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RESUMEN  

El principal objetivo de esta investigación fue descubrir cómo Rosmi 

Corporation, en Juliaca, aplica la gestión de la calidad, en 2025, con la 

satisfacción de los clientes. La investigación se llevó a cabo a nivel correlacional 

y se utilizó una metodología cuantitativa. Se trataba de un diseño básico-aplicado 

y no experimental. Para la recolección de información se utilizó una encuesta 

estructurada con escala de Likert, aplicada a una muestra de 227 clientes, 

seleccionados de una población de 552. El instrumento empleado, compuesto 

por 15 ítems, presentó un alto nivel de confiabilidad, alcanzando un coeficiente 

alfa de Cronbach de 0,921. En el análisis inferencial, se rechazó la hipótesis nula 

al obtener un valor de significancia de 0,000, lo que permitió aceptar la hipótesis 

alterna. Los datos mostraron que el 53,7 % de los encuestados percibe una 

aplicación regular de la gestión de la calidad, mientras que el 54,2 % considera 

que la satisfacción del cliente también es regular. Al no cumplirse el supuesto de 

normalidad según la prueba de Kolmogorov-Smirnov (p < 0,05), se aplicó el 

coeficiente de correlación de Spearman, obteniéndose un valor de 0,697, lo cual 

indica una asociación positiva de magnitud media. En síntesis, se concluye que 

una adecuada implementación de estrategias orientadas a la gestión de la 

calidad contribuye significativamente a elevar el nivel de satisfacción de los 

clientes en Corporación Rosmi. 

Palabras clave: Gestión de la calidad, satisfacción, cliente.  
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ABSTRACT  

The main objective of this study was to find out how Rosmi Corporation in Juliaca 

uses quality management. The study was conducted using a quantitative approach, with 

a non-experimental, basic-applied design, cross-sectional in nature, and correlational in 

level. To collect data, a structured survey with a Likert scale was administered to a 

sample of 227 clients, selected from a population of 552. The instrument used, consisting 

of 15 items, demonstrated a high level of reliability, achieving a Cronbach's alpha 

coefficient of 0.921. In the inferential analysis, the null hypothesis was rejected due to a 

significance value of 0.000, which allowed for the acceptance of the alternative 

hypothesis. The data revealed that 53.7% of respondents perceived the application of 

quality management as average, while 54.2% also rated customer satisfaction as 

moderate. Since the assumption of normality was not met according to the Kolmogorov-

Smirnov test (p < 0.05), Spearman's correlation coefficient was used, yielding a value of 

0.697, indicating a moderately strong positive association. In conclusion, the proper 

implementation of quality management strategies significantly contributes to increasing 

customer satisfaction at Corporación Rosmi. 

Keywords: Quality management, customer, satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN  

Esta investigación, titulado “Gestión de calidad y satisfacción del cliente 

en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025”, el objetivo 

principal de este estudio es analizar cómo influye el sistema de gestión de la 

calidad de esa empresa en la satisfacción de los clientes. La relevancia del tema 

radica en que, en el contexto actual, los clientes constituyen el eje fundamental 

de toda organización, siendo su satisfacción un indicador clave del desempeño 

institucional. Asimismo, se parte del supuesto de que una adecuada gestión de 

la calidad contribuye significativamente a la mejora continua del servicio de 

transporte ofrecido, impactando positivamente en la percepción y fidelización de 

los usuarios. 

El presente estudio de Las seis secciones de este estudio abordan los 

siguientes temas en el orden que se indica a continuación y coherente los 

aspectos fundamentales del problema; el marco teórico, la metodología 

empleada, los resultados obtenidos, el análisis respectivo y, finalmente, las 

conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio. 

Capítulo I aborda la identificación del problema de investigación, 

exponiendo la situación problemática que da origen al estudio. Asimismo, se 

presenta la formulación del problema general y específicos, así como la 

justificación y relevancia del estudio en el contexto organizacional y académico. 

Capítulo II presenta los objetivos de la investigación, estableciendo con 

claridad el objetivo general que orienta el estudio, así como los objetivos 

específicos que guían el desarrollo metodológico y analítico del trabajo. 
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Capítulo III establece el marco teórico, que comprende los fundamentos 

teóricos del estudio, el contexto de la investigación y el marco conceptual en el 

que se definen las principales categorías y variables que se analizarán. 

Capítulo IV En este apartado se exponen todas las hipótesis de 

investigación, tanto generales como específicas. También se incluyen las 

variables de investigación, junto con una explicación de cómo se han 

operacionalizado, lo que permite establecer indicadores claros para su medición 

y análisis. 

Capítulo V desarrolla los procedimientos metodológicos empleados en la 

investigación. Además de la población y la muestra, la investigación describe en 

profundidad la estrategia, el método, el tipo, el nivel y el diseño. También se 

incluyen detalles sobre las herramientas y los métodos utilizados para recopilar 

datos, así como una evaluación de su eficacia. Finalmente, se expone el 

procedimiento para el tratamiento de los datos y el diseño aplicado para la 

contratación de hipótesis. 

Capítulo VI muestra los resultados obtenidos tras el análisis y la 

recopilación de datos, así como su respectiva interpretación en función de los 

objetivos e hipótesis planteados. En la última parte se presentan las conclusiones 

del estudio y las recomendaciones para mejorar la gestión de la calidad de la 

empresa y la satisfacción de los clientes. 

 

 

 



 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Exposición de la situación problemática. 

En la actualidad la gestión de la calidad se ha convertido en un proceso esencial 

de transformación de las organizaciones, al representar un elemento estratégico que 

permite consolidar una posición ventajosa en un entorno competitivo. Este enfoque 

promueve la mejora continua como camino para alcanzar la plena satisfacción de las 

necesidades y exigencias del mercado, por lo que resulta esencial para aquellas 

compañías que no gestionan sus operaciones de manera adecuada. Por esta razón, 

esto impacta en la experiencia de los consumidores, ya que no están contentos con el 

servicio proporcionado, lo que provoca que no sean leales con ellas. Como lo menciona 

Mejías et al., (2018) El objetivo de la gestión de la calidad es organizar y dirigir una 

organización de tal manera que ofrezca de forma sistemática productos y servicios de 

alta calidad que satisfagan a los clientes. Por otra parte Khadka & Maharjan (2017) 

mencionan que la satisfacción del cliente ha sido una de las principales herramientas 

para el éxito empresarial. Se trata de una evaluación exhaustiva que tiene en cuenta la 

experiencia completa de la compra y el uso del producto o servicio a lo largo del tiempo. 

A nivel global, especialmente en Europa, se argumenta que la administración de 

la calidad juega un papel crucial al garantizar el acatamiento de las regulaciones 
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vinculadas a productos y servicios en todas las organizaciones. El objetivo de esta 

perspectiva es fomentar condiciones propicias para el desarrollo sostenido y la 

expansión eficaz de las compañías. En este escenario, se han implementado tácticas 

innovadoras enfocadas en la adaptación a nuevas dinámicas del mercado, como la 

puesta en marcha del trabajo remoto y el robustecimiento de los medios de ventas en 

línea. En España, señalaron que la metodología de enfoque de la gestión de la calidad 

se fundamenta en la propia organización y sus productos esto, contribuye a una posición 

ventajosa en el competitivo mercado contemporáneo y alcanzar la total satisfacción de 

los consumidores, quienes serán los responsables de establecer el nivel de calidad en 

sus servicios. 

En el contexto latinoamericano, a través de un estudio de investigación en 

Colombia publicado por Hernández et al. (2018), Su argumento principal era que la 

gestión de la calidad —un conjunto de procedimientos cuyo objetivo final es la 

satisfacción de los clientes— ya está siendo utilizada por las empresas como una 

estrategia para obtener una ventaja competitiva. Por otro lado, en Ecuador, la gestión 

de la calidad desempeña un papel crucial en una organización, ya que emplea los 

recursos y herramientas que contribuyen a distinguirse y aumentar la eficiencia en el 

ámbito empresarial. De igual forma, posibilita la implementación de procesos dentro de 

estos mismos servicios orientados a la perfección. Sin embargo, no todas las 

organizaciones cumplen con el desarrollo de una buena gestión de calidad, lo que se ve 

reflejado en el descontento de sus consumidores. 

En el ámbito nacional, la gestión de la calidad ha sufrido cambios importantes en 

diversos sectores del entorno empresarial. Estas transformaciones se han manifestado 

con más fuerza en Lima, a causa del rápido crecimiento poblacional de la capital, lo que 

ha creado condiciones propicias para el aumento de la rentabilidad y una mejora gradual 

en la satisfacción del cliente sin embargo el fácil acceso al mercado informal, provoca 

un desbalance en el proceso constante de optimización de la calidad, los impactos de 
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la informalidad en el ambiente de los negocios, intensificando las repercusiones de la 

informalidad en el ambiente corporativo, siendo esto un gran reto con el que tienen que 

lidiar las empresas formales. 

Es por esta razón que se realizó con esta investigación, esperamos poder, por 

fin cuál de las dos variables presenta una correlación más estrecha con la otra, lo cual 

nos permitirá conocer y analizarmen la Corporación Rosmi de Juliaca, la gestión de la 

calidad va de la mano de la satisfacción de los clientes, ya que han surgido 

inconvenientes y algunas fallas en el proceso de la gestión de calidad de la entidad. 

1.2. Formulación del problema  

1.2.1. Problema general. 

➢ PG: ¿Cómo la gestión de calidad se relaciona con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025? 

1.2.2. Problemas específicos. 

➢ PE1 ¿De qué manera la dimensión inspección se relaciona con la 

satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de 

Juliaca, 2025? 

➢ PE2 ¿Cómo la dimensión control se relaciona con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025? 

➢ PE3 ¿De qué manera la dimensión aseguramiento se relaciona con la 

satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de 

Juliaca, 2025? 

➢ PE4 ¿Cómo la dimensión calidad total se relaciona con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025? 

1.3. Justificación de la investigación. 
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El objetivo principal de esta investigación era analizar la relación entre el 

sistema de gestión de la calidad de Rosmi Corporation y la satisfacción de los clientes, 

una empresa con sede en Juliaca, en el año 2025. El estudio se orientó a identificar 

estrategias de mejora en diversos ámbitos de la administración organizacional, con el 

propósito de optimizar el desempeño institucional y, al mismo tiempo, promover el 

bienestar de los usuarios a través de la mejora continua de los servicios ofrecidos. 

La realización de este estudio resulta pertinente, dado que los hallazgos 

permitirán no solo fortalecer los procesos internos de la empresa, sino también 

constituirán un valioso antecedente académico para futuras investigaciones vinculadas 

a la gestión de calidad, tanto en el ámbito privado como en el sector público. 

Los resultados obtenidos permitieron evidenciar la relación entre el sistema de 

gestión de la calidad de Corporación Rosmi y la satisfacción de los clientes. A la luz de 

estos resultados, se formularán conclusiones fundamentadas que orientarán el 

planteamiento de recomendaciones estratégicas con miras a optimizar los procesos 

organizacionales y contribuir al logro de las metas institucionales, priorizando la mejora 

de la experiencia del usuario. 

Finalmente, El objetivo de esta investigación es destacar la importancia de este 

estudio en el ámbito de la organización y la gestión empresarial. Para ello, se aplicó un 

riguroso análisis metodológico sustentado en la técnica de encuesta, mediante la cual 

se recolectaron datos a través de cuestionarios previamente elaborados. 

Posteriormente, se procedió a la contrastación de hipótesis, lo que permitió obtener 

resultados concluyentes y fundamentados que contribuyen al entendimiento integral del 

fenómeno investigado.  
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general.  

➢ OG: Determinar como la gestión de calidad se relaciona con la satisfacción 

del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 

2025. 

2.2.  Objetivos específicos.  

➢ OE1: Establecer de qué manera la dimensión inspección se relaciona con la 

satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 

2025. 

➢ OE2: Establecer cómo la dimensión control se relaciona con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

➢ OE3: Establecer de qué manera la dimensión aseguramiento se relaciona con la 

satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 

2025.  

➢ OE4: Establecer como la dimensión calidad total se relaciona con la satisfacción 

del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 
 

3.1.  Antecedentes de investigación  

3.1.1.  A nivel internacional. 

Balanzategui & Pérez (2024) se desarrolló su investigación con el El objetivo de 

este estudio es analizar el efecto de la gestión de la calidad del servicio en la satisfacción 

de los clientes de «Burgos Motors», un taller de reparación de automóviles ecuatoriano 

que trabaja con numerosas marcas, Con ese objetivo en mente, se utilizó una estrategia 

cualitativo-cuantitativa de carácter descriptivo, explicativo, documental y correlacional. 

Se encuestó a un total de 149 usuarios para recopilar el conjunto de datos los resultados 

mostraron una correlación rho de Spearman de 0,714 con un nivel de significación de 

0,000. La satisfacción del cliente se ve reforzada por una gestión adecuada de la 

calidad, lo que lleva a la conclusión de que ambos factores están significativamente 

relacionados. 

Zabala (2024) Desarrollo su investigación con El objetivo principal es averiguar 

cómo influye el sistema de gestión de la calidad de GAD Municipal del Cantón Chambo 

Ecuador en la satisfacción de los clientes, Para alcanzar este objetivo se utilizaron los 

siguientes métodos: un diseño de investigación cuantitativo, no experimental y 

descriptivo-correlacional; se realizó una encuesta para recabar datos de 176 usuarios; 
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con un valor p inferior a 0,000 y un coeficiente de correlación Rho de 0,594, los 

resultados demostraron una relación sólida entre la gestión de la calidad y la satisfacción 

del cliente, dos indicadores esenciales para cualquier empresa.  

Camacho (2023) Desarrollo su investigación con el objetivo principal es 

averiguar cómo influye el sistema de gestión de la calidad de la empresa importadora 

en la satisfacción de los clientes Manzana Rota, ubicada en la ciudad de Ambato 

Ecuador, Para este objetivo se utilizó una técnica cuantitativa basada en un diseño no 

experimental, tipo descriptivo-correlacional, la información se recopiló mediante una 

encuesta a la que respondieron 215 usuarios. Con un valor p de 0,003 y un coeficiente 

de correlación de 0,902, los resultados demostraron que La satisfacción del cliente está 

estrechamente relacionada con los métodos de gestión de la calidad de la empresa. 

Medino & Alay (2024) Desarrollaron su investigación con el objetivo de analizar 

cómo la gestión de la calidad influye en la satisfacción del cliente en el Restobar del 

cantón Paján Ecuador, para lo cual se aplicó el método de enfoque cualitativo y 

cuantitativo,  inductivo, deductivo, bibliográfico y estadístico, se recopiló información de 

los 380 participantes de la muestra mediante cuestionarios y observación, se obtuvo 

como resultado permitieron concluir que los conocimientos del personal en el Restobar 

en cuanto a la gestión de calidad y satisfacción al cliente son básicos y empíricos, 

considerando la lo decisivos que son ciertos factores para alcanzar los objetivos. 

Ninabanda (2024) Con el fin de ayudar a la Cooperativa de Ahorro y Crédito de 

Ambato a prestar un mejor servicio a sus clientes, investigué sobre el tema y elaboré un 

plan para implantar un sistema de gestión de la calidad conforme a la norma ISO 9001, 

Esta investigación combinó métodos cuantitativos y descriptivos con un enfoque de 

campo; para ello, utilizó datos de una encuesta realizada a 94 participantes. En 

concreto, la investigación detectó importantes deficiencias en la gestión de la calidad, 

como un servicio que no cumplía con las expectativas; en consecuencia, recomendó la 
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implantación de un sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001 para 

mejorar la satisfacción de los clientes. 

3.1.2.  A nivel nacional. 

Salas (2024) Mediante una técnica cuantitativa, no experimental y correlacional, 

llevé a cabo una investigación en una planta de fabricación situada en Santiago de 

Surco, Lima, con el fin de determinar la relación entre la gestión de la calidad y la 

satisfacción del cliente. Así es como se recopilaron los datos de la encuesta; el tamaño 

de la muestra fue de treinta clientes. Con un nivel de significación de 0,000, los datos 

mostraron un valor de Rho de 0,6253, lo que indica una relación significativa entre 

ambas variables. Esto significa que una gestión de la calidad eficaz influye 

positivamente en la satisfacción de los clientes. 

Casas & Allasi (2023) Desarrollaron su estudio con el propósito de Análisis de la 

sucursal de Arequipa de Acceso Crediticio Edpyme en relación con la satisfacción de 

los consumidores en el contexto de la gestión de la calidad, adoptando el método de 

enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, nivel correlacional, transversal y 

cuantitativo,  llegamos a la conclusión de que existe una fuerte correlación entre la 

satisfacción del cliente y la gestión de la calidad, según los resultados de una encuesta 

realizada a 212 participantes, que arrojó un coeficiente rho de Spearman de 0,964 con 

un nivel de significación de 0,000. Con un nivel de significación de 0,000 y un coeficiente 

rho de Spearman de 0,964, Según los resultados, la gestión de la calidad y la 

satisfacción de los clientes van de la mano. 

Horna & Huamanchumo (2023) Desarrollaron su investigación con el objetivo de 

Con el fin de determinar si en GECONSAC, en Trujillo, la gestión de la calidad y la 

satisfacción de los clientes van de la mano, La metodología de investigación utilizada 

para alcanzar este objetivo fue cuantitativa, aplicada, no experimental y correlacional. 

La muestra estuvo compuesta por un total de 91 clientes, y los datos se recopilaron 

mediante una encuesta. Por lo tanto, con un nivel de significación de 0,000 y un Se 
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determinó que existe una fuerte correlación entre la gestión de la calidad y la satisfacción 

del cliente (coeficiente rho de Spearman = 0,589).. 

Aragón & Sánchez (2023) Realizaron su tesis planteando como El objetivo de 

este estudio es analizar la empresa Deco Clean Express S.A.C. de Lima (Perú) para 

descubre la relación entre la gestión de la calidad y la satisfacción del cliente, Para 

alcanzar este objetivo, se utilizó una estrategia cuantitativa basada en un diseño 

correlacional transversal no experimental. Los datos se recopilaron mediante una 

encuesta realizada a una muestra de setenta y tres clientes. Según los datos, existe una 

fuerte correlación entre la gestión de la calidad y la satisfacción del cliente (coeficiente 

rho de Spearman: 0,307; nivel de significación: 0,004).  

Chuquipuma & Pizan (2024) Desarrollaron su investigación con el El objetivo es 

analizar una empresa comercial de Guadalupe La Libertad y ver cómo se relaciona 

gestionar la calidad para garantizar la satisfacción del consumidor, Por lo tanto, se utilizó 

un enfoque de investigación correlacional, cuantitativo, transversal y no experimental. 

Los datos se recopilaron mediante una encuesta realizada a una muestra de 253 

clientes. Por lo tanto, con un nivel de significación de 0,000 y un coeficiente Rho de 

Spearman de 0,759, se determinó que la gestión de la calidad y la satisfacción del cliente 

están relacionadas positivamente, y que esta correlación es estadísticamente 

significativa. 

A nivel regional. 

Flores (2023) Desarrollo su investigación con en los municipios del norte del 

departamento de Puno, Descubrir la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción 

de los clientes es el motor de esta investigación, En la muestra se incluyeron un total de 

196 usuarios de diferentes localidades, seleccionados mediante el uso de métodos 

cuantitativos, incluida la investigación descriptiva y correlacional, en un diseño 

transversal no experimental. A partir de los datos de la encuesta, podemos afirmar que 
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existe una fuerte correlación entre ambas variables; en otras palabras, podemos afirmar 

que, la satisfacción de los clientes tiende a aumentar a medida que mejora la calidad 

del servicio (Rho = 0,366, p = 0,000). 

Cucho (2022) Mi objetivo al realizar esta investigación era determinar lo 

satisfechos que quedaron los clientes con su experiencia en el restaurante «Tulipáns» 

de Puno. La muestra de este estudio cuantitativo, no experimental y transversal estuvo 

compuesta por 384 personas. Se utilizó la herramienta SERVPERF para recabar los 

datos. A partir de los datos, puedo afirmar que los clientes califican la calidad del servicio 

como «media-alta». En cuanto a su satisfacción con los servicios, existe una gran 

diferencia entre lo que esperan y lo que realmente reciben. 

Sacaca & Salinas (2021) Desarrollaron su investigación con El objetivo de este 

estudio es analizar la calidad del servicio de las agencias de viajes de Puno y el grado 

de satisfacción que expresan sus clientes internacionales, para ello, se utilizó el modelo 

SERVQUAL en un estudio descriptivo cuantitativo transversal,  la muestra se conformó 

por 107 turistas, los resultados obtenidos indican que los turistas están de acuerdo y 

totalmente acuerdo en promedio de 98% de las cinco dimensiones, lo que permitió 

concluir que la calidad de servicio brindado en las agencias de turismo es bueno lo que 

se ve reflejado en el nivel de satisfacción del turista. 

Rodriguez (2021) En esta tesis se ha utilizado un enfoque cuantitativo, relacional 

y descriptivo para determinar cómo la satisfacción está relacionada con la excelencia en 

el servicio de los usuarios en la Oficina de Permisos de Conducir de Puno. El estudio se 

basó en un diseño transversal no experimental, con una muestra de 385 participantes, 

y se utilizó la técnica SERVPERF para la recopilación de datos. Los resultados indicaron 

un Rho de 0,6063 y un nivel de significación de 0,000, lo que llevó a la conclusión de 

que la calidad del servicio es media en términos de satisfacción del cliente. Para ello, se 

utilizó un diseño transversal no experimental basado en métodos cuantitativos 

relacionales-descriptivos. Los datos se obtuvieron mediante el enfoque SERVPERF a 
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partir de una muestra de 385 personas. Con un nivel de significación de 0,000 y un Rho 

de 0,6063, Según los resultados, el nivel de satisfacción de los clientes con el servicio 

es medio. 

Hallasi (2022) El objetivo de este estudio fue analizar el Centro de Emergencias 

para Mujeres de la Comisaría de Puno con el fin de extraer conclusiones sobre la 

satisfacción del usuario en lo que respecta a la excelencia en el servicio. Este estudio 

adoptó un enfoque cuantitativo, no experimental y descriptivo-correlacional. La 

información se recopiló mediante una encuesta que completaron 344 personas, lo que 

dio lugar a un valor de Rho de 0,654 y un nivel de significación de 0,000. Por lo tanto, 

Los resultados muestran una fuerte correlación entre ambas variables; concretamente, 

que la satisfacción de los usuarios es directamente proporcional a la calidad del servicio. 

3.2.  Bases Teóricas. 

3.2.1.  Gestión de calidad.  

Cuatrecasas & Gonzáles (2017) Para lograr la satisfacción del cliente —tanto 

para la empresa como para la sociedad en general—, la gestión de la calidad implica un 

compromiso de toda la organización con la innovación a largo plazo. Con el fin de 

alcanzar la excelencia en la producción de bienes o servicios que estén a la altura de 

las expectativas de los clientes, se busca la mejora continua (Pág. 45). 

Mauch (2010) La Gestión de la Calidad se ha definido como una «filosofía o un 

enfoque de la gestión» compuesta por un «conjunto de principios que se refuerzan 

mutuamente, cada uno de los cuales se apoya en un conjunto de prácticas y técnicas 

Mejías et al., (2018) El objetivo de la gestión de la calidad es orientar, organizar 

y dirigir una organización para alcanzar la calidad y satisfacer así a los clientes. En este 

sentido, con el fin de garantizar la calidad, varias empresas han adoptado las normas 

ISO 9000. En los últimos años, estas normas han sido adoptadas por empresas de todos 

los tamaños y tipos. 
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Parasumaram et al. (1988) La organización debe crear, documentar, implantar y 

mantener un sistema de gestión de la calidad. Su eficacia debe mejorarse con el tiempo. 

La estrategia de gestión de la calidad de esta empresa incluye: 

• Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestión de 

Calidad y sus aplicaciones en toda la organización. 

• Determinar su secuencia e interacción. 

• Determinar los criterios y métodos para la operación y el control eficaces 

de estos procesos.  

• Garantizar la disponibilidad de los recursos y la información necesarios 

para apoyar y supervisar estos procesos.  

• Supervisar, medir, cuando corresponda, y analizar estos procesos.  

• Implementar acciones para lograr los resultados previstos y la mejora 

continua de estos procedimientos. Los procesos externalizados que 

afecten a la calidad del producto deben identificarse e incluirse en el 

sistema. 

3.2.2.  Inspección  

Gonzáles & Arciniegas (2015) Su principal propósito es la detección de las 

posibles fallas que se puede encontrar al momento de elaborar un producto o al 

momento de brindar un servicio, que pueden ser generados por diferentes motivos que 

si no son corregidos pueden traer consecuencias poco agradables para la organización, 

como la perdida en la inversión o la pérdida de clientes. 

➢ Control de la calidad por inspección: no se trata solo de sacar los 

productos defectuosos y entregar al cliente los buenos productos va más 

allá se trata de evitar que pase y así ahorras costes. 

➢ Inspección cero defectos: aplicar la inspección ayuda a cometer menos 

errores. 
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➢ Inspección total de calidad. Ir más allá de solo elaborar un producto bueno 

si no que nuestro producto o servicio debe superar las expectativas de 

los clientes. 

3.2.3 Control 

 

James & Lindsay (2008) El objetivo del control es minimizar los errores mediante 

la aplicación de medidas correctivas cuando sea necesario, a través de una evaluación 

sistemática y rigurosa de una actividad a medida que se desarrolla. No se puede 

subestimar la importancia del control, porque garantiza que el servicio o producto es de 

primera calidad y cumple con los estándares establecidos por los clientes de la empresa. 

Sin embargo, según una nueva teoría, el control no consiste únicamente en corregir los 

errores cuando se producen, sino también en evitar que vuelvan a ocurrir o que se 

produzcan en absoluto. 

Control de procesos en los servicios: Aunque su gestión puede resultar más 

compleja, el control de calidad en el sector servicios está cobrando cada vez más 

importancia. Por lo general, las organizaciones recurren a tres tipos de control para 

garantizar que sus servicios sean de alta calidad. Contrariamente a lo que se suele 

creer, el control de calidad ya no se limita a los productos manufacturados (James & 

Lindsay, 2008). 

➢ La gestión del personal se lleva a cabo de forma independiente, en función de 

su rendimiento laboral.     

➢ Métodos fundamentales de control: cuando surge un problema, cada empleado 

debe ser capaz de resolverlo. 

➢ Abordar los problemas graves que puedan tener los clientes solucionándolos de 

inmediato, asegurándose de que queden satisfechos y mejorando su experiencia 

en general. 
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3.2.4 Aseguramiento 

El aseguramiento de la calidad, o garantía de calidad, es, según la norma ISO 

8402, qué hay que hacer para garantizar que un servicio o producto esté a la altura de 

las expectativas de los clientes. El aseguramiento de la calidad nace de la evolución del 

control, que resultaba limitado y poco eficaz; por ello, el aseguramiento se basa 

específicamente en la prevención que sirviera para anticipar los errores antes de que 

estos se llegaran a producir. 

De este modo un método para garantizar la calidad que pone el énfasis en los 

productos, desde su diseño hasta el momento en que llegan a las manos del cliente, y 

concentra sus esfuerzos en la producción de servicios y productos conforme a lo 

planificado con cero defectos (Infaimon, 2018) 

Figura 1 

Características del aseguramiento 

 

Nota. Infaimon aseguramiento de la calidad 
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total está involucrado el proceso, el producto o servicio, la organización como tal que 

tienen como fin dar la satisfacción total en cuanto a los requerimientos de sus 

consumidores para que esto sea posible cada miembro de la organización deben 

conocer la manera de dar valor agregado y comprender cuál es su rol en este proceso. 

Parasumaram et al. (1988) Las prácticas de calidad de una organización (que 

tienen lugar dentro de una cultura o contexto de calidad) se definen como las acciones 

y procedimientos que lleva a cabo una empresa u organización para garantizar la 

prestación de un servicio o producto de alta calidad. 

(Comisión et al., 2006) Es un sistema enfocado en la búsqueda continua de la 

satisfacción de los consumidores donde son participes cada miembro de la organización 

desde el más alto mando al más bajo y se extiende de atrás hacia adelante para incluir 

a la cadena de proveedores hasta los consumidores, buscando el éxito de la 

organización mediante la adaptación al cambio y la innovación constante (Pág. 260) 

Principios básicos de la calidad total según (Comisión et al., 2006). 

• Orientación al cliente: considerar a los clientes como eje principal para buscar 

su satisfacción, no solo dándoles un producto o servicio, sino también 

brindándoles asesoría, información, tiempo, espacio y buenos precios para que 

finalmente sean ellos los que calificaran a qué nivel está el servicio o producto 

que se les brinda. 

• Orientación estratégica para la creación de valor: las organizaciones deben 

basarse en una estrategia que busque la innovación y dé un valor agregado a 

sus productos o servicios para satisfacer y captar clientes. 

• Liderazgo y compromiso de la dirección: para lograr la calidad total, la 

dirección debe ser capaz de asumir y enfrentar nuevas responsabilidades en 

función de la calidad. 
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• Orientación a las personas y al desarrollo de sus competencias: las 

personas son los pilares para alcanzar la calidad total, es por eso por lo que las 

organizaciones deben buscar la orientación y el desarrollo de sus conocimientos 

y habilidades bajo el compromiso y liderazgo, para alcanzar la satisfacción de 

los consumidores. 

• Visión global, sistemática y horizontal de la organización: las organizaciones 

pueden dividir sus responsabilidades, pero al final todos serán orientados hacia 

el mismo objetivo, que es la búsqueda de la calidad total. 

• Orientación a la cooperación: cada miembro de la organización debe 

empaparse y ser parte de la cooperación interna bajo la orientación de sus 

líderes. 

La calidad total es un sistema enfocado en alcanzar la satisfacción total de los 

clientes, y el principio fundamental es ofrecer un producto o servicio excepcional que 

supere con creces las expectativas de los clientes, estudiando a detalle sus gustos y 

preferencias del cliente. 

3.2.6 Satisfacción del cliente  

 

Bradley (2003) La calidad de un producto o servicio y sus características 

distintivas son dos factores que contribuyen a la satisfacción del cliente. Las reacciones 

emocionales, las actitudes y el sentido de la justicia del cliente influyen a la hora de 

determinar su satisfacción. Una mayor satisfacción del cliente puede brindar beneficios 

a la empresa, como la fidelización, la prolongación del ciclo de vida del cliente y la 

prolongación de la vida útil de la mercancía adquirida, así como el aumento de la 

comunicación positiva boca a boca. Cuando el cliente está satisfecho con el producto o 

servicio de la empresa, puede incitarlo a comprar con frecuencia y a recomendar 

productos o servicios a clientes potenciales. Es imposible que una organización 

empresarial crezca si ignora o desatiende las necesidades de los clientes. 
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James & Lindsay (2008) Las altas expectativas de los usuarios cada vez son 

más exigentes, por lo que es muy difícil lograr la satisfacción total de los mismos; sin 

embargo, las organizaciones buscan nuevas formas y estrategias que les ayude a 

conocer los gustos y necesidades de sus clientes para así poder ofrecerles un producto 

o servicio de calidad que satisfaga sus necesidades. 

Khadka & Maharjan (2017) La satisfacción del cliente ha sido una de las 

principales herramientas para el éxito empresarial. Se trata de una evaluación 

exhaustiva que tiene en cuenta la experiencia completa de la compra y el uso del 

producto o servicio a largo plazo. En el marketing, la satisfacción del cliente también se 

integra, lo que significa que determina las expectativas del cliente sobre cómo las 

empresas facilitan los bienes y servicios. Por lo tanto, contar con información práctica 

sobre cómo lograr una mayor satisfacción del cliente es un resultado crucial. 

Lovelock & Wirtz (2009) A simple vista, la satisfacción del cliente es un 

componente crucial de una estrategia empresarial, así como su retención y la recompra 

de productos. Para maximizar la satisfacción del cliente, las empresas deben vender 

ideas y métodos. Solo la idea de "centrarse en el cliente" puede ayudar a las empresas 

a mejorar la satisfacción y fidelizar a sus clientes. Por el contrario, si la competencia 

mejora la satisfacción del cliente, podría perder clientes corporativos. Al mejorar la 

satisfacción del cliente, es importante tener en cuenta sus expectativas. La satisfacción 

del cliente se ve influida positivamente por la calidad del servicio, la calidad de los 

productos y la relación calidad-precio. 

(Gonzales et al., 2007) Alcanzar la satisfacción del usuario puede ser un poco 

complicado, pero no imposible si se cumple ciertos algunos aspectos que pueden 

ayudar a que este proceso sea más fácil. 

➢ Responsabilidad y ética: que garantice un buen servicio a los clientes 

partiendo desde el respeto y el reglamento interno de toda empresa. 
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➢ Trabajo en equipo: colaboración y comunicación con nuestros 

colaboradores y clientes ayudara a transferencia de confianza e 

integridad. 

➢ Calidad: es el principal factor para garantizar la fidelización de nuestros 

clientes. 

➢ Orientación: principalmente a los colaboradores y usuarios para mejorar 

en cuanto a la calidad de servicios. 

➢ Innovación: preparación constante mirando hacia el futuro donde se 

puede brindar un producto o servicio nuevo. 

3.2.7 Estado de animo 

Sales (2019) El estado de ánimo de un cliente puede variar de acuerdo con 

experiencia que haya tenido con la empresa, las personas somos consiente de los que 

sentimos y de nuestras emociones, pero en cuanto al estado de ánimo muchas veces 

no somos conscientes de ello. 

Muchas veces relacionamos un producto o servicio con los recuerdos; puede ser 

enojo, emoción, nostalgia, alegría según la experiencia que viviste al momento de 

adquirir el producto o servicio 

La publicidad y el estado de ánimo 

Cuando estamos de buen humor tenemos tendencia a ver todos los productos 

de una marca con mejores ojos; por eso, en su publicidad, muchas marcas intentan 

asociar su imagen a esos lugares memorables, ya sea una fiesta en el jardín, una playa 

en el Caribe o un paisaje idílico. Sin embargo, si esa publicidad no logra generar el 

mismo estado de ánimo que sentíamos en el momento de consumir el producto por 

primera vez, no resulta efectiva. También se ha comprobado que la publicidad es menos 

efectiva después de una mala noticia, posiblemente porque ésta (la noticia) empeora el 

estado de ánimo de los espectadores. 

https://jcr.oxfordjournals.org/content/26/4/386
https://jcr.oxfordjournals.org/content/12/3/281
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Pero, no sólo el contexto del anuncio publicitario, sino que el propio diseño, la 

música de fondo o el mensaje mismo, pueden afectar al estado de ánimo del que lo ve. 

3.2.8 Servicio 

Tschohl (2018) La mayoría de las empresas deben de entender que brindar un 

servicio también es vender, dado que estimula que los clientes vuelvan una y otra vez a 

consumir el servicio que les brinda. Para ello, el servicio tiene que ser de calidad capaz 

de satisfacer las necesidades de los usuarios. También podemos decir que el servicio 

puede ser más eficiente que el mismo marketing, teniendo en cuenta que una empresa 

que aplica un sistema de servicio altamente profesional tiene asegurado la fidelización 

de sus usuarios. Para lograr brindar un servicio de calidad, debe aplicar ciertas 

estrategias como. 

Figura 2 

 

 

Nota. Service Quality Tschohl 2018 
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3.2.9 Expectativa 

Son muchos los factores que influyen en la expectativa de los clientes, puesto 

que cada uno trae consigo una subjetividad única; sin embargo, podemos enunciar 

algunas de las principales cualidades en las que debemos profundizar.  

• La apariencia de nuestras instalaciones, empleados, las redes sociales, 

cartelería, señalética, etc, son elementos concretos que el cliente utilizará 

para hacerse un preconcepto de nuestra empresa. 

• Nuestra precisión para prestar el servicio requerido y nuestra fiabilidad son 

puntos importantes. Debemos buscar cumplir con las pautas propuestas de 

la mejor manera, en tiempo y forma. 

• Nuestra capacidad de respuesta: mientras más rápido contestemos las 

inquietudes de los usuarios, se sentirán más a gusto, serán escuchados y 

comprobarán que son importantes para la empresa. Al considerar si comprar 

a una marca o no, el 79% de los consumidores plantea que elegirá a las 

marcas que demuestren que les importan. 

3.3.  Marco conceptual. 

 

Aseguramiento  

Permite evaluar el desempeño dentro la organización, eliminando los posibles 

riesgos que se puedan presentar a la hora de desarrollar las actividades y así asegurar 

de que estas se desarrollen de manera adecuada. 

Calidad total  

Un principio fundamental de la excelencia en la gestión es que no solo busca 

ofrecer un producto o servicio al mercado, sino que va en búsqueda de la satisfacción 

total de las necesidades del cliente, ofreciéndoles un producto o servicio excelente, que 

cumplan todas sus expectativas 

https://www.marketeroslatam.com/70-estadisticas-acerca-del-servicio-al-cliente/
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Control 

Esta es una parte fundamental del proceso administrativo que debe llevarse a 

cabo correctamente si queremos saber cómo les va a nuestros empleados. Además, 

nos permite comprobar si el servicio o producto que ofrecemos se está prestando tal y 

como se espera. 

Expectativa 

Llámanos expectativa aquello que los clientes esperan de un producto o servicio 

a la hora de satisfacer sus necesidades y va relacionada íntimamente con la experiencia 

que los clientes perciben en la atención bridada o al momento de adquirir el producto de 

esta experiencia dependerá la fidelización o no del mismo. 

Estado de animo 

El estado de ánimo de un cliente influye en gran medida sobre la decisión de 

compra o adquisición de servicio; del mismo modo influirá a la hora de que perciba el 

producto o servicio que se le brinde; puede apreciar la experiencia como algo muy 

agradable y satisfactorio, o simplemente todo lo contrario  

Gestión de calidad 

Cuando una empresa lanza un producto o servicio al mercado, puede 

encontrarse con problemas que afecten a la satisfacción del cliente. Para resolver estos 

problemas, la gestión de la calidad recurre a estrategias que incluyen la planificación, la 

organización y el control. 

Inspección  

Mediante la inspección nos aseguraremos de que cada miembro de la 

organización cumpla a cabalidad todas sus funciones; del mismo modo asegurar que 

nuestro producto o servicio que se brinda sea de acuerdo con las necesidades de 

nuestros usuarios. 



36 
 

Satisfacción del usuario  

Es un claro indicador que nos muestra a qué nivel se encuentra la calidad de 

nuestro producto o servicio, conocer el nivel de satisfacción de nuestros usuarios nos 

ayudara a mejor y fortaleces todas aquellas posibles falencias que se nos presente. 

Servicio  

Está destinado a satisfacer las determinadas necesidades de los usuarios, y a 

base de esto se construirá la reputación de cada organización; el servicio que brinda 

una empresa puede asegurarle su éxito o fracaso. 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 
 

4.1.  Hipótesis general  

➢ HG: La gestión de calidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

4.2.  Hipótesis específicas. 

➢ HE1: La inspección se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

➢  HE2: El control se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en 

la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

➢ HE3: El aseguramiento se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

➢ HE4: La calidad total se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

4.3.  Variables. 

 

4.3.1. Variable 1. 

 

✓ Gestión de calidad. 

     Dimensiones  

• Inspección  
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• Control 

• Aseguramiento 

• Calidad total 

4.3.2. Variable 2. 

 

✓ Satisfacción del cliente. 

    Dimensiones  

➢ Estado de ánimo. 

➢ Servicio. 

➢ Expectativa. 
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4.4.  Operacionalización de Variables. 

 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES VALORIZACIÓN 

 

 

V.1.Gestión 

de Calidad 

según 

Gonzales & 

Arciniegas 

(2016) 

 
 

• Inspección 
 

 
 
 

• Control 
 
 
 
 

• Aseguramiento 
 
 
 

• Calidad total 

 

 

• Reclamo  

• Cumplimiento  
 

 

• Identificación de 

necesidades  

• Supervisión  
 
 

• Soporte  

• Personal 
calificado 

 
 

• Planificación  

• Liderazgo  
 

 

 

Muy malo 

Malo  

Regular 

Bueno 

Muy bueno  

 

 

 

 

V.2. 

Satisfacción 

del cliente 

Según 

Rosso (2009) 

 
 

✓ Estado de 
animo  

 
 
 

✓ Servicio  
 
 
 

✓ Expectativa  
 
 
 

 

 
 

✓ Entorno  
✓ Actitud  

 
 

✓ Comportamiento  
✓ Seguridad  

 
 

✓ Accesibilidad  
✓ Credibilidad  
✓ Fiabilidad 

 

 

Muy malo 

Malo  

Regular 

Bueno 

Muy bueno  

 

Nota. En la tabla se puede ver la operacionalización de las variables 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

5.1.  Enfoque de la investigación.  

 

Los investigadores de este estudio utilizaron un método cuantitativo, lo que 

permitió examinar de manera objetiva los resultados obtenidos mediante la aplicación 

de encuestas a los usuarios de la empresa Corporación Rosmi, ubicada en la ciudad 

de Juliaca. A través de un cuestionario estructurado, se buscó poner a prueba la 

hipótesis planteada, utilizando para ello herramientas estadísticas como tablas y 

gráficos, en concordancia con lo señalado por (Hernández et al., 2014). 

5.2.  Método de la Investigación.  

 

Se empleó el método deductivo, el cual, según Bernal (2010), parte de premisas 

consideradas como supuestos para someterlas a verificación mediante la confrontación 

con la realidad, permitiendo así su validación o refutación a partir de los resultados 

obtenidos (p. 60). 

En síntesis, el proceso implica identificar la problemática a través de la 

observación, formular hipótesis y deducir posibles consecuencias derivadas de tales 

supuestos; posteriormente, el investigador debe contrastar empíricamente los 

resultados para determinar la aceptación de la hipótesis nula o alternativa. 
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5.3.  Tipo de investigación. 

 

Según su propósito, El estudio pasa desapercibido como básica-aplicativa, de 

acuerdo con la tipología planteada por Vara-Horna (2010). Este enfoque combina la 

generación de conocimientos teóricos —propios de la investigación básica— con su 

aplicación en la resolución de problemáticas concretas, permitiendo así un puente entre 

la comprensión científica y la intervención práctica en contextos reales. 

5.4.  Nivel de investigación. 

 

Asimismo, En la investigación se utiliza un método descriptivo-correlacional 

para analizar cómo se relacionan entre sí dos variables, mediante la identificación de 

patrones estadísticos que permitan inferencias válidas sobre una población 

determinada. Esta perspectiva se fundamenta en los lineamientos metodológicos 

propuestos por Hernández et al. (2014, p. 93). 

5.5.  Diseño de investigación  
 

Según Pino (2010), para esta investigación podría utilizarse un diseño 

transversal no experimental, ya que recopila datos en un momento concreto y permite 

observar los fenómenos en su entorno natural sin modificar los factores.  

✓ Diseño descriptivo  

M                         O 

✓ Diseño correlacional  

           01 

 

                M  r 
  

                  02  

Dónde: 
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M= Muestra de estudio                 

O= Observación o información recogida  

r= Correlación  

5.6.  Población y muestra. 

 

5.6.1.  Población 
 

Según Toledo (2016), La población del estudio está formada por todos los 

elementos que lo componen y que comparten características comunes. En este estudio, 

la población está formada por 552 clientes de la Corporación Rosmi, una entidad con 

sede en la ciudad de Juliaca. Por este motivo, los 552 clientes de la Corporación Rosmi, 

con sede en Juliaca, constituyen la población del estudio. 

5.6.2.  Muestra.  

 

La muestra del estudio se obtuvo mediante un muestreo probabilístico aleatorio, 

en el cual cada integrante de la población tuvo la misma probabilidad de ser 

seleccionado. Los sujetos seleccionados fueron quienes participaron activamente 

respondiendo el cuestionario aplicado para la recolección de datos. 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2(𝑝 ∗ 𝑞)
 

    n = Tamaño de muestra 

             N = Población 

    Z2 =Nivel de Confianza 95%= 1.96 

p = Proporción de acertar 50% = 0.50% 

q = (1-p) proporción de no acertar 50% = 0.50% 

e 2 = Error de muestreo 5%= 0.05% 

552∗1.962∗0.50∗0.50

0.052(552−1)+1.962(0.50∗0.50)
= 227 
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5.7.  Técnica e instrumento de recolección de datos. 
 

5.7.1.  Técnica. 

 

De acuerdo con Baena (2017), la encuesta es una de las técnicas más 

recurrentes en el ámbito investigativo, ya que permite recolectar información relevante 

sobre las variables en estudio mediante un procedimiento estructurado. Esta técnica 

comprende el conjunto de medios sistemáticos que facilitan la obtención de datos 

necesarios para el análisis y la comprensión del fenómeno investigado. 

5.7.2.  Fuente. 

 

Se recurrió a fuentes primarias para la recolección de datos, las cuales fueron 

complementadas mediante el trabajo de campo, permitiendo obtener información 

directa y contextualizada del fenómeno en estudio. 

5.7.3.  Instrumento. 

 

Según Baena (2017), El instrumento de investigación es una herramienta 

fundamental para la recopilación de datos; se compone de una serie de preguntas bien 

estructuradas que permiten evaluar con precisión las características y los indicadores 

de cada variable. Su correcta aplicación a la muestra garantiza la obtención de datos 

claros, evitando ambigüedades y facilitando, mediante el análisis estadístico, la 

formulación de conclusiones válidas sobre el fenómeno investigado. 

5.8.  Confiabilidad y Validez del Instrumento. 

 

5.8.1.  Confiabilidad. 

 

Utilizamos el alfa de Cronbach, tal y como sugiere Vara-Horna (2010), para 

determinar la fiabilidad del instrumento. Con el fin de averiguar en qué medida los ítems 

relacionados con cada variable de investigación se mantenían cohesionados, esta 
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técnica se llevó a cabo utilizando SPSS, un paquete estadístico para las ciencias 

sociales. 

Tabla 2 

Alfa de Cronbach 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,921 15 
Nota. La tabla muestra el Alfa de Cronbach 

5.8.2.  Validez de Instrumento. 

 

El dispositivo fue enviado a unos especialistas para que lo examinaran, 

específicamente a la evaluación de dos especialistas en la materia, quienes, mediante 

la hoja de validación correspondiente, determinaron su pertinencia, coherencia y 

claridad. Con base en sus observaciones, se definió la aprobación o ajuste del 

instrumento antes de su aplicación definitiva. 

5.9.  Contrastación de hipótesis  

Utilizamos la estadística tau-b de Kendall para evaluar nuestras hipótesis, la 

cual permite analizar la asociación entre variables ordinales, considerando tanto la 

dirección como la fuerza de la relación existente entre ellas. 

Contrastación de hipótesis general 

Planteamiento de hipótesis 

Ho: La gestión de calidad no se relaciona significativamente con la satisfacción 

del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Ha:  La gestión de calidad se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 
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Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

Estadística de prueba 

Dado que los datos no eran paramétricos y que el tamaño de la tabla era de 

2×5, decidimos utilizar la prueba tau-b de Kendall. 

Tabla 3 

La gestión de calidad y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,562 ,040 13,537 ,000 

N de casos válidos 227    

a. No se asume la hipótesis nula. 

b. Utiliza el error estándar asintótico, que se basa en el supuesto de una hipótesis nula. 

Nota. En la tabla se muestra la importancia de la relación entre la gestión de la calidad 

y la satisfacción de los clientes. 

Interpretación y decisión 

El valor obtenido de 0,000, según los resultados de la prueba tau-b de Kendall, 

es inferior al umbral de significación establecido de α = 0,05. En la Corporación 

Rosmi de Juliaca, en 2025, parece que existe una relación entre la satisfacción 

del cliente y la gestión de la calidad. 

Contrastación de hipótesis especifica 1 

Planteamiento de hipótesis 

Ho: La inspección no se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 



46 
 

Ha: La inspección se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

Estadística de prueba 

Una tabla de 2 por 5 con datos no paramétricos llevó a utilizar la prueba tau-b 

de Kendall 

Tabla 4 

La inspección y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la 

ciudad de Juliaca, 2025 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,470 ,044 10,289 ,000 

N de casos válidos 227    

a. No se presupone la hipótesis nula. 

b. Utiliza el error estándar asintótico, que se basa en el supuesto de una hipótesis nula. 

Nota. Los datos de la encuesta de satisfacción del cliente de 2025 de la Corporación 

Rosmi revelan una relación positiva con las inspecciones. 

 

Interpretación y decisión 

El valor resultante de 0,000, según los resultados de la prueba tau-b de Kendall, 

es inferior al umbral de significación de α = 0,05. Esto significa que, para la 

Corporación Rosmi en Juliaca, en 2025, las inspecciones influyen en la 

satisfacción de los clientes. 
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Contrastación de hipótesis especifico 2 

Planteamiento de hipótesis 

Ho: El control no se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Ha:  El control se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente en 

la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

Estadística de prueba 

Dado que los datos no eran paramétricos y que el tamaño de la tabla era de 

2×5, decidimos aplicar la prueba tau-b de Kendall. 

Tabla 5 

El control y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad 

de Juliaca, 2025 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,440 ,050 8,427 ,000 

N de casos válidos 227    

a. No se presupone la hipótesis nula. 

b. Utiliza el error estándar asintótico, que se basa en el supuesto de una hipótesis nula. 

Nota. El control de calidad y la satisfacción de los clientes van de la mano, tal y como 

se muestra en la tabla y se destaca su importancia. 

Interpretación y decisión 

En 2025 se constató una relación entre el control de calidad y la satisfacción del 

cliente en la Corporación Rosmi de Juliaca, según los resultados de la prueba 
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tau-b de Kendall. Se observó que el valor de 0,000 se situaba por debajo del 

nivel de significación de α = 0,05. Esto demuestra que, en 2025, el control de 

calidad y la satisfacción del cliente están relacionados en la Corporación Rosmi 

de Juliaca. 

Contrastación de hipótesis especifico 3 

Planteamiento de hipótesis 

Ho: El aseguramiento no se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Ha: El aseguramiento se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

Estadística de prueba 

Los datos no son paramétricos y la tabla tiene un diseño de 2×5, por lo que se 

está aplicando la prueba t de Kendall. 

Tabla 6 

El aseguramiento y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la 

ciudad de Juliaca, 2025 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,499 ,043 11,155 ,000 

N de casos válidos 227    

a. No se presupone la hipótesis nula. 

b. Se utiliza el error estándar asintótico, lo que presupone una hipótesis nula. 

Nota. En la tabla se puede apreciar la importancia de la relación entre los seguros y la 

satisfacción de los clientes. 
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           Interpretación y decisión 

Los resultados de la prueba tau-b de Kendall realizada en 2025 para la empresa 

Rosmi Corporation en Juliaca (Perú) arrojaron un valor de 0,000, inferior al 

umbral de significación de 0,05, lo que sugiere que existe una relación entre el 

control de calidad y la satisfacción del cliente. 

Contrastación de hipótesis especifico 4 

Planteamiento de hipótesis 

Ho: La calidad total no se relaciona significativamente con la satisfacción del 

cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Ha: La calidad total se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 

en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025. 

Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

Estadística de prueba 

Los datos no son paramétricos y la tabla tiene una estructura de 2×5, por lo que 

se utiliza la prueba tau-b de Kendall. 

Tabla 7 

La calidad total y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la 

ciudad de Juliaca, 2025 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,472 ,047 9,626 ,000 

N de casos válidos 227    

a. No se presupone la hipótesis nula. 

b. Utiliza el error estándar asintótico, que se basa en el supuesto de una hipótesis nula. 

Nota. La calidad total y la satisfacción del cliente están estrechamente relacionadas, tal 

y como se observa en la tabla. 
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Interpretación y decisión 

En la Corporación Rosmi de Juliaca, en 2025, existe una correlación entre la 

calidad general y la satisfacción del cliente, según los resultados de la prueba 

tau-b de Kendall. El valor de 0,000 es inferior al nivel de significación de α = 

0,05. En 2025, resulta evidente que la satisfacción del cliente está 

correlacionada con la calidad general en la Corporación Rosmi de Juliaca. 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1.  Presentación de resultados 

Los resultados de la investigación se presentan en esta parte a través de 

representaciones visuales como gráficos y cuadros estadísticos. Dichos elementos 

serán examinados cuidadosamente con el fin de profundizar en las correlaciones 

relevantes descubiertas durante el análisis. La combinación de formatos gráficos y datos 

cuantitativos permitirá una comprensión más integral de los vínculos entre las variables 

analizadas.  



52 
 

Tabla 8 

Análisis descriptivo de la variable gestión de calidad y sus dimensiones 

Variable/Dimensión Escala Frecuencia Porcentaje 

Gestión de calidad 

Muy malo 2 0.9% 

Malo 21 9.3% 

Regular 122 53.7% 

Bueno 77 33.9% 

Muy bueno 5 2.2% 

Total 227 100.0% 

Inspección 

Muy malo 1 0.4% 

Malo 20 8.8% 

Regular 99 43.6% 

Bueno 92 40.5% 

Muy bueno 15 6.6% 

Total 227 100.0% 

Control 

Muy malo 1 0.4% 

Malo 24 10.6% 

Regular 82 36.1% 

Bueno 107 47.1% 

Muy bueno 12 5.3% 

Total 227 100.0% 

Aseguramiento 

Muy malo 2 0.9% 

Malo 24 10.6% 

Regular 82 36.1% 

Bueno 107 47.1% 

Muy bueno 12 5.3% 

Total 227 100.0% 

Calidad total 

Muy malo 1 0.4% 

Malo 19 8.4% 

Regular 82 36.1% 

Bueno 114 50.2% 

Muy bueno 11 4.8% 

Total 227 100.0% 

Nota. La tabla muestra el análisis descriptivo de la primera variable y sus dimensiones 
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Figura 3 

Análisis descriptivo de la variable gestión de calidad y sus dimensiones 

 

Nota. En la figura se muestra un gráfico de barras que ilustra las dimensiones de la 

variable de gestión de la calidad 

 

INTERPRETACIÓN 

El análisis descriptivo de la gestión de calidad y sus dimensiones evidencia una 

percepción predominantemente regular por parte de los encuestados respecto a la 

aplicación de esta gestión de calidad en la empresa. En términos generales, el 0.9% 

menciona muy malo, el 9.3% menciona malo, el 53.7% menciona regular, el 33.9% 

menciona bueno, y el 2.2% menciona muy bueno sobre la gestión de calidad. La 

dimensión "inspección" mantiene, con un 0.4% muy malo, el 8.8% malo, el 43.6% 

regular, el 40.5% bueno, y el 6.6% menciona muy buena la inspección. De forma similar, 

la dimensión "control" presenta porcentajes elevados en las categorías "regular" 36.1% 
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y "bueno" 47.1% lo que sugiere un control percibido por el cliente. En cuanto al 

“aseguramiento", se observa un buen aseguramiento, con un 47.1%% de respuestas en 

"bueno" y 36.1%% en "regular". Finalmente, la dimensión "calidad total" muestra una 

ligera disminución en la categoría "buena" 50.2% y “regular” con 36.1% respecto a las 

demás dimensiones, lo que podría indicar una debilidad relativa en la gestión de calidad 

y una oportunidad para reforzar la conexión con el mercado objetivo. En conjunto, los 

resultados revelan un panorama alentador, pero también áreas específicas susceptibles 

de mejorar la gestión de calidad. 
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Tabla 9 

Análisis descriptivo de la variable satisfacción del cliente y sus dimensiones 

Variable/Dimensión Escala Frecuencia Porcentaje 

Satisfacción del cliente 

Muy malo 4 1.8% 

Malo 22 9.7% 

Regular 123 54.2% 

Bueno 76 33.5% 

Muy bueno 2 0.9% 

Total 227 100.0% 

Estado de animo 

Muy malo 2 0.9% 

Malo 20 8.8% 

Regular 78 34.4% 

Bueno 116 51.1% 

Muy bueno 11 4.8% 

Total 227 100.0% 

Servicio 

Muy malo 4 1.8% 

Malo 23 10.1% 

Regular 89 39.2% 

Bueno 100 44.1% 

Muy bueno 11 4.8% 

Total 227 4.8% 

Expectativa 

Muy malo 3 1.3% 

Malo 30 13.2% 

Regular 113 49.8% 

Bueno 73 32.2% 

Muy bueno 8 3.5% 

Total 227 100.0% 

Nota. En la tabla se incluye un estudio descriptivo de la segunda variable y sus 

dimensiones 
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Figura 4 

Análisis descriptivo de la variable satisfacción del cliente y sus dimensiones 

 

Nota. La figura muestra el diagrama de barras de la variable gestión de calidad y sus 

dimensiones 

 

INTERPRETACIÓN 

El análisis descriptivo de la satisfacción del cliente y sus dimensiones refleja una 

percepción mayoritariamente regular por parte de los encuestados respecto a la 

presencia e identificación de la satisfacción del cliente. En términos generales, la 

variable "satisfacción del cliente" alcanza su mayor concentración en la categoría 

"regular" con un 54.2%, seguida por "bueno" con 33.5%%, mientras que el 9.7% afirma 

que el posicionamiento ocurre de forma “malo”. Esta tendencia evidencia que, aunque 

la satisfacción del cliente regular, aún no se ha consolidado por completo en la mente 

del consumidor. Al desagregar por dimensiones, se observa que el "estado de ánimo" 

presenta un 51.1% en "bueno" y un 34.4% en "regular", lo que indica un buen grado de 

diferenciación percibida, aunque con oportunidades para reforzar ciertos aspectos 
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distintivos. En la dimensión "servicio", se evidencia una valoración favorable, donde el 

44.1% de los encuestados señala que estos beneficios son percibidos "bueno", y un 

39.2% afirma que lo son "regular", lo que implica que la marca está logrando comunicar 

con éxito los servicios de su propuesta de valor. Por otro lado, la "expectativa", que se 

relaciona con la identificación de la satisfacción y características del público objetivo, 

muestra una frecuencia alta en la categoría "regular" 49.8% y un 32.2% en "bueno", lo 

que pone de manifiesto que aún persisten algunos vacíos en la satisfacción del cliente, 

ya sea por falta de continuidad en las acciones de por parte de la empresa en ciertos 

segmentos del público. En suma, los resultados indican que la empresa ha logrado un 

posicionamiento regular a una escala bueno, con fortalezas en la identificación por 

beneficios y atributos, pero con margen de mejora en la consolidación satisfacción del 

cliente. 
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Prueba de normalidad 

Tabla 10 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de las variables y sus dimensiones 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de calidad ,124 227 ,000 

Inspección ,142 227 ,000 

Control ,188 227 ,000 

Aseguramiento ,168 227 ,000 

Calidad total ,186 227 ,000 

Satisfacción del cliente ,128 227 ,000 

Estado de animo ,181 227 ,000 

Servicio ,163 227 ,000 

Expectativa ,155 227 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. En la tabla se pueden ver los resultados de la prueba de Kolmogorov-

Smirnov de una muestra. 

 
INTERPRETACIÓN 

 

Las variables y sus dimensiones no siguen una distribución normal, según 

lo determinado por la prueba no paramétrica de Kolmogorov-Smirnov, que arroja 

valores p inferiores a α = 0,05. Por lo tanto, se utilizará la estadística rho de 

Spearman para el análisis de correlación. Por lo tanto, El análisis de correlación 

se llevará a cabo utilizando el coeficiente rho de Spearman. 
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Tabla 11 

Niveles de Correlación 

 

Nota. La tabla muestra los niveles de correlación 

(Hernández et al., 2014, p. 305) 
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RESULTADOS 

Objetivo general 

Tabla 12 

Correlación Rho de Spearman entre la gestión de calidad y la satisfacción del cliente 

en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

Correlaciones 

 

Gestión de 

calidad 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de Spearman 

Gestión de calidad Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,697** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 227 227 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,697** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 227 227 

**. A un nivel de 0,01 (bilateral), la asociación se considera significativa. 

Nota. La tabla muestra los resultados de correlación entre la gestión de calidad y la 

satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 
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Figura 5 

Relación entre la gestión de calidad y la satisfacción del cliente en la empresa 

Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

 

Nota. La satisfacción del cliente y la gestión de la calidad se representan en la ilustración 

mediante un gráfico de dispersión. 

INTERPRETACIÓN 

 
Hernández et al. (2014, p. 305), Mediante la estadística rho de Spearman, 

determinaron una relación ligeramente positiva, con un valor de +0,697, al estimar el 

nivel de satisfacción de los clientes de la Corporación Rosmi en Juliaca, en 2025. 
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Objetivo específico 1  

Tabla 13 

Correlación Rho de Spearman entre la inspección y la satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

Correlaciones 

 Inspección 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Inspección Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,579** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 227 227 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,579** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 227 227 

**. Un nivel de significación de 0,01 (bilateral) indica que la asociación es real. 

Nota. En la Corporación Rosmi de Juliaca, en 2025, la tabla muestra los resultados de 

la relación entre la inspección y la satisfacción de los clientes. 
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Figura 6 

Relación entre la inspección y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación 

Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

 

Nota. Al representar gráficamente los resultados de las inspecciones en relación con la 

satisfacción del cliente, se obtiene el siguiente gráfico de dispersión.  

INTERPRETACIÓN 

 
Citando a (Hernández et al., 2014, p. 305), Con un valor de +0,579, el coeficiente 

rho de Spearman muestra una correlación ligeramente positiva entre la 

inspección y la satisfacción del cliente en la Corporación Rosmi de Juliaca en 

2025.. 
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Objetivo específico 2 

Tabla 14 

Correlación Rho de Spearman entre el control y la satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

Correlaciones 

 Control 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Control Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,539** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 227 227 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,539** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 227 227 

**. A un nivel de 0,01 (bilateral), la asociación se considera significativa. 

Nota. De la tabla se desprende claramente que el control de calidad y la satisfacción de 

los clientes van de la mano 
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Figura 7 

Relación entre el control y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación Rosmi 

de la ciudad de Juliaca, 2025 

 

Nota. La figura muestra los puntos de dispersión entre el control y la satisfacción del 

cliente 

 

INTERPRETACIÓN 

 
Citando a (Hernández et al., 2014, p. 305), En Rosmi Corporation, en Juliaca, en 

2025, existe una relación positiva moderada entre el control de calidad y la 

satisfacción del cliente, con un valor de +0,539, según la estadística rho de 

Spearman. 
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Objetivo específico 3 

Tabla 15 

Correlación Rho de Spearman entre El aseguramiento y la satisfacción del cliente en 

la empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

Correlaciones 

 

Aseguramien

to 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Aseguramiento Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,611** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 227 227 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,611** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 227 227 

**. A un nivel de 0,01 (bilateral), la asociación se considera significativa. 

Nota. La tabla muestra los resultados de correlación entre El aseguramiento y la 

satisfacción del cliente 
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Figura 8 

Relación entre El aseguramiento y la satisfacción del cliente en la empresa 

Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

 

Nota. La figura muestra los puntos de dispersión entre el aseguramiento y la 

satisfacción del cliente 

INTERPRETACIÓN 

 
Citando a (Hernández et al., 2014, p. 305), En Rosmi Corporation, en Juliaca, en 

2025, existe una relación positiva moderada entre el control de calidad y la 

satisfacción del cliente, tal y como muestra la estadística rho de Spearman, con 

un valor de +0,611. 
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Objetivo específico 4 

Tabla 16 

Correlación Rho de Spearman entre La calidad total y la satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca, 2025 

Correlaciones 

 Calidad total 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Calidad total Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,575** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 227 227 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 

,575** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 227 227 

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

Nota. En la tabla se muestran la calidad total y la satisfacción del cliente, junto con los 

resultados de la correlación 
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Figura 9 

Relación entre La calidad total y la satisfacción del cliente en la empresa Corporación 

Rosmi de la ciudad de Juliaca, 202 

 

Nota. La figura muestra los puntos de dispersión entre La calidad total y la satisfacción 

del cliente 

INTERPRETACIÓN 

 
Citando a (Hernández et al., 2014, p. 305), En 2025, en Rosmi Corporation, en 

Juliaca, observamos una asociación positiva moderada entre la calidad general 

y la satisfacción del cliente (r = 0,575) utilizando la estadística Rho de Spearman. 
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6.2.  Discusión de resultados  

La investigación titulada " Gestión de la calidad y satisfacción de los clientes en 

la Corporación Rosmi de Juliaca, 2025" tiene como propósito evidenciar la relevancia 

de implementar estrategias orientadas a optimizar mantener un alto nivel de servicio 

para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. El estudio destaca la 

importancia del cliente como pilar fundamental para el desarrollo empresarial, y se 

sustenta en antecedentes teóricos y empíricos previamente abordados por diversos 

autores. 

Balanzategui & Pérez (2024) En consecuencia, se ha constatado que las 

variables están significativamente relacionadas entre sí, lo que demuestra que una 

gestión de calidad eficiente contribuye directamente al aumento de la satisfacción del 

cliente. (Zabala, 2024) descubre una fuerte correlación en lo que respecta a la gestión 

de la calidad y a garantizar la satisfacción de los clientes, siendo ambas dimensiones 

fundamentales para el fortalecimiento institucional. (Camacho, 2023), concluyó que 

existe una correlación una fuerte correlación entre la gestión de la calidad de la empresa 

importadora y la satisfacción de sus clientes, lo que pone de relieve la importancia de 

ambos factores para el éxito del negocio. (Medino & Alay, 2024) concluyen que los 

conocimientos del personal del Restobar sobre gestión de calidad y satisfacción del 

cliente son predominantemente básicos y de carácter empírico, lo cual resulta 

preocupante considerando lo cruciales que son estos factores para alcanzar los 

objetivos empresariales. (Ninabanda, 2024) En consecuencia, El objetivo de proponer 

la implantación de un sistema de gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001 

era aumentar la satisfacción de los clientes. 

Salas (2024) concluyó, por tanto, existe una fuerte correlación entre ambos 

factores, lo que indica que una gestión de calidad bien implementada ejerce un impacto 

positivo en la satisfacción de los consumidores. (Casas & Allasi, 2023) En conclusión, 
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Descubrieron una correlación directa y una correlación estadísticamente significativa 

entre la gestión de la calidad y la satisfacción de los clientes. (Horna & Huamanchumo, 

2023) Su investigación les llevó a la conclusión de que La gestión de la calidad y la 

satisfacción del cliente van de la mano (Aragón & Sánchez, 2023), En consecuencia, 

llegaron a la conclusión de que garantizar la satisfacción del cliente es un elemento 

clave de la gestión de la calidad. (Chuquipuma & Pizan, 2024) En consecuencia, Al 

final, llegaron a la conclusión de que la gestión de la calidad, de hecho, se traduce en 

clientes satisfechos. 

Flores (2023) concluyó que ambas variables mantienen una relación 

significativa; es decir, La satisfacción de los clientes suele aumentar a medida que 

mejora la calidad del servicio. (Cucho, 2022) Se determinó que la calidad del servicio 

tal y como la percibe el cliente se ubica en un nivel “medio alto”. Sin embargo, en cuanto 

al nivel de satisfacción, se identificó una diferencia significativa entre lo percibido y las 

expectativas de los usuarios. (Sacaca & Salinas, 2021), Los hallazgos permitieron 

concluir que la calidad del servicio proporcionado en las agencias de turismo es 

percibida como buena, evidenciándose en los altos niveles de satisfacción 

manifestados por los visitantes. (Rodríguez, 2021) En consecuencia, se concluyó que 

el nivel de calidad del servicio, en cuanto a la satisfacción de los consumidores, se 

ubica en un rango medio. (Hallasi, 2022). Los resultados muestran una estrecha 

relación entre la satisfacción de los clientes y la alta calidad de los servicios, 

evidenciando que un incremento en la calidad percibida se traduce en mayores niveles 

de satisfacción. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA:  Se determinó que este estudio analiza la relación entre la gestión de la 

calidad y la satisfacción del cliente en la empresa ROSMI, con sede en 

Juliaca, en el año 2025. El análisis estadístico reveló una relación positiva 

moderadamente fuerte entre ambas variables, con un coeficiente de 

correlación rho de Spearman de 0,697. Además, el valor de significación 

obtenido (sig. = 0,000) nos permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la 

hipótesis alternativa, lo que confirma que esta relación es 

estadísticamente significativa. El análisis estadístico arrojó un coeficiente 

de correlación rho de Spearman de 0,697, lo que indica una asociación 

positiva moderadamente fuerte entre ambas variables. El valor de 

significación obtenido (sig. = 0,000) también nos permite aceptar la 

hipótesis alternativa y rechazar la hipótesis nula, verificando así la 

significación estadística de esta relación. 

SEGUNDA:  Hemos descubierto una correlación entre la dimensión «Inspección» y la 

satisfacción de los clientes en la empresa ROSMI de Juliaca en 2025. El 

análisis estadístico arrojó un coeficiente de correlación rho de Spearman 

de 0,579, lo que sugiere una relación bastante positiva. Además, el valor 

de significación obtenido (sig. = 0,000) demuestra que esta relación es 

estadísticamente significativa, por lo que podemos rechazar la hipótesis 

nula y aceptar la hipótesis alternativa. Tras analizar los datos, observamos 

que existe una relación razonablemente fuerte (rho de Spearman = 0,579). 

Un nivel de significación de 0,000 nos permite rechazar la hipótesis nula 

e inferir que la hipótesis alternativa es correcta, lo que demuestra aún más 

que esta relación es estadísticamente significativa. 
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TERCERA:  En 2025 se llevó a cabo una investigación en la empresa ROSMI, en 

Juliaca, con el fin de examinar la correlación entre la satisfacción del 

cliente y el factor «Control». Un valor de correlación rho de Spearman de 

0,539 reveló una relación positiva razonablemente significativa en el 

análisis estadístico. Además, el valor de significación (sig. = 0,000) 

respalda la hipótesis alternativa y nos permite rechazar la hipótesis nula, 

lo que indica que esta asociación es estadísticamente significativa. 

CUARTA:  Se logró establecer encuesta de satisfacción del cliente de la Corporación 

ROSMI de 2025 en Juliaca y su correlación con el rasgo de «Garantía de 

calidad». El estudio estadístico reveló una relación ligeramente positiva (r 

= 0,611) según la prueba r de Spearman. El valor p (sig. = 0,000) también 

nos permite rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa, lo 

que indica que la asociación observada es estadísticamente significativa. 

QUINTA:  En esta investigación, analizamos la empresa ROSMI Corporation, con 

sede en Juliaca, en el año 2025, y cómo la Calidad Total se relaciona con 

la satisfacción de los clientes. Con un valor de correlación rho de 

Spearman de 0,575, el estudio estadístico reveló una relación bastante 

favorable. Dado que el valor de significación (sig. = 0,000) nos permite 

rechazar la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alternativa, podemos 

concluir que esta relación es estadísticamente significativa. Con un 

coeficiente de correlación rho de Spearman de 0,575, el análisis 

estadístico demostró una relación positiva bastante significativa. Además, 

el valor de significación (sig. = 0,000) confirma que esta relación es 

estadísticamente significativa, por lo que podemos aceptar la hipótesis 

alternativa y rechazar la hipótesis nula. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  El director de la Corporación ROSMI debería implantar un sistema de 

gestión de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015, ya que se ha 

detectado una relación positiva, aunque modesta, pero estadísticamente 

significativa, entre la gestión de la calidad y la satisfacción del cliente, 

estandarizando procesos, aplicando herramientas de control de calidad, 

estableciendo indicadores de satisfacción, capacitando al personal y 

realizando auditorías internas periódicas. Estas acciones optimizarán el 

desempeño operativo y fortalecerán la fidelización del cliente. 

SEGUNDA:  Teniendo en cuenta la relación positiva, modesta pero significativa, entre 

el aspecto de la inspección y la satisfacción del cliente, se recomienda al 

gerente de la empresa Corporación ROSMI, estandarizar los protocolos de 

inspección, capacitar al personal en criterios técnicos de revisión y aplicar 

herramientas de control que aseguren la detección oportuna de errores y 

la mejora continua del servicio. 

TERCERA:  Teniendo en cuenta la correlación, en cierta medida favorable y 

estadísticamente significativa, entre la dimensión «Control» y la 

satisfacción del cliente, se recomienda al gerente de la empresa 

corporación ROSMI, fortalecer los mecanismos de supervisión y 

seguimiento operativo, mediante indicadores clave de desempeño (KPI), 

auditorías internas regulares y acciones correctivas oportunas que 

garanticen la consistencia y calidad del servicio ofrecido. 

CUARTA:  La dimensión «Garantía» presenta una correlación algo favorable y 

estadísticamente significativa con la satisfacción del cliente, se recomienda 

al gerente de la empresa corporación ROSMI, implementar políticas de 

calidad documentadas, verificar el cumplimiento de estándares 
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establecidos y desarrollar planes de aseguramiento que garanticen la 

confiabilidad del servicio y la mejora continua en los procesos clave. 

QUINTA:  Dado que la dimensión Calidad Total evidencia una relación positiva media 

y significativa con La dirección de ROSMI Corporation debería dar prioridad 

a la satisfacción de sus clientes mediante y al personal de la empresa, 

adoptar un enfoque integral de mejora continua, promoviendo la 

participación de todo el personal, estandarizando procesos clave y 

alineando la cultura organizacional con principios de excelencia operativa 

y enfoque al cliente. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA  

GESTIÓN DE CALIDAD Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA CORPORACIÓN ROSMI DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL: 

¿Cómo la gestión de calidad se 

relaciona con la satisfacción del 
cliente en la empresa 

Corporación Rosmi de la ciudad 

de Juliaca, 2025? 
 

 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS: 

¿De qué manera la dimensión 

inspección se relaciona con la 
satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025? 
 

 

¿Cómo la dimensión control se 
relaciona con la satisfacción del 

cliente en la empresa 

Corporación Rosmi de la ciudad 

de Juliaca, 2025? 

 

 
¿De qué manera la dimensión 

aseguramiento se relaciona con 
la satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025? 
 

 

¿Cómo la dimensión calidad total 
se relaciona con la satisfacción 

del cliente en la empresa 

Corporación Rosmi de la ciudad 

de Juliaca, 2025? 

 

 

 

 

 

 

OBJETIVO GENERAL: 

Determinar como la gestión de 

calidad se relaciona con la 
satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi 

de la ciudad de Juliaca, 2025. 
 

  

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS: 

Establecer de qué manera la 

dimensión inspección se 

relaciona con la satisfacción 

del cliente en la empresa 
Corporación Rosmi de la 

ciudad de Juliaca, 2025. 

 

Establecer ccómo la dimensión 

control se relaciona con la 
satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi 

de la ciudad de Juliaca, 2025. 
 

 

Establecer de qué manera la 
dimensión aseguramiento se 

relaciona con la satisfacción 

del cliente en la empresa 
Corporación Rosmi de la 

ciudad de Juliaca, 2025 

 
Establecer como la dimensión 

calidad total se relaciona con la 

satisfacción del cliente en la 
empresa Corporación Rosmi 

de la ciudad de Juliaca, 2025.  

 
 

HIPÓTESIS GENERAL: 

La gestión de calidad se 

relaciona significativamente con 
la satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025. 
 

 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS: 

La inspección se relaciona 

significativamente con la 
satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025.  
 

 

El control se relaciona 
significativamente con la 

satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025. 

 

 
El aseguramiento se relaciona 

significativamente con la 
satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025 
  

 

La calidad total se relaciona 
significativamente con la 

satisfacción del cliente en la 

empresa Corporación Rosmi de 

la ciudad de Juliaca, 2025.  

 

 

Variable 1:  

Gestión de 

calidad 
Según 

Gonzales & 

Arciniegas 
(2016) 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

Inspección  

 
 

 

Control  

 

 

 
Aseguramiento  

 

 

 

Calidad total   

 

 

 

 

 

Reclamo   

Cumplimiento  
 

 

Identificación de necesidades 
Supervisión   

 

 
 

Soporte  

Personal calificado 
  

 

Planificación  
Liderazgo  

 

 
 

 

TIPO: Básica Aplicativo 

 

DISEÑO: No 
experimental - transversal 

 

NIVEL: Descriptivo 

Correlacional 

 

MÉTODO: Deductivo  
 

ENFOQUE: Cuantitativo 

  

POBLACIÓN:  552 

clientes de la empresa 

Corporación Rosmi  
 

MUESTRA: 

Seleccionado por 227 
clientes   

 

TÉCNICA: Recolección 

de datos encuesta 

 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario medida con 

la escala de Likert  
 

 

 

Variable 2: 

Satisfacción del 
cliente  

 Según  

(Rosso, 2009). 
 

 

 

 

 

 
 

 

Estado de animo 

  

 

Servicio  

 

Expectativa   

 

 
 

Entorno  

Actitud  
 

 

 
Comportamiento  

Seguridad  

 
 

Accesibilidad  

Credibilidad  
Fiabilidad  

 

  



 

ANEXO 2. MATRIZ DE DATOS 

 

  



 

ANEXO 3. INSTRUMENTO 

CUESTIONARIO 
 

GESTIÓN DE CALIDAD Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA CORPORACIÓN ROSMI 

DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025 

A continuación, se presenta una serie de cuestiones para encontrar la situación actual de la Gestión 

de calidad y la satisfacción del cliente en la empresa de corporación Rosmi de la ciudad de Juliaca. 

Sus respuestas serán muy importantes para mejorar. Marque con una x cada pregunta la respuesta 

que considere más oportuna. Agradecemos sinceramente su colaboración 

Use la siguiente escala de puntuación (1,2,3,4,5) marca con una “X” la alternativa seleccionada 

 
N°  

PREGUNTAS 

1
=

 M
u

y
  

  
m

a
lo

 

2
=

 M
a

lo
 

3
=

R
e

g
u

la
r 

4
=

 B
u

e
n

o
 

5
=

 M
u

y
 b

u
e
n

o
 

 GESTIÓN DE CALIDAD 
 

 

 INSPECCIÓN  

1 
¿Cómo calificaría usted la atención que recibe al presentar un 

reclamo en la empresa Corporación Rosmi?  
1 2 3 4 5 

2 

¿Qué tan conforme se siente usted con el cumplimiento de los 

servicios o productos ofrecidos por la empresa Corporación 

Rosmi? 

1 2 3 4 5 

 CONTROL  

3 
¿Qué tan efectiva considera usted que es la empresa Corporación 

Rosmi al identificar sus necesidades como cliente? 
1 2 3 4 5 

4 
¿Cómo calificaría usted la supervisión de los servicios brindados 

por la empresa Corporación Rosmi? 
1 2 3 4 5 

 ASEGURAMIENTO  

5 
¿Cómo calificaría usted el soporte o asistencia brindada por la 

empresa Corporación Rosmi cuando lo necesita? 
1 2 3 4 5 

6 
¿Qué opinión tiene usted sobre la capacitación y profesionalismo 

del personal que lo atiende en la empresa Corporación Rosmi? 
1 2 3 4 5 

 CALIDAD TOTAL      

7 
¿Qué tan adecuada considera usted la planificación de los 

servicios ofrecidos por la empresa Corporación Rosmi? 
1 2 3 4 5 

8 
¿Cómo percibe usted el liderazgo en la gestión de la empresa 

Corporación Rosmi? 
1 2 3 4 5 

 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

 

 ESTADO DE ANIMO  

9 

¿Qué opinión tiene usted sobre el entorno físico y organizacional 

de la empresa Corporación Rosmi (instalaciones, ambiente, 

orden, limpieza, etc.)? 

1 2 3 4 5 

10 
¿Cómo calificaría usted la actitud del personal de la empresa 

Corporación Rosmi durante la atención al cliente? 
1 2 3 4 5 

 SERVICIO      



 

11 

¿Cómo calificaría usted el comportamiento del personal de la 

empresa Corporación Rosmi durante la atención y prestación del 

servicio? 

1 2 3 4 5 

12 
¿Qué tan seguro se siente usted al recibir los servicios o productos 

de la empresa Corporación Rosmi? 
1 2 3 4 5 

 EXPECTATIVA      

13 
¿Qué tan accesibles considera usted los servicios, horarios y 

canales de atención de la empresa Corporación Rosmi? 
1 2 3 4 5 

14 
¿Qué nivel de confianza le inspira la empresa Corporación Rosmi 

respecto a lo que ofrece y comunica? 
1 2 3 4 5 

15 
¿Qué tan confiable considera usted que es la empresa Corporación 

Rosmi en el cumplimiento de sus compromisos? 
1 2 3 4 5 

“GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 4. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
  



 

EVIDENCIAS DEL RECOJO DE DATOS  

 



 

 



 
  



 
  



 
 

 


