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RESUMEN 

 

El propósito de esta investigación consistió en establecer la influencia del Sistema de Gestión 

de Calidad (SGC) en la satisfacción del cliente en la compañía AGUAGOLD. Adoptó un 

enfoque cuantitativo con un diseño preexperimental y de corte longitudinal evaluando la 

satisfacción del cliente antes y después de la instauración del SGC. Se consideró una muestra 

de 102 usuarios seleccionados de manera intencional a quienes se les aplicaron cuestionarios 

de satisfacción y auditorías internas del SGC. Los hallazgos evidenciaron que la 

implementación del SGC generó un efecto positivo en la satisfacción del cliente 

incrementando el nivel de satisfacción del 77.8% pretest al 86.4% postest. El análisis de 

correlación de Spearman fue 0.783 lo que sugiere una relación intensamente positiva entre 

la implementación del SGC y la satisfacción del cliente. Este estudio demuestra que un SGC 

bien implementado puede mejorar la satisfacción del cliente y la calidad del servicio. 

Finalmente, se recomienda que la empresa AGUAGOLD como otras del mismo sector 

consoliden la implementación del Sistema de Gestión de Calidad mediante la capacitación 

continua del personal y el fortalecimiento de la retroalimentación de los clientes con la 

finalidad de garantizar la sostenibilidad de la mejora alcanzada en la satisfacción del cliente. 

 

Palabras clave: SGC, Satisfacción del cliente, ISO 9001:2015 y mejora continua. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research was to establish the influence of the Quality Management 

System (QMS) on customer satisfaction at AGUAGOLD. A quantitative approach was 

adopted with a pre-experimental and longitudinal design, evaluating customer satisfaction 

before and after the implementation of the QMS. A sample of 102 purposively selected users 

was considered, who were administered satisfaction questionnaires and underwent internal 

QMS audits. The findings showed that the implementation of the QMS generated a positive 

effect on customer satisfaction, increasing the satisfaction level from 77.8% pretest to 86.4% 

posttest. The Spearman correlation analysis was 0.783, suggesting a strongly positive 

relationship between the implementation of the QMS and customer satisfaction. This study 

demonstrates that a well-implemented QMS can improve customer satisfaction and service 

quality. Finally, it is recommended that AGUAGOLD, like others in the sector, consolidate 

the implementation of the Quality Management System through ongoing staff training and 

strengthening customer feedback to ensure the sustainability of the improvement achieved 

in customer satisfaction. 

Keywords: QMS, Customer Satisfaction, ISO 9001:2015, and Continuous Improvement. 
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Anexo 7: Reporte de Escritura de Inteligencia Artificial 
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