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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene por objetivo determinar la correlación entre la gestión 

de calidad del servicio y mejora del desempeño del área de ventas corporativas mediante el 

Rho de Spearman en la empresa STRATEL SAC. La entidad donde se desarrolló esta 

investigación se dedica al rubro de asesoría comercial y venta técnica especializada de 

neumáticos, siendo su mercado muy competitivo. 

Se mencionaron varias investigaciones que guardan cierta similitud y que sirvieron de 

apoyo no solo para encontrar las variables, dimensiones e indicadores; también, para 

sustentar dichos enunciados. 

Se tomo como población a 90 clientes representativos del área de ventas corporativas. 

El instrumento utilizado fue dos cuestionarios de 18 y 30 preguntas respectivamente, 

tratando de conseguir una percepción lo más cercana a la realidad mediante una escala de 

Likert; posteriormente, se utiliza la herramienta estadística SPSS para analizar la variable 1 – 

Gestión de calidad de servicio y la variable 2 – Mejora del desempeño; así como, las 

dimensiones de la primera variable que guardan correlación con la segunda variable. 

Esta investigación determinó que la correlación entre las variables es positiva alta. 

 

Con ello se descarta la hipótesis nula, y se acepta la hipótesis alternativa. 

 

Como aporte hacia la empresa se dejan algunas recomendaciones, que ayudarían a 

optimizar varios de los procesos descritos en esta investigación. 

 
 

Palabras Claves: Gestión, calidad, servicio, atención, cliente, desempeño, mejora. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is determinate the correlation between service quality 

management and performance improvement in the corporate sales area by means of 

Spearman's Rho in the company STRATEL SAC. The entity where this research was 

developed is dedicated to the area of commercial consulting and specialized technical sales of 

tires, being its market very competitive. 

Several researches were mentioned that have a certain similarity and that served as 

support not only to find the variants, dimensions and indicators, but also to support these 

statements. 

A population of 90 clients representative of the corporate sales area was taken as the 

population. 

The instrument used was two questionnaires of 18 and 30 questions respectively, 

trying to get a perception as close to reality as possible by means of a Likert scale; 

subsequently, the SPSS statistical tool was used to analyze variable 1 - Service quality 

management and variant 2 - Performance improvement; as well as the dimensions of the first 

variable that correlate with the second variant. 

This research determined that the correlation between the variables is high positive. 

 

Thus, the null hypothesis is discarded and the alternative hypothesis is accepted. 

 

As a contribution to the company, some recommendations are made, which would 

help to optimize several of the processes described in this research. 

 
 

Key words: Management, quality, service, customer service, performance, 

improvement. 


