivo.

5.3. Tipo de Investigacion

El tipo del estudio es de conocimiento necesario con la posibilidad

de dar soluciones a los acontecimientos o problemas que se suscitan en

nuestra vida cotidiana o en nuestra vida real, en donde se pueda resolver
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los problemas a través de los servicios y las necesidades del usuario, en
donde se propone dar soluciones que hacen el cambio de una sociedad
por eso se le denomina aplicada al (tipo) del estudio.

Segun Murillo. (2020) “los estudios pueden ser aplicadas en donde
recepciona las denominaciones de los estudios empiricos y practicas, en
la cual lo caracterizan por buscar las aplicaciones u las utilizaciones de
los conocimientos adquiridos, asi también el conocimiento de otros y
luego dar implementaciones, tener un sistema basado en practica del
estudio”.

5.4. Nivel de Investigacion

De acuerdo a nuestras dos variables del estudio podemos expresar
gue buscamos obtener el grado o nivel de relacion que tiene las variables
del estudio, por eso nuestro nivel de la investigacion se le llama
correlacional

Segun Briones (2016) en donde “manifiesta que el método
correlacional es parte de la busqueda de alguna relacion entre dos 0 mas
variables, para asi buscar la medida de variacion de como una variable
afecta otra variable, sin conocer cual de ellas es causa o efecto”.

5.5. Disefio de la Investigacion

En este disefio se basa a una estrategia de pensamientos para
tener informacion correspondiente con tal de responder a nuestro
planteamiento de problema del estudio que realizamos y en este estudio
no se pueden manipular las variables de la investigacion en donde
tenemos que ver los fendmenos tal como esta en su ambiente natural para

luego ser analizados, por eso se dice que es un estudio no experimental.
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Sampieri (2022). Para el “disefio no experimental se divide
tomando en cuenta el tiempo durante la recoleccién de datos, estos datos
no se manipulan deliberada de variables y los fen6menos se observan en
su contexto natural’.

5.6. Poblacion y Muestra
5.6.1. Poblacion

Es un conjunto de personas, la cual nuestro estudio esta basada
en ellos, para obtener un determinado resultado y en el cual se dara un
cuestionario, en donde pueda responder, poder analizar y luego procesar
estadisticamente, en esta investigacion, la poblacion es de 45
comerciantes que tiene el rubro de adquirir los productos artesanales
(camperas, chullos, guantes, chalecos, ponchos, etc.)

5.6.2. Muestra

La muestra se realizard toda la poblacion de 45 comerciantes
porque no tendremos ningun problema al momento de realizar la
respectiva encuesta con tal de obtener o alcanzar el objetivo propuesto.

5.7. Teécnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos
5.7.1. Técnica

La investigacion tiene la técnica de encuesta, la cual nos permite
recabar la informacion necesaria y donde se pueda obtener los resultados
para luego se puedan procesar y a si también se puede analizar los datos

estadisticos.
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5.7.2. Instrumento

Es una cantidad preguntas o interrogantes, la cual tenemos un
instrumento que es denominado el cuestionario, por qué sirve para
recabar la informacién correspondiente y de acuerdo a nuestros objetivos
propuestos

5.8. Confiabilidad y Validez del Instrumento
5.8.1. Confiabilidad

En cuanto a Hernandez. (2014) “dan a conocer que las
confiabilidades de los instrumentos son las mediciones y se determinara
entre diversas técnicas y la vez se tiene referencia al nivel que se aplican
a los elementos de la investigacion”.

Reidl (2017) “Indica que la confiabilidad es una prueba que se
refiere a la consistencia de las calificaciones obtenidas por las mismas
personas. que en ocasiones diferentes o con diferentes conjuntos de
reactivos equivalentes”.

COEFICIENTE DE ALFA DE CRONBACH

Utilizamos para disefios no experimentales.

Segun Oviedo Campo indica que

» 0,60 es menor que 0,70 dice que no confiable o no es
aceptable

» 0,70 es mayor a 0,90 indica que si es confiable y aceptable.
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Tabla 2

La Confiabilidad

Estadistica de confiabilidades

Alfa de N de elementos

Cronbach’s

,943 24

Nota. La confiabilidad del estudio.
5.8.2. Validez
Estos trabajos seran validados por un especialista la cual
consideramos que tiene el amplio conocimiento sobre estos temas de
investigacion cientifica.
En cual se aprobaron los instrumentos de la investigacion sobre las
variables de calidad del producto y la satisfaccion del cliente.
Primer experto: Es el administrador Dr. David Juan Gutierrez Mayta
5.9. Procedimiento de Tratamiento de Datos
El procedimiento de tratamientos datos se realizara de forma
ordenada y detallada. A continuacion, mencionaremos los procedimientos
a sequir.
» Formular el cuestionario
Hacer prueba piloto
Realizar la encuesta a la poblacion correspondiente
Hacer una revision detallada instrumento
Tabular en Excel las respuestas del cuestionario
Copiar en spss lo que se tabulo en Excel

Incorporar algunos datos.

YV VvV VYV V¥V V¥V V VYV

Obtener la confiabilidad
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> Obtener la contrastacién de hipétesis de las variables

» Obtener la prueba de normalidad

> Obtener la tabla de los niveles de relaciones en los elementos

» Obtener la dispersion de puntos de los variables del estudio

5.10. Disefio y Contrastaciéon de Hipotesis
En este trabajo de investigacion aplicaremos los coeficientes de

Pearson o también puede ser spearman, esto se vera de acuerdo a
nuestro p valor, en donde nos pueda permitir medir la magnitud de la
satisfaccion de clientes de la asociacion de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023.

5.10.1. Planteamiento de hipotesis general

H1. NO Existe relacidon directa y significativa entre la calidad de

producto y la satisfaccion del cliente en la asociacion de comerciantes de
artesania en tejido los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca

2023.

Ha. Sl Existe relacién directa y significativa entre la calidad de

producto y la satisfaccion del cliente en la asociacion de comerciantes de
artesania en tejido los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca
2023.
5.10.2. Nivel de significancia.
» ES a=0,05equivale a 5%
5.10.3. Prueba estadistica.
La prueba estadistica se realizara o se trabajara con el valor

estadistico de tau b Kendall.
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5.10.4. Célculo de p valor.

Tabla 3
P - Valor
Medidas simétricas
Valores Error estandares T Significaciones
asintéticos @2  aproximadas aproximadas
Ordinales Tau-b ,758 ,079 5,108 ,000
por de
ordinales Kendall
N de casos validos 45

Nota. P — Valor y contrastacion de hipotesis principal.

5.10.5. Decision

Segun nuestro analisis en la contratacion de hipétesis general, fue
con la estadistica de Kendall y como respuesta de p — valor se obtiene el
0,000. Entonces al ver este resultado podemos comparar con el nivel de
significancia que es de 0.05 la cual el p — valor es menor a la significancia,
por lo tanto, defino que si existe el grado de relacion directa y significativa
entre la calidad de productos artesanales en tejido y la satisfaccién del
cliente de la asociacibn de comerciantes las emprendedoras en los
establecimientos del 24 d octubre Juliaca 2023.
Planteamiento de hipo6tesis especifico uno

H1. NO Existe el grado de relacién directa y significativa entre las
necesidades y la satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes
los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023

Ha. Sl Existe el grado de relacion directa y significativa entre las
necesidades y la satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes
los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023
Nivel de significancia

» a=0,05 equivalente a 5%
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La prueba estadistica
La prueba estadistica se realizara o se trabajara con el valor
estadistico de tau b Kendall.

El calculo de p —valor

Tabla 4
P - Valor
Medidas simétricas
Valor Error estandares T- Significaciones
asintético, @ aproximada aproximadas
Ordinale Tau-b 775 ,089 1,798 ,030
s por de
ordinale Kendall.
s
N de casos vélidos 45

Nota. Resultado obtenido de P — Valor H. E. Uno.

Decision
De acuerdo a nuestro andlisis de valor estadistico de tau b Kendal nos da
un resultado de p — valor 0.030 que es equivalente a 3 % este resultado
es inferior a los niveles de las significancias 0,05. Es que los definimos
que si existe el grado de relacion directa y significativa entre las
necesidades y la satisfaccion del cliente de la asociacién de comerciantes
las emprendedoras en los establecimientos del 24 d octubre Juliaca 2023
Planteamiento de hipotesis especifico dos

H1. NO. Existir4 el grado de relacién directa y significativo entre el
producto y la satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes los

emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023
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Ha. Sl. Existira el grado de relacion directa y significativo entre el
producto y la satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023
Nivel de significancia

» ES a=0,05equivale a 5%
La prueba estadistica
La prueba estadistica se realizara o se trabajara con el valor estadistico
de tau b Kendall.

El calculo de p —valor

Tabla 5
P - Valor
Medidas simétricas
Valores Errores T Significacion
estandares aproximada aproximada
asintéticos
Ordinale Tau-b ,506 ,152 1,126 ,023
S por de
ordinale Kendall
s
N de casos 45
validados

Nota. Resultado de P — Valor segun H. E. dos.

Decision

Segun al andlisis de nuestra estadistica se obtiene un p — valor 0,02 que
equivale al 2 % este resultado es menor a la significancia de 0,05. Por lo
tanto, se considera una opinién positiva que si existe el grado de relacién
directa y significativo entre el producto y la satisfaccion del cliente de la

asociacion de comerciantes del 24 d octubre Juliaca 2023
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Planteamiento de hipétesis especifico tres

H1. NO. Existira el nivel de relacion directa y significativa sobre la
atencion y la satisfaccion de los clientes de la asociacion de comerciantes
los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023.

Ha. Sl. Existira el grado de relacion directa y significativa entre la
atencion y la satisfaccion del cliente de la asociacién de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023
Nivel de significancia

El nivel de significancia es un valor que mide la correlacion de
acuerdo al resultado de nuestro p- valor igual a = 0,05 equivale a 5%

La prueba de estadistica

La prueba estadistica se realizara o se trabajar4 con el valor

estadistico de (tau b Kendal) I.

El calculo de p —valor

Tabla 6
P - Valor
Medida - simétrica
Valores Error estandares T- Significacion
asintético aproximada aproximada
Ordinales  Tau-b de ,622 ,089 1,173 ,011
por Kendall
ordinales
N de casos vélidos 45

Nota. Resultado de P — Valor de acuerdo al H. E. Tres.
Decision
Nuestro andlisis de valor estadistico es con tau b Kendall y como
resultado se tiene 0,01 perteneciente al p — valor y este resultado es

menor al nivel de significancia y por lo tanto decisiones que si existe el

nivel de correlacion directa y significativa sobre la atencion y las
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satisfacciones en los clientes de la asociaciébn de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023
Planteamiento de hipodtesis especifico cuatro
« H1. NO. Existe el grado de relacion directa y significativa entre las
caracteristicas y la satisfaccion del cliente de la asociacion de
comerciantes los emprendedores del mercado 24 de octubre
Juliaca 2023
+ Ha. Sl. Existe el grado de relacion directa y significativa entre las
caracteristicas y la satisfaccion del cliente de la asociacion de
comerciantes los emprendedores del mercado 24 de octubre
Juliaca 2023
Nivel de significancia
> Nivel de significancia es representado por letra a = 0,05 equivale a
5%
La prueba de estadistica
La prueba estadistica se realizara o se trabajara con su valor estadisticos
de (tau b Kendall).

El calculo de p —valor

Tabla 7
P - Valor
Medida simétrica
Valores Error estandares T- Significaciones
asintotico aproximada aproximadas
Ordinales Tau-b de 533 ,089 1,133 ,000
por Kendall
ordinales
N de casos validos 45

Nota. Resultado de P — Valor segun el H. E. Cuatro.
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Decision

De acuerdo a la estadistica de Kendal se tiene un resultado de
0.000 de p — valor y la cual es inferior a 0,05 son niveles de las
significancias. Entonces precisamos que si existen el grado de relacion
directa y significativa entre las caracteristicas y la satisfaccion del cliente
de la asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado 24 de

octubre Juliaca 2023
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CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSIONES

6.1. Presentacion de Resultados
6.1.1. Prueba de normalidad.

Tabla 8
La Normalidades

Pruebas de normalidades

Kolmogorov - Smirnov? Shapiros - Wilks
Estadisticos gl Sig. Estadisticos gl Sig.
CALIDAD DE ,059 45 ,200" ,899 45 ,000
PRODUCTO
SATISFACCION ,059 45 ,200 ,899 45 ,000
DEL CLIENTE

Nota. Resultado sobre la decisiéon de una distribucion normal del estudio.

EXPLICACION

En la tabla se puede observar varias cifras, como la cantidad de la
poblacién que es 45. asi que podemos decir con la precision del caso que
en la investigacion vamos utilizar el Shapiro — Wilk, porque la poblacién
es menor a 50 y cuando es asi, se utiliza Shapiro y cuando es mayor se
utiliza Kolmogorov — Smirnov. En esta prueba de normalidad se observa
también el P — Valor que es el 0,000, esto es menor al 0,05 perteneciente
al nivel de significancia entonces podemos decir que los datos tienen una

distribucién natural o normal.
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6.1.2. OBJETIVO GENERAL

Tabla 9

La Correlacién General

Correlaciones

CALIDAD DEL SATISFACCION
PRODUCTO DEL CLIENTE
CALIDAD DEL Correlaciones de Pearson 1 ,893™
PRODUCTO Sig. (bilateral) ,000
N 45 45
SATISFACCION Correlaciones de Pearson ,893™ 1
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 45 45

Nota. Nivel de Relacion de calidad de producto y satisfaccion del cliente.
Figura 1
La correlacion general

R? Lineal = 0,261

40

35

CALIDAD DEL PRODUCTO

15

SATISFACCION DEL CLIENTE

Nota. Los puntos de dispersion del C.P.y S. C.

EXPLICACION

En tal sentido se observa en la tabla los niveles de relaciones que
existieron entre ambos componentes es de 0,893, este resultado es
equivalente al 89,3 % de relacion directa y significativa entre la calidad de

productos artesanales en tejido y la satisfaccidon del cliente de la
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asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado 24 de
octubre Juliaca 2023.
6.1.3. OBJETIVO ESPECIFICO UNO

Tabla 10
La correlacion especifico uno

Correlaciones

COBERTURA SATISFACCION
DEL MERCADO DEL CLIENTE

COBERTURA Correlaciones de Pearson 1 782"

DEL MERCADO Sig. (bilateral) ,030

N 45 45

SATISFACCION Correlaciones de Pearson ,782™ 1
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,030

N 45 45

Nota. Resultado de relacion cobertura del mercado y satisfaccion del cliente.

Figura 2
La correlacion especifico uno

R? Lineal = 0,151

40

35

SATISFACCION DEL CLIENTE

20 L

4 ) B 7 8 a

COBERTURA DEL MERCADO

Nota. La distribucion del punto en C.M.y S. C.

EXPLICACION
De tal manera se puede ver en la tabla el grado de relacion que
esta accede ala dimension unoy el elemento dependientemente que cuyo

resultado es de 0,782 de relacion que existe y es equivalente a 78,2 % de
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grado de relacién directamente y significativamente sobre la cobertura del

mercado y las satisfacciones en los clientes de la asociacién de

comerciantes los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca

2023.

6.1.4. OBJETIVO ESPECIFICO DOS

Tabla 11
La correlacion dos

Correlaciones

NECESIDADES

NECESIDADES Correlaciones de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 45
SATISFACCION Correlaciones de Pearson ,791**
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,023
N 45

SATISFACCION
DEL CLIENTE
791%*
,023
45
1

45

Nota. Resultado de relacion de necesidades y satisfaccion del cliente.

Figura 3

La correlacion especifico dos

R? Lineal = 0,101

40

35

SATISFACCION DEL CLIENTE

20 L

3 4 5 B 7 8

NECESIDADES

Nota. Las distribuciones del puntoen Ny S. C.
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EXPLICACION

De acuerdo a nuestra tabla del objetivo especifico dos se ve al
grado de correlacion que existe entre dimensién dos y la variable
dependiente que cuyo resultado es de 0,791 esto equivale 79,1 % de
relaciones existentes sobre las necesidades y las satisfacciones en los
clientes de la asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado

24 de octubre Juliaca 2023.

6.1.5. OBJETIVO ESPECIFICO TRES

Tabla 12

La correlacion tres

Correlaciones
PROCESO DE SATISFACCION DEL

PRODUCCION CLIENTE

PROCESO DE Correlaciones de Pearson 1 ,7121**

PRODUCCION Sig. (bilateral) ,011

N 45 45

SATISFACCION Correlaciones de Pearson 7121 1
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,011

N 45 45

Nota. Resultado de relacion proceso de produccion y satisfaccion del cliente.

Figura 4
La correlacion especifico tres

R2 Lineal=0,013

40
35
30

20

SATISFACCION DEL CLIENTE
°

PROCESO DE PRODUCCION

Nota. Las distribuciones de los puntosenlaP. P.y S. C.
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EXPLICACION

Segun la tabla se observa el grado de relacion que es de 0,721y en

la cual se dice que este resultado equivale al 72.1 % del grado de relacion

gue existe y es directa y significativa que si existen en base al proceso de

produccion y la satisfaccion en los clientes de la asociacion de

comerciantes el emprendedor del mercado 24 d octubre Juliaca 2023.

6.1.6. OBJETIVO ESPECIFICO CUATRO

Tabla 13
La correlaciéon cuatro

Correlaciones

PROMOCIONES

PROMOCIONES Correlaciones de Pearson 1
Sig_ (bilaterales)

N 45

SATISFACCION Correlaciones de Pearson ,831**

DEL CLIENTE Sig_ (bilaterales) ,000

N 45

SATISFACCION
DEL CLIENTE

,831%*

,000

45

1

45

Nota. Resultado de relacion promociones y satisfaccion del cliente.

Figura

La correlacion especifico cuatro

R? Lineal = 0,178

40

35

SATISFACCION DEL CLIENTE

4 s 53 7 8

PROMOCIONES

Nota. Las dispersiones de los puntosenla P.y S. C.
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EXPLICACION

La tabla nos indica una cifra de correlacion que existe entre las
promociones y la satisfaccion del cliente de la asociacion de comerciantes
los emprendedores del mercado 24 de octubre Juliaca 2023, el grado de
relacion es de 0,831, en la cual podemos manifestar la equivalencia de

83,1 % de relacion existente.
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6.2. Discusion de los Resultados

De acuerdo al andlisis estadistico sobre la correlacion de dos
variables del estudio que fueron calidad del producto y satisfaccion del
cliente se obtiene cuyas respuestas de acuerdo a la fiabilidad del (alfa de
cronbach) el valor es 0.943 esto indica que el estudio es confiable y a la
vez también manifiesto que las tabulaciones se dieron en ofimatica de
Excel y luego insertado a spss para obtener los resultados a nuestros
interrogantes y asi también en respuesta a nuestros objetivos, entonces
logramos alcanzar los resultados de correlacion sobre nuestras variables
es de: 0,893 este resultado es equivalente al 89,3 %. Sin mas que detallar
este estudio fue validado por tres especialistas en donde nos permitié a

seguir con esta investigacion y asi culminarlo.

Expreso con mucha alegria que en el proceso de ejecutar este
estudio no tuve muchos problemas por eran mis compafieros de trabajo,
razon por el cual no hubo obstaculos para realizar las interrogantes
correspondientes sobre el estudio que realizo con la finalidad de alcanzar
mis objetivos propuestos y a la vez dar algunas recomendaciones o bien
corregir las deficiencias o problemas que tiene cada comerciante en
momento ofrecer sus productos a los clientes, sin mas que decir se logré
alcanzar a recoger los datos necesarios para su posterior procesamiento

en las estadistica y obtener las respuestas necesarias.

De acuerdo a nuestro objetivo general que nos planteamos dentro
de este estudio que finalmente logramos alcanzar con el objetivo, por lo
tanto indico que si hay una relacion entre las dos variables de este estudio

( calidad del producto) y la (satisfaccion del cliente) y cuyo valor de
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relacion es de: 0,893 este resultado es equivalente al 89,3 % entonces
manifiesto que en los antecedentes regionales el Cucho (2020) en el
trabajo que fue titulada como la “calidad en los servicios y las
satisfacciones de los clientes del restaurant turisticos de tulipan y también

se obtiene las correlaciones sobre las dos variables del estudio.

Segun nuestras antecedentes internacionales se tiene a Sosa
(2021). su Investigacion titulada, “calidad del producto importado y la
satisfaccion del cliente de las microempresas comercializadoras de
prendas de vestir’ en donde logro alcanzar su objetivo e indica que hay
una relacion entre sus variables del estudio. Es mas, yo también logre
alcanzar una correlacién sobre la variable del (calidad del producto) y
(satisfaccién del cliente) cuyo valor de relacion es de: 0,893 este resultado
es equivalente al 89,3 % entonces manifiesto que si existe una relacion

entre las variables.

los estudios de investigacion deben de continuar por que existe
muchos temas por investigar y encontrar las correlaciones o bien dar
respuesta a las interrogantes de la sociedad y asi luego corregir o aplicar
nuevas formas o estrategias que den solucion a los problemas que se

encontro.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Segun al (objetivo general) fue determinar la relacién que
existe entre la calidad de producto y la satisfaccién del cliente en la
asociacion de comerciantes de artesania en tejido los emprendedores del
mercado 24 de octubre Juliaca 2023. Asi mismo se tiene el resultado de
P Valor que es 0,000 este dato es inferior al nivel de la significancia que
es de 0,05 y de mismo modo el nivel de relacién que existe entre ambas
variables del trabajo es de 0,893 la cual es equivalente al 89,3 % de
relacion directa y significativa entre la calidad de productos y la
satisfaccion del cliente en la asociacion de comerciantes del emprendedor

en el mercado 24 d octubre Juliaca 2023.

SEGUNDA: Que mediante el (objetivo especifico N° 1) Se determino las
relaciones que existen sobre la cobertura del mercado y la satisfaccion del
cliente de la asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado
24 de octubre Juliaca 2023. De tal manera se pudo obtener el resultado de
P valor que es 0,030 este porcentaje es menor a la significancia que es
0,05y por lo tanto el nivel de relacion que corresponde a dimension uno de
la variables calidad de producto y la satisfaccion de los cliente es de 0,782
de relacion que existe, este dato es equivalente al 78,2 % de una correlacion
directa y significativas sobre la cobertura del mercado y la satisfaccion de
los clientes en la asociacion de comerciantes los emprendedores del

mercado 24 de octubre Juliaca 2023.

TERCERA: En el (objetivo especifico N° 2) es resolver el vinculo que
existe entre las necesidades y la satisfaccion de los clientes de la
asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado 24 de

octubre Juliaca 2023. De acuerdo al resultado del P Valor y cuyo dato es
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de 0,023 de mismo dato es menor a los niveles de significancia y puedo
mencionar que bajo una estadistica de correlacion se midié la relacion de
la dimension dos que pertenece a variable calidad de producto y la
satisfaccion del cliente, la relacion es 0,791 esto equivale 79,1 % de
relacion existente de las necesidades y la satisfaccion en los clientes de
la asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado 24 de

octubre Juliaca 2023.

CUARTA: Por lo tanto, en el (objetivo especifico N° 3) la cual se determiné
la relacion que existen entre los procesos de produccion y la satisfaccion
de los clientes de la asociacion de comerciantes los emprendedores del
mercado 24 de octubre Juliaca 2023. Segun el valor estadistico tenemos
a P — Valor de 0,011 menor a 0.05 que es el nivel de significancia y del
mismo modo se tiene la relacién sobre las variables es de 0,721 la cual
se dice que este resultado equivale al 72,1 % de nivel de relacion que
existe entre los procesos de produccion y la satisfaccion de los clientes de
la asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado 24 de

octubre Juliaca 2023.

QUINTA: El ultimo objetico especifico es el N° 4. En donde se determind
la relaciébn que existen sobre las promociones y la satisfaccion de los
clientes de la asociacion de comerciantes los emprendedores del mercado
24 de octubre. Segun los valores estadisticos se tiene el P — Valor que es
0,000 y cabe mencionar que este dato es inferior al 0,05 que son los
niveles de significancia y asi también se tiene la existencia de una relacion
de las promociones y la satisfaccion de los clientes, cuyo valor de relacién
es de 0,831, en la cual podemos manifestar que equivale a 83,1 % de

relacion existente.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la asociacion de comerciantes los
emprendedores del mercado 24 de octubre, implementar con tecnologias
modernas y a la vez realizar el marketing digital en donde puedan vender
sus productos mediante redes sociales. Esta implementacion debe ser
mediante convenios con la municipalidad de san Roman y asi también con
las empresas privadas que estan dedicados a proveer maquinarias de tejido

y manejo de sistemas.

SEGUNDA: Se recomienda a los comerciantes, los emprendedores del
mercado 24 de octubre, solicitar capacitaciones permanentes que estén a
cargo del municipio de San Roman por la gerencia de desarrollo econémico
a fin de reactivar mas economia ya que hoy nos encontramos en una

recesion econémica.

TERCERA: Serecomienda promover ferias en los tejidos artesanales con
la finalidad de atraer mas inversionistas y asi encontrar convenios con las

inversionistas que se dedican exportar a paises industrializados.

CUARTA: Recomiendo a los comerciantes emprendedores perteneciente
al mercado veinte y cuatro d octubre a mantener una postura amable y buen
trato asia los clientes y de no ser asi, dar una explicacién coherente y justo
donde pueda entender de por qué es y como es elaborado el producto y

para que esta disefiado.

QUINTA: Recomiendo a los comerciantes emprendedores que son parte
del mercado veinte y cuatro de octubre no todo es como uno suefia, cada
cliente tiene necesidades y gustos a este tipo de necesidades debemos de
adaptarnos y elaborar productos que sean de su agrado del cliente y asi

estar mejorando cada cierto tiempo los productos.
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ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE OCTUBRE JULIACA 2023

Anexo N° 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CALIDAD DE PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA ASOCIACION DE COMERCIANTES DE

Problema Objetivos Hipotesis Variables/ Indicadores | Metodologia
Dimensiones
Problema General Objetivo General. Hipotesis General Variable 1 Indicadores | Enfoque
¢Cual es la relacion que | Determinar la relacion que | Existe relacion directa y | CALIDAD DEL | 1.1. Tasa de
existe entre la calidad de | existe entre la calidad de | significativa entre la calidad | PRODUCTO cobertura Cuantitativo
producto y la satisfaccién | producto y la satisfaccidon | de producto y la satisfaccion Dimension 1.2.
del cliente en la asociacién | del cliente en la asociacion | del cliente en la asociacién ggf;i;%i’;o Exportacione | Método
de comerciantes de | de comerciantes de | de comerciantes de S
artesania en tejido los | artesania en tejido los | artesania en tejido 0S| 5iansién 1.3. Hipotético
emprendedores del | emprendedores del | emprendedores del mercado | | as Importacione | deductivo
mercado 24 de octubre | mercado 24 de octubre | 24 de octubre Juliaca 2023. | NECESIDADES | S
Juliaca 20237 Juliaca 2023. Tipo
Hipotesis Especifico Dimension 2.1. Precio
Problema Especifico Objetivo Especifico. Existe relacion directa y |PROCESO DE |22 Sitios | Aplicada
¢ Qué relacion existe entre | Determinar la relacién que | significativa ~ entre  la | PRODUCCION | \yepy
la cobertura del mercado y | existe entre la cobertura del | cobertura del mercado y la | y 2.2. Nivel
la satisfaccion del cliente | mercado y la satisfaccién | satisfaccién del cliente en la | DiMension Valoracion
en la asociacion de | del cliente en la asociacién | asociacion de comerciantes | “AS Correlacional
. ) . ) . PROMOCIONES ,
comerciantes de artesania | de comerciantes de | de artesania en tejido los 3.1. Capital
en tejido los | artesania en tejido los | emprendedores del mercado 3.2. Disefo
emprendedores del | emprendedores del | 24 de octubre Juliaca 2023 . Tecnologia
Variable 2 .
3.3. Trabajo

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
“OFICINA DE INVESTIGACION”
mercado 24 de octubre | mercado 24 de octubre | Existira relacién directa y | SATISFACCION No
Juliaca 20237 Juliaca 2023 significativo  entre  las | DEL CLIENTE ) 4 1, experimental
necesidades y la Dlmen5|or! 1 Descuento
¢ Cual es la relacion que | Determinar la relacién que | satisfaccién del cliente en la PERCEPCION 4.2. Poblacién
existe entre las | existe entre las | asociacion de comerciantes | _. L, Preventas La poblacién
. . . . Dimension 2 .
necesidades y la | necesidades y la | de artesania en tejido los MARCA 4.3. Sorteos | esta
satisfaccion del cliente en | satisfaccion del cliente en | emprendedores del mercado conformada
la asociacion de | la asociacion de | 24 de octubre Juliaca 2023. por 45
comerciantes de artesania | comerciantes de artesania | Existira relacion directa y Dimensién 3 1.1. Personal | trabajadores
en tejido los | en tejido los | significativa entre el proceso | expectaTivas | 1.2.
emprendedores del | emprendedores del | de produccion y la Influenciador | Muestra:
mercado 24 de octubre | mercado 24 de octubre | satisfaccion del cliente en la 1.3. Cliente la muestra fue
Juliaca 20237 Juliaca 2023. asociacion de comerciantes | Dimensién 4 de 45
de artesania en tejido los | EXPERIENCIA 2.1. Simbolos | trabajadores

¢ Como es la relacion que | Determinar la relacién que | emprendedores del mercado 2.2
existe entre los procesos | existe entre el proceso de | 24 de octubre Juliaca 2023 Personajes Técnica
de produccibn y la | producciony la satisfaccion | Existe relacion directa y 2.3. El
satisfaccion del cliente en | del cliente en la asociacion | significativa entre las empaque Encuesta
la asociacion de | de comerciantes de | promociones y la
comerciantes de artesania | artesania en tejido los | satisfaccidon del cliente en la 3.1. Atencién | Instrumento
en tejido los | emprendedores del | asociacion de comerciantes 3.2. Buen
emprendedores del | mercado 24 de octubre | de artesania en tejido los trato Cuestionario
mercado 24 de octubre | Juliaca 2023 emprendedores del mercado 3.3.
Juliaca 20237 Determinar la relacién que | 24 de octubre Juliaca 2023 Importancia

existe entre las

promociones y la 4.1. Acciones
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¢, Qué relacidon existe entre | satisfaccion del cliente en 4.2.

las promociones y la| la asociacion de Motivacion
satisfaccion del cliente en | comerciantes de artesania 4.3.

la asociacion de | en tejido los Preguntas
comerciantes de artesania | emprendedores del

en tejido los | mercado 24 de octubre

emprendedores del | Juliaca 2023

mercado 24 de octubre

Juliaca 20237
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Anexo N° 02
MATRIZ DE DATOS
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Anexo N° 3

INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DEL PRODUCTO DE LA ASOCIACION
DE COMERCIANTES LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE
OCTUBRE JULIACA 2023

Nombres y apellidos:
Edad:
Leer bien cada interrogante con mucha atencion y marca con una X en un

casillero que sea de tu preferencia.

Nunca A veces Siempre Casi Siempre
1 2 3 4

CALIDAD DEL PRODUCTO
N° | INDICADORES DE ESTUDIO

COBERTURA DEL MERCADO 1|2 34
1 ¢, Cree usted que existe la tasa de la cobertura?
2 ¢,Cree usted que se realizan las exportaciones de otros

paises?

3 ¢, Considera usted que se realizan las importaciones de
otros paises?
LAS NECESIDADES

4 ¢, Se realizan descuentos en los precios por adquirir un
producto?

5 ¢,Cree usted que aplican el marketing digital mediante
sitios web?

6 ¢Eres consciente que se aplican valoracion de los
productos?

PROCESOS DE PRODUCCION

7 ¢Cree usted que se tiene suficiente capital para
adquirir los bienes y servicios?

8 ¢Le consta a usted que los procesos de produccién

son elaborados con la tecnologia moderna?

9 ¢,Cree usted que los procesos de produccion generan
trabajo?

LAS PROMOCIONES

10 ¢,Cree usted que realizan como promociones de
descuento en los productos?

11 | ¢Se realizan preventas con los productos nuevos para
la evaluacion por parte de los clientes?

12 |¢;Cree usted que hay estrategias como sorteo de
productos a los mejores clientes?
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Anexo N° 4
CUESTIONARIO ACERCA DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
ASOCIACION DE COMERCIANTES LOS EMPRENDEDORES DEL
MERCADO 24 DE OCTUBRE JULIACA 2023

Nombres y apellidos:
Edad:
Leer bien cada interrogante con mucha atencion y marca con una X en un
casillero que sea de tu preferencia.

Nunca A veces Siempre Casi Siempre
1 2 3 4
SATISFACCION DEL CLIENTE

N° | INDICADORES DE ESTUDIO

PERCEPCION 112 | 3|4

1 ¢Usted recomendaria a sus amigos y
familiares por su experiencia personal que
tuvo en nuestra asociacion?

2 ¢ Considera usted que se hacen publicitarios
influenciadores de nuestra asociacion?

3 ¢Usted cree que se toman comentarios del
cliente para mejorar la imagen de la
asociacion?

MARCA

4 ¢Es notorio los simbolos de los productos
para que el cliente pueda confiar en la marca?

5 éexiste personajes que hacen la publicidad
para la asociacion de artesanos en tejido?

6 ¢ Es de seguridad los productos que tienen el
empaque?

EXPECTATIVAS

| ¢La atencion por parte del empleado es muy

7 cordial con los consumidores?
¢Existe el buen trato por parte de los

8 comerciantes hacia los clientes?
¢, Se tiene en importancia las necesidades del

9 cliente?

EXPERIENCIA

10 ¢Usted puede indicar que la asociacion tiene
suficientes acciones financieros?

11 ¢,se realizan motivaciones a los clientes como
el descuento o se dan algun bono para
satisfacer al consumidor?

12 ¢, Se aceptan algunas preguntas o inquietudes
gue pueda tener cliente para luego darle una
solucion?

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV

R
O

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA
TITULO PROFESIONAL: Lic. En Administracién y Gestién Publica
TITULO DE LA INVESTIGACION: CALIDAD DE PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA ASOCIACION DE COMERCIANTES DE ARTESANIA EN TEJIDO LOS
EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE OCTUBRE JULIACA 2023.
. REFERENCIA

EXPERTO: ...... Dr.David..Juan..Gutierrez..Mayta ...............cccceeiviieininnnnns

PROFESION: ...... ECONOMISTA. ...,

CENTRO DE LABOR: ...Universidad..Andina..Nestor..Caceres..Velasquez.......

GRADO ACADEMICO: ............... Doctor en Administracion.............c.coeee.....
. ASPECTO DE VALIDACION

|_
G| <
N° | INDICADORES CRITERIOS t'—j = % cZ:
| O | W |5
L L ) _
Ol |mo | 209
1 | Claridad Es formulado con un lenguaje apropiado. X
2 | Objetividad Esta expresado en conductas observables. X
3 | Actualidad Es adecuado el avance de la ciencia X
4 | Organizacion Existe una organizacién X
5 | Suficiencia Se comprende los aspectos cantidad vy X
calidad
6 | Intencionalidad | Es adecuado valorar la gestion. X
Consistencia Es basado en los aspectos teodricos X
cientificos
Coherencia Los indices e indicadores X
Metodologia las estrategias responden al propdsito del X
diagnostico
10 | Pertinencia Es atil y adecuado para la investigacion X

[l OBSERVACION

V. EXPRESION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b) Regular c¢) Bueno d) Muy bueno

/ /
el /;// e e = oy
- e
~.

S
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OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




..(

s-r ) | VICERRECTORANQ DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION”

ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [/ ] Fecha de entrega: _OM !&?)] 2024

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: LIZBETH DEISI CCALLOHUANCA QUISPE
Direccidn; Jr. America Mz F Lt. 19 - Juliaca

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 75453114 .

Teléfono: 931221778 email: deisicc321@gmail.com

Nombres y Apellidos: e
Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasapotte N°: e 1
Teléfonoz S o email]e » |

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: _ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y GESTION PUBLICA

Asesor: Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones: ]
Trabajo de Investigacion || Tesis|/] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico ]
Titulo: CALIDAD DE PRODUCTO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA ASOCIACION DE COMERCIANTES

DE ARTESANIA EN TEJIDO LOS EMPRENDEDORES DEL MERCADO 24 DE OCTUBRE JULIACA 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos), Calidad de servicio, satisfaccion del cliente.

(Esta obra se desarrollo en la UANCV '-2?
4.2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entr¢ otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller Titulo D 2da Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al puiblico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicién del piiblico mi produccién intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital. en cualquier medio, conocido o por conocerse. a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, colecei6n de produccion intelectual, entre otros, en el Perti y en el extranjero
por el tiempo y veees que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccién intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacién més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la {echa (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ‘€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales. :
No: significa que usted permite la reproducci6n, y comunicacién publica de la produccion
intelectual, pere sin fines comerciales.

D Si autorizo
No autorizo
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Jurisdicciéon de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccién del Pert goza de una mayoréficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional

l:‘ Nacional

Linea de investigacion: QOrganizacién y Direcciéon de Empresas (5311-UNESCO)

o 04 |12 [202Y

AKT
F irma\d/e\%nor huella digital Fecha

100

FICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu.p

lia Puhlicada con autarizacion del autor

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor http://r‘epOSItomo' uancv. edU. pe/




