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RESUMEN

El proposito de esta investigacion consistio en establecer la influencia del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) en la satisfaccion del cliente en la compainiia AGUAGOLD. Adoptd un
enfoque cuantitativo con un disefio preexperimental y de corte longitudinal evaluando la
satisfaccion del cliente antes y después de la instauracion del SGC. Se considerd una muestra
de 102 usuarios seleccionados de manera intencional a quienes se les aplicaron cuestionarios
de satisfaccion y auditorias internas del SGC. Los hallazgos evidenciaron que la
implementacion del SGC generé un efecto positivo en la satisfaccion del cliente
incrementando el nivel de satisfaccion del 77.8% pretest al 86.4% postest. El analisis de
correlacion de Spearman fue 0.783 lo que sugiere una relacion intensamente positiva entre
la implementacion del SGC y la satisfaccion del cliente. Este estudio demuestra que un SGC
bien implementado puede mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio.
Finalmente, se recomienda que la empresa AGUAGOLD como otras del mismo sector
consoliden la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad mediante la capacitacion
continua del personal y el fortalecimiento de la retroalimentacion de los clientes con la

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

Palabras clave: SGC, Satisfaccion 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 6: Reporte de Turnitin
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20 % detectado como IA Procuuckies Senorasca reisén.

B porcentaje indica la cantidad de texto calificado en la entrega que Es esencial comprender los limites de la deteccién de LA antes de tom ar decisiones
probablemente se generd usando IA. acerca del trabajo del estudiante. Te alentamos a obtener més informacidn acerca de
las funciones de deteccién de 1A de Tumitin antes de usar la heramienta.,

Aviso legal

MNuestra evaluacitn de escritura con [A esta disefiada para ayudar alos académicos a identificar texto que podrian haberse preparado mediante una herramienta de IA generativa, Es posible
que nuestra evaluaciin de escritura conlA no siempre sea precisa (existe la posibilidad de que identifique emrdneamente red acciones probablemente generadas por humanos como
generadas por 1A, y redacclones probablemente generadas por LA como generadas por humanas), por ko que no debe usarse como dnk o fundamento par aplicar sanclones aun estudlante.
Para determinar sl es un caso de deshonestidad académica, se necesita de un escrutinio mayor y el julclo humane, junto con la aplicackin de las politicas académicas especificas dela
arganizacién,

Preguntas frecuentes

Cémo deberia interpretar los falsos positivos y el porcentaje de escritura con IA de Tumitin?
B porcentaje que se muestra en el reporte de escritura con IA es la cantidad del texto calificado en la entrega que el modelo de
deteccion de escritura con 1A de Turnitin determina se generd probablemente con IA desde un modelo de lenguaje de gran tamano, 1

Los falsos positives (que marcan incorrectamente alertas de texto escrito por humanos como generado con IA) son una posibilidad '
en los modelos de 1A,

Los puntajes de deteccién de JA inferiores al 20 %, que no aparecen en reportes nuevos, tienen una mayor probabilidad de ser
falsos positives. Parareducir la probabilidad de malinterpretacion, no se atribuye ningun puntaje o resaltado y se indican conun
aterisco en el reporte (*%).

B porcentaje de escritura con IA no debe ser el tnico fundamento para determinar sihaocurrido una mala conducta. El
revisorfinstructor deberia usar el porcentaje como un medio para iniciar una convers acidn formativa con sus estudiantes o usarlo
para examinar el ejercicio entregado seqadn las politicas de la escuela,

2Qué significa ‘texto calificado'?

Muestro modelo sélo procesa texto calificado en la forma de escritura de formate largo. La escritura de formato largo se refiere a los enunciados individuales en
parrafos que constituyen una parte mas grande del trabajo escrito, como un ensayo, una disertacion, un articulo, etc, El texto calificado gue se ha determinado que
segenerd probablemente con 1A se resaltard en color clan enla entrega,

H texto no calificado, como vifietas, bibliografias comentadas, etc., no se procesard y puede crear disparidad entre los puntos destacados dela entrega y el
porcentaje mostradao.
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rabajos del

estudiante
Universidad Tecnologica del Peru on 2024-12-09

rabajos del

estudiante
Universidad Tecnologica del Peru on 2025-09-25
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o

docta.ucm.es
a Internet
idoc.tips

Intemet

repositorio.continental.edu.pe

Internet

www.slideshare.net

a Publicacién

"Tendencias en la investigacién universitaria. Una visién desde Latinoamérica. Vo...

rabajos del

estudiante
Cliffside Park High School on 2023-07-05

rabajos del
estudiante

Instituto Superior de Artes, Ciencias y Comunicacién IACC on 2024-03-08

rabajos del

estudiante
Ministerio de Defensa on 2020-12-04

rabajos del
estudiante
Universidad Alas Peruanas on 2024-03-12

rabajos del
estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-09-25

rabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-11-13

rabajos del

estudiante
Universidad Catélica de Santa Maria on 2024-10-29

rabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-17

rabajos del

estudiante
Universidad Privada Antenor Orrego on 2023-07-11
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rabajos del

estudiante
Universidad Privada San Juan Bautista on 2025-11-08

rabajos del

estudiante
Universidad Privada del Norte on 2023-03-15

rabajos del
estudiante
Universidad Rafael Landivar on 2009-06-15

rabajos del

estudiante
Universidad Tecnologica del Peru on 2024-06-23

rabajos del

estudiante
Universidad Tecnologica del Peru on 2025-05-30

dialnet.unirioja.es

o

dspace.ueb.edu.ec

ﬂ Internet

jalayo blogspot.com

o

Jjournalingeniar.org

Internet

repositorio.upn.edu.pe

o

revistas.unamad.edu. pe

©Q

trabajoypersonal.com

rabajos del

estudiante
uncedu on 2025-02-25

a Internet

www.polodelconocimiento.com
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Anexo 7: Reporte de Escritura de Inteligencia Artificial
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CARLOS EDUARDO GUTIERREZ CRUZADO

INFORME DE TESIS - CARLOS_GUTIERREZ_CRUZADO_

r

B INFORMES DE TESIS

Detalles del documento

Identificador de la entrega
tmioid:3117:542406025

Fecha de entrega
20dic 2025, 11:01 GMT-5

Fecha de descarga
20dic 2025, 11:33 GMT-5

Nombre del archivo
INFORME DE TESIS - CARLOS_GUTIERREZ_CRUZADO_.docx

Tamafio del archive
3.2MB

?ﬂ turnitin ragina1de78-Portada

69 péginas
15.526 palabras

88.718 caracteres

Identificadar de la ertrega  triooid 3117542406025
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16% Similitud general

El total combinado de mdas las coincidencias, incluidas |as fuentes super puestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia
v Texto citado
+ Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

14% @ Fuentes de Internet
3%  [ME Publicaciones
13% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.* de alertas de integridad para revisién
Los algoritmos de nuestrosistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistenclas que permitirian distinguirko de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos comouna alerta para que puedarevisario,

Una marca de alentano esnecesariamente un indicador de problem as. Sin embargo,
recomendamos que preste atendidn y la revise.
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