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RESUMEN EJECUTIVO 

 

Con el contexto organizacional definido dentro de la Norma ISO 9001 se analiza todo 

lo relevante al entorno como un aspecto influyente dentro de la innovación donde 

propicia el aumento de la demanda, pues la productividad y la mejora continua 

deseada promueve la satisfacción tanto de expectativas como necesidades del cliente 

con el servicio incorporando así el principio de la extensión global con el 

entendimiento sistemático de cada proceso integrado dentro de la organización. 

 

El objetivo de la investigación es explicar las partes interesadas y cartas de servicio 

como instrumento de mejora de la calidad en unidades de producción dentro de la 

Universidad Técnica de Ambato de la provincia de Tungurahua. 

 

El nivel de la investigación es correlacional, de corte transversal que permite aplicar 

un enfoque cuantitativo, donde además el investigador procedió hacer una 

observación directa para reforzar y contrastar los datos obtenidos de la encuesta 

lográndose definir con ello la hipótesis del problema y mantener una investigación 

no experimental deductiva que va de lo general a lo particular, aplicando Rho de 

Spearman, se calcula, define y clasifica cada variable estudiada en relación de 

dependencia de las mismas. 

 

Los resultados de la aplicación permiten identificar un 0.7 de correlación significativa 

alta, definiendo que las relaciones entre ambas variables proyectan una propuesta de 

implementación o transición del modelo acorde al estudio.  

 

PALABRAS CLAVES: ARTÍCULO ACADÉMICO, PARTES INTERESADAS, 

CARTAS DE SERVICIO, CONTEXTO ORGANIZACIONAL, SISTEMAS DE 

GESTIÓN DE CALIDAD, NORMAS ISO. 
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ABSTRACT 

 

With the organizational context defined within the ISO 9001 Standard, everything 

relevant to the environment is analyzed as an influential aspect within innovation 

where it promotes increased demand, since productivity and the desired continuous 

improvement promote the satisfaction of both expectations and needs. . of the customer 

with the service, thus incorporating the principle of global extension with the 

systematic understanding of each integrated process within the organization. 

 

The objective of the research is to explain the interested parties and service letters as 

an instrument for quality improvement in production units within the Technical 

University of Ambato in the province of Tungurahua. 

 

The level of the investigation is correlational, cross-sectional that allows applying a 

quantitative approach, where the researcher also proceeded to make a direct 

observation to reinforce and contrast the data obtained from the survey, thereby 

defining the hypothesis of the problem and maintaining an investigation. No. deductive 

experimental that goes from the general to the particular, applying Spearman's Rho, 

each variable studied is calculated, defined and classified in relation to their 

dependence. 

 

The results of the application allow us to identify a 0.7 high significant evaluation, 

defining that the relationships between both variables project a proposal for 

implementation or transition of the model according to the study. 

 

KEY WORDS: ACADEMIC ARTICLE,  INTERESTED PARTIES, SERVICE 

LETTERS, ORGANIZATIONAL CONTEXT, QUALITY MANAGEMENT 

SYSTEMS, ISO STANDARDS. 
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