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RESUMEN

La investigacion titulada: Gestion de calidad basada en la atencion al cliente en las
Mypes, rubro panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022, tuvo por
objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad basada en la
atencion al cliente en las Mypes rubro panaderia-pasteleria de distrito Independencia,
Huaraz, 2022. La metodologia siguié el disefio: no experimental, transversal y
descriptiva. La poblacion fue infinita y la muestra no probabilistica, que tomé a tres
microempresas, nueve trabajadores y 30 clientes a conveniencia de la investigacion.
Se utilizo la técnica de encuesta y tres instrumentos: para el microempresario,
trabajador y clientes, obteniendo como resultados: en gestion de calidad que siempre
el 67,0% de los microempresarios bajo el liderazgo establecen las pautas a seguir en
sus organizaciones; también que siempre el 78,0% de los microempresarios dirigen el
funcionamiento de sus empresas buscando la mejora y orientados en su mision y
vision. El 44,0% de los trabajadores tienen la orientacion a analizar siempre sus
procesos para identificar desviaciones en la produccion de los productos de
panificacion. Respecto a atencion al cliente el 53,0% de los clientes reconocen que
existe un vinculo de comunicacion positivo con los trabajadores. Asimismo,
identifican que siempre el 52,0% del personal de las panaderias es cordial en su trato
con el cliente y se percibe actitud de servicio. Como conclusion, se identificd a un
microempresario orientado a la gestion de calidad y clientes atendidos en atencién a

sus necesidades y aspiraciones.

Palabras clave: atencion al cliente, gestion de calidad, panaderia, pasteleria.
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ABSTRACT

The general objective of the research entitled: Quality management based on customer
service in Mypes, bakery-pastry shop, district of Independencia-Huaraz, 2022, was to
determine the characteristics of quality management based on customer service in the
bakery-pastry shop Mypes of the district of Independencia, Huaraz, 2022. The
methodology followed a non-experimental, transversal and descriptive design. The
population was infinite and the sample was non-probabilistic, taking three
microenterprises, nine workers and 30 clients for the convenience of the research. The
survey technique and three instruments were used: for the microentrepreneur, worker
and clients, obtaining as results: in quality management that always 67.0% of the
microentrepreneurs under leadership establish the guidelines to be followed in their
organizations; also that always 78.0% of the microentrepreneurs direct the operation
of their companies seeking improvement and oriented in their mission and vision.
44.0% of the workers are oriented to always analyze their processes to identify
deviations in the production of bakery products. Regarding customer service, 53.0%
of the clients recognize that there is a positive communication link with the workers.
Likewise, 52.0% of the bakery personnel are always cordial in their dealings with the
customer and a service attitude is perceived. As a conclusion, a microentrepreneur
oriented to quality management and customers attended to their needs and aspirations

was identified.

Key words: customer service, quality management, bakery, pastry shop.
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l. INTRODUCCION

En términos de la gestion de las microempresas, las economias mundiales
siempre han mirado a los aspectos fundamentales de la calidad para la funcionalidad
y competitividad de éstas por su importante aporte a la propia economia y el empleo
sostenible. Asi, en el aspecto internacional, en Europa, paises integrantes de la
comunidad europea (Espafia, Reino Unido, Francia, Inglaterra, e Italia) se incentivo el
uso tecnologias de vanguardia para administrar mejor los recursos clave con la
finalidad que las microempresas se internacionalicen y asi cumplir con objetivo de
dinamizar los negocios y la economia.

En el &mbito nacional, la micro y pequefias empresas estan motivadas por una
cultura de emprendimiento que ha asumido que la capacitacion es el mecanismo para
que los recursos humanos alcancen un mejor desempefio. En otro contexto de
aparicion, en una combinacion de emprendedurismo de respuesta a la necesidad de
generacion de autoempleo, de respuesta a oportunidades de negocio, a la falta de
capacidad de las empresas de generar empleo digno y bien remunerado, es que en la
década de los 60 hacia adelante surgen en el pais las empresas familiares en forma de
micro y pequefias empresas (Mypes) en sus inicios generalmente informales, que con
el pasar del tiempo, se han constituido en el sector con més relevancia de la economia
peruana en lo que concierne a la lucha contra la pobreza y la generacion de empleo;
asi generan mas del 85% del empleo en el sector privado, y contribuyen con un 24%

del producto bruto interno (PBI) del pais, (INEI, 2019).



Si las microempresas no se consolidaran, seran absorbidas por la competencia
y desapareceran, esto traeria consigo desempleo y los niveles de pobreza aumentarian.
Dada la importancia de las Mypes, la rectoria de la ULADECH, a través de los alumnos
de la carrera profesional de administracion, hicieron posible que se investigue y se
contribuya con la problemaética de estas empresas, para lo cual se ha establecido una
linea de investigacion oficial, orientada a la gestién de calidad, esta investigacion
pretendid contribuir con la mejora de la gestion de la calidad mediante el empleo de
atencion al cliente.

Como elemento central, el pan en el Peru es considerado como un alimento
esencial, compone parte de la canasta basica familiar, por esta razén un cambio en el
precio es muy sensible para la economia familiar.

Sobre las Mypes del rubro panaderias - pastelerias, no existen datos ni
estadisticas oficiales, se sabe que generan empleo y oportunidades de ingreso a
familias que de alguna u otra forma participan en la cadena de produccién y
comercializacion del pan y los pasteles, por esta razén son empresas importantes sin
embargo, igual que la mayoria de Mypes, los propietarios no tienen formacion
empresarial y desconocen de las herramientas de gestion que la administracion
moderna provee, los propietarios y trabajadores no reciben capacitacién en temas de
gestion de calidad y la atencién al cliente no es de la mejor, y debido a esto, se pierden
oportunidades de crecimiento de desarrollo, que de continuar significaria perder
participacion en el mercado y con el riesgo de comprometer su permanencia en el
mercado, porque la atencion al cliente es un aspecto importante para desarrollo

empresarial.



La calidad de atencién al cliente es una de las mejores herramientas que la
administracion moderna tiene para desarrollar a las organizaciones, ya que los clientes
son considerados como lo mas valioso que una empresa tiene, se realizan enormes
esfuerzos por conseguir clientes, y una vez que se los consigue, hay que retenerlos,
hay que fidelizarlos; se tiene el convencimiento, que cuesta mas conseguir un cliente,
que retenerlos, una de las maneras de retenerlos, es brindarles calidad en la atencién,
servirlos con calidad, para lo cual se tiene que gestionar la calidad, ya que de esto
depende la permanencia y el desarrollo de la empresa. Esta gestion de calidad, basada
en la atencién al cliente estd ausente en la mayoria de Mypes en el distrito de
Independencia.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2021) dio a conocer
que, en el primer trimestre de 2021, el nimero de empresas activas registradas en el
Directorio Central de Empresas y Establecimientos ascendi6 a 2 millones 838 mil 494
empresas. El mayor nimero de altas se presento en las actividades de comercio al por
menor (29,5%); seguido de las actividades de comercio al por mayor (15,4%); otros
servicios, que incluyen las actividades de servicios personales, salud humana,
inmobiliarias, administracion publica, artisticas, de esparcimiento y recreativas,
ensefianza, financieras y de seguros (11,5%); servicios prestados a empresas (8,7%);
industrias manufactureras, transporte y almacenamiento, y actividades de servicio de
comidas y bebidas (7,0% cada una). Pi Pantoja de la Asociacion peruana de
empresarios de panaderia (Aspan) menciono que “Las ventas de pan no han decaido,
aunque si las de pasteleria”

En el afio 2020, por pandemia Covid-19 el Gobierno del Peru decreté el

aislamiento de las personas en sus casas sin salir, salvo para comprar alimentos (pan)



de primera necesidad. A nivel nacional de las 15,300 panaderias, pastelerias, bodegas,
solo han abierto sus puertas 11,000 aproximadamente. Ellos si han apostado por el
riesgo de producir y vender pan diariamente, tanto para los duefios, trabajadores y
clientes y costeando los gastos extras, como taxis, protocolo de seguridad de salud sin
incrementar los precios finales.

El comité de molinos de la Sociedad Nacional de Industrias y los panaderos, se
comprometié a no subir el precio de la harina y del pan respectivamente. Las ventas
en las 11,000 panaderias subieron en 50 % en los rubros de pan, embutidos y bodega,
por el contrario, se redujeron en 50 % en los rubros postres, pasteles, sandwiches,
cafés. La conclusién ha sido que trabajando a la mitad se vendia como cualquier dia,
pero con menos personal.

Por lo general, la mayoria de propietarios de Mypes del rubro panaderias -
pastelerias, no tienen formacion en gestion de la calidad y en el mundo empresarial
actual, toda organizacion que no hace la practica de las herramientas de gestion de
calidad como la atencidn al cliente, limita su crecimiento y desarrollo por lo que es
importante investigar el estado actual de la variable investigada en este sector
empresarial, a fin de proponer mejoras en la atencion al cliente y propiciar
oportunidades de crecimiento, de mejora en el posicionamiento y de competitividad
que le permitira tener clientes fidelizados y por lo tanto mayores ventas, ingresos y
esto traera consigo, mayores oportunidades de trabajo para la poblacion, que redundara
en la prosperidad de la condicion de vida de la poblacion del distrito de Independencia
en particular.

A nivel local, en el distrito de Independencia de la provincia de Huaraz, el

consumo del pan es una costumbre familiar, como ciudad serrana, el trigo abunda en



la zona y los precios son cémodos, comparados con las ciudades costefias. Antes, las
familias sembraban trigo para su propio consumo, cada familia disponia de su propio
horno en el cual se preparaba pan en épocas festivas y en fechas especiales.
Paralelamente, existian panaderias y pastelerias tradicionales que preparaban de
manera artesanal panes, bizcochos y pasteles de gran variedad, es muy conocido el
“pan de piso”, propio de Huaraz; aunque a la fecha se estd perdiendo la costumbre de
preparar pan en las familias por la introduccion del pan industrial hecho con harina de
trigo industrial; sin embargo, todavia se conserva la tradicion de fabricar pan con
harina artesanal, que tiene un sabor diferente y que goza de la preferencia del pablico.

Con el crecimiento de la poblacion en Huaraz, capital de la Regién Ancash,
centro comercial y financiero de la zona sierra de Ancash y en la cual existen muchas
universidades e institutos de educacion publica y privada, han motivado que muchas
familias interesadas en el desarrollo profesional de sus hijos migren generando
crecimiento poblacional que se ha visto acompafado con el crecimiento también de
las Mypes del rubro panaderias - pastelerias, generando que muchas empresas han
aumentado su produccidn, creando sucursales y hasta aparecido otras panaderias -
pastelerias, y el sector esta alin en crecimiento y con bastante dinamismo.

En el distrito de Independencia, las empresas del rubro en estudio no se
encuentran organizadas, por lo cual de manera conjunta no pueden articular
actividades de capacitacion y formacion para sus integrantes, los temas de gestion de
la calidad muy necesarios a utilizar en sus respectivas empresas no son tratados, el
desconocimiento en profundidad de estas herramientas de gestion limitan su
competitividad, lo cual constituye un problema a superar, no se puede competir con

éxito si no se dominan o al menos manejan instrumentos de gestion indispensables



para alcanzar el éxito empresarial, de continuarse con esta situacion no se tendran las
mismas oportunidades de crecimiento que las empresas de otras dimensiones, del
mismo rubro, lo cual los coloca en posicién de desventaja, por lo que se debe investigar
la realidad respecto a la gestion de calidad con el uso de atencion al cliente en la micro

y pequefias empresas del rubro de panaderias - pastelerias en el distrito investigado.

A partir de la problematica descrita se plante6 el problema de investigacion, el
cual se formula mediante la pregunta: ;Cuéales son las caracteristicas de la gestion de
calidad basada en la atencion al cliente en las Mypes rubro panaderia-pasteleria distrito
de Independencia-Huaraz, 2022? y como problemas especificos: (a).-;Cuales son los
principios de la gestion de calidad en las Mypes rubro panaderia-pasteleria, distrito de
Independencia-Huaraz, 2022?; (b).- ¢Cuéles son las dimensiones de la atencién al
cliente en las Mypes rubro panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz,
20227?. Para atender las problematicas se formuld el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad basada en la atencion al cliente
en las Mypes rubro panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022 y
como objetivos especificos: (a).-Describir los principios de la gestion de calidad en las
Mypes rubro panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022; (b).-
Identificar las dimensiones de la atencion al cliente en las Mypes rubro panaderia-
pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz , 2022.

Esta investigacion se justificd recayo en la importancia de conocer si se esta
Ilevando a cabo y de modo correspondiente la gestion de calidad mediante la atencion
al cliente bajo las 10 dimensiones establecidas por Valerie, Zeithaml, Parasuraman y
Berry en las Mypes del rubro panaderia-pasteleria del distrito de Independencia de la

provincia de Huaraz en el afio 2022.



Ademas, permitid generar conciencia en los representantes de las micro y
pequefias empresas panaderas-pasteleras sobre la importancia de una atencion al
cliente de calidad y que cumpla con las caracteristicas fundamentales, sirviéndoles asi
para su mejora en este sentido y con lo cual conseguiran adquirir mayores beneficios
pues el cliente es la razon principal de toda empresa, todo este proceso dependera no
solo de la decision del gerente sino también del compromiso que tienen los
trabajadores para reflejar una imagen que satisfaga a los clientes, asimismo como
resultado de la investigacion se contribuira al mejoramiento de los elementos
relacionados con la atencidn al cliente de las panaderias-pastelerias.

En el aspecto metodoldgico, la investigacion fue de tipo cuantitativa porque
estuvo enfocada en la cuantificacion de los datos recopilados por el instrumento; como
disefio fue de nivel descriptivo, no experimental y transversal. (Neill & Cortez, 2018)

En la investigacion se empled como técnica de recopilacion de datos la
encuesta y el instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado que se aplicé a la
muestra seleccionada por muestreo no probabilistico. Las preguntas formuladas,
respondieron a las necesidades de caracterizacion de las variables y a alcanzar los
objetivos planteados. Los datos recopilados se representaron en tablas y figuras que
facilitaron su interpretacion.

Como resultados de la investigacion, en gestion de calidad, se determind que
siempre el 67,0% de los microempresarios ejercen el liderazgo y establecen las pautas
a seguir en sus organizaciones; también que siempre el 78,0% de los microempresarios
dirigen el funcionamiento de sus empresas buscando siempre mejorar orientados en su
mision y vision. Los resultados contrastan con la investigacion de Jamanca (2018) en

que los microempresarios no conocen los modelos de excelencia de gestion y eso



limita alcanzar el liderazgo del mercado. Se identificd también que siempre el 67,0%
de los microempresarios tienen la practica de verificar el desarrollo de sus operaciones
de produccion con el andlisis y control de calidad de sus productos elaborados. Este
resultado permite sostener la calidad en el tiempo en beneficio de sus clientes,
resultado que guarda semejanza con la investigacion de Gavilan (2020) que comprueba
que el analisis de los procesos permite la identificacion de debilidades y amenazas de
mayor impacto. En relacion a los trabajadores, se hallé que casi siempre el 44,0% de
los trabajadores se sienten empoderados para liderar en su zona de trabajo. También
se determind que casi siempre el 41,0% los trabajadores practican la filosofia de la
mejora continua en el desarrollo de sus funciones y que el 44,0% de los trabajadores
tienen la orientacion a analizar siempre sus procesos para identificar posibles
desviaciones en el proceso de produccion de sus productos, al respecto, este resultado
guarda semejanza con la investigacion de Ramirez (2019) que identifica un mayor
control oportuno sobre los productos elaborados para cumplir con las aspiraciones y
necesidades de los clientes, por otro lado, contrasta con Cabanillas (2018) que
identifico el poco interés de los trabajadores por participar de las buenas practicas de
gestion. En atencién al cliente, los resultados recogieron las percepciones de los
clientes a las preguntas formuladas en los instrumentos, identificandose que siempre
el 57,0% de los clientes gozaron de la accesibilidad que proporcionan las panaderias a
sus ambientes los cuales permiten el transito con seguridad y se logra visualizar sus
productos. También se determind que siempre el 63,0% de los clientes obtuvieron la
capacidad de respuesta oportuna de parte de los trabajadores de las panaderias

encuestadas, resultado que guarda semejanza con las conclusiones de Guerrero (2020)



en el sentido que una caracteristica relevante en la gestion de una empresa son: la
capacidad de servicio, rendimiento y prestaciones al cliente.

Como conclusiones de la investigacién, los microempresarios gestionan sus
empresas orientadas a la mejora continua, enfocado en los procesos tanto de
produccion como atencion al cliente, toma de decisiones y todos soportados con un
liderazgo que permite la marcha y motivacion del equipo de trabajo. Asimismo, estan
orientados a la calidad de atencién que se brinda a sus clientes apoyados en sus
trabajadores, quienes mantienen un desempefio adecuado segun las expectativas.

Por otra parte, también se concluye que los clientes mantienen la percepcion
que la microempresa cuenta con las condiciones para atender a su clientela. Tienen la
actitud de servicio que prevalece en el personal el cual es motivado por la gerencia de
estas microempresas. Los clientes sugieren que se debe mejorar en aspectos de
seguridad, comprension de las necesidades del cliente y aspectos de presentacién de
los ambientes de la panaderia respecto a la modernidad de sus instalaciones.

Como conclusion final, las microempresas en estudio son dirigidas bajo el
expertiz de sus propietarios quienes con un sentido profundo de servicio al cliente
gerencian sus empresas y con una implementacién administrativa todavia incipiente

que puede ser objeto de mejora.
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1. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
2.1.1. Variable: Gestion de calidad

Gavilan (2020) en su investigacion “Disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad para el Club Deportivo Escuela de Futbol Diego Pizarro de la ciudad de
Palmira — Valle del Cauca . Se planteo el siguiente problema ¢ Cémo se logra disefiar
de un sistema de gestién de calidad para el Club Deportivo Escuela de Futbol Diego
Pizarro? Tuvo como objetivo general Disefiar un sistema de gestion de calidad para el
Club Deportivo Escuela de Futbol Diego Pizarro de la ciudad de Palmira- Valle del
Cauca. Para alcanzar los objetivos realizo método de entrevista y encuestas con
preguntas estructurados. Llegd a la conclusion que el diagnoéstico realizado al Club
Deportivo Escuela de Futbol Diego Pizarro permitio identificar las debilidades y
amenazas de mayor impacto, lo que conllevo a disefiar un sistema de gestion de calidad
en el Club Deportivo Escuela de Futbol Diego Pizarro, que facilite la eficacia y la
eficiencia del Club, contribuyendo al establecimiento de la politica, objetivos,
programas, planes de capacitaciones, controles y revisiones continua, simplificando
los procesos, por consecuencia, reduciendo costos, aumentando las oportunidades y
fortalezas del mismo.

Carrera (2019) en su investigacion “Modelo de gestion de calidad para el area
de auditoria en el pago de comisiones y donaciones a clientes de Edibosco . Tuvo el
siguiente problema, ¢De qué manera la falta de un modelo de gestion de calidad en el
departamento de auditoria influye en el nivel de recaudacién de ventas de Edibosco?
Se propuso como objetivo general disefiar un modelo de calidad para el area de

auditoria en el pago de comisiones y donaciones a clientes de Edibosco. La
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metodologia empleada es tuvo un enfoque cualitativo cuantitativo. En conclusién, se
fortalecid la propuesta para los procesos de calculo en el pago de las comisiones y
entrega de donaciones que maneja Editorial Don Bosco y presenta una serie de
inconvenientes asi afectando seriamente la satisfaccion de los clientes.

Gonzélez et al., (2019) en su investigacion “Gestion de la calidad en la
Panaderia Isabel ubicada en el municipio de la Trinidad, departamento de Esteli, en
el primer semestre del afio 2019 ”. Se plantearon la siguiente pregunta ¢ La Panaderia
Isabel cuenta con un sistema de gestion de calidad? Se plantearon como objetivo
general Evaluar la gestion de la calidad en la panaderia Isabel ubicada en el municipio
de la Trinidad, departamento de Esteli, en el primer semestre del afio 2019. La
investigacion desarrollada fue de tipo descriptivo y llegaron a la conclusién con la
investigacion realizada lograron constatar que la empresa cuenta con un sistema de
calidad que carece de elementos técnicos empleado de una forma empirica y asi poder
determinar el rendimiento empresarial con el que cuenta en la actualidad.

Guerrero (2020) en su investigacion “Gestion de la calidad y fidelizacion del
cliente en las Mypes, rubro de panaderias y pastelerias Lambayeque, afio 2020 . El
objetivo general fue determinar las Caracteristicas de la Gestion de la Calidad y
Fidelizacion del cliente en las Mypes, rubro de panaderias y pastelerias en
Lambayeque, afio 2020. El tipo de investigacion: cuantitativo nivel de investigacion:
descriptivo disefio: no experimental, corte transversal poblacion: trabajadores finita
muestra trabajadores (31) técnica: encuesta instrumento: cuestionario. Llego a la
conclusion con respecto al control de la calidad las caracteristicas relevantes que las
Mypes aplican son: rendimiento, capacidad de servicio, conformidad, prestaciones. El

rendimiento garantiza que los productos tengan buena textura y sabor exquisito; la
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capacidad de servicio asegura que la atencién al cliente sea personalizada;
conformidad garantiza que los productos ofrecidos son del agrado de los clientes y
prestaciones permite que en la panaderia existan productos para todos los gustos,
siendo este su valor agregado.

Ramirez (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad
y marketing mix en las Mypes del sector comercio, rubro tienda de panaderia y
pasteleria en el distrito de tumbes afio -2019 ”. El objetivo general fue determinar la
caracterizacion de Gestion de calidad y Marketing Mix de las Mypes del sector
comercio, rubro tienda de panaderia y pasteleria del Distrito de Tumbes 2019. La
investigacion fue de tipo: descriptivo nivel de investigacion: cuantitativa, disefio de
investigacion: no experimental. Se concluyd que se precisa que dichos negocios si
mantiene en un mayor control de los productos elaborados, y mantienen una
planificacion para complacer las necesidades del cliente.

Cabanillas (2018) en su investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las Mypes del sector comercial, rubro panaderia, distrito de
Satipo, afio 2017 ”. Se plante6 como objetivo: Determinar el nivel de implementacion
de un plan de gestién de calidad y su impacto en atencidn al cliente, en las Mypes del
sector comercial, rubro panaderias, distrito de Satipo, afio 2017. Para la investigacion
del trabajo utilizo el disefio no experimental - Transversal - descriptivo — correlacional.
La principal conclusion es que las Mypes del sector comercial, rubro panaderias no
tienen interés pleno en la implementacion de un plan de gestion de calidad.

Atencia (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequefias empresas del rubro

elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Huaraz, 2016 ”. Se planteo
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describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la
calidad total en las micros y pequefias empresas del rubro elaboracion de productos de
panaderia en el distrito de Huaraz, 2016. La investigacion fue de tipo descriptivo y el
disefio fue no experimental, la poblacién fue de 15 panaderias. Concluyd que las
panaderias no aplican una adecuada gestion de calidad y que no aplican
adecuadamente el ciclo PHVA, a menudo se observa que hay deficiencias porque los
gerentes no planean, ni evaltan y tampoco verifican las actividades que se desarrollan
en la empresa.

Jamanca (2018) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el modelo de excelencia en las micro y pequefias empresas del sector industrial -
rubro panaderias del distrito de Huaraz, 2016 ”. Se propuso describir las principales
caracteristicas del modelo de excelencia en las micro y pequefias empresas del sector
industrial - rubro panaderia del distrito de Huaraz, 2016. El disefio de la investigacion
fue no experimental y el tipo descriptivo, la poblacion fueron 25 panaderias. Concluyd
que la mayoria de las panaderias no implementan de manera adecuada la gestién de
calidad bajo el modelo de excelenciay por ello no llegaran ser lideres en el mercado y
la falta de experiencia no les facilita identificar sus areas de mejora.

Torres (2018) en su investigacion: “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo la norma sanitaria para la elaboracion de productos de panificacion en las micro
y pequefias empresas del sector manufactura — rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, 2015”. Se propuso describir las caracteristicas de
la gestion de calidad bajo la norma sanitaria para la elaboracion de productos de
panificacion en las micro y pequefias empresas del sector manufactura — rubro

elaboracion de productos de panaderia del Distrito de Huaraz, 2015. El disefio de la



14

investigacion fue de tipo descriptivo de nivel cuantitativo y la poblacion fue de 17
gerentes de las pastelerias. Se concluyd que: Al exponer el resultado que la mayor
parte de las panaderias no cumplen con las normas de sanidad en el proceso de
elaboracion de los panes, pero han completado una gestion de calidad poniendo en
practica el uso Unico del ambiente para la panificacion, almacenamiento adecuado de
agua potable, uso adecuado de los equipos en el trabajo y la adecuada rotacion del

inventario.

2.1.2. Variable: atencion al cliente

Roca (2021) en su investigacion “Plan estratégico de servicio y atencién al
cliente en el comercio informal minorista de calzados en el pasaje Ortega y calle
Mariano Graneros de la ciudad de La Paz, Bolivia”. Se planted el siguiente problema
¢ Cudles son los procesos de Servicio y Atencidn al cliente que causan insatisfaccion
del comprador de calzados en EI Comercio Informal Minorista del Pasaje Ortega y
Calle Mariano Graneros? Tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas
de los actuales procesos de Servicio y Atencién al cliente que inciden en la deficiente
satisfaccion del comprador de calzados en EI Comercio Informal Minorista del Pasaje
Ortega y Calle Mariano Graneros. El nivel de investigacion fue de caracter cuantitativa
— descriptiva. Llegé a la conclusion logrando determinar la calidad del Servicio y
Atencion en El Pasaje Ortega y Calle Mariano Graneros, lo cual se muestra que la
calidad es baja, en el trato no son ambles, corteses, falta sensibilidad y empatia para
ayudar y garantizar buenas experiencias a los clientes, los elementos que componen
todo el servicio son poco adecuadas y estan en buenas condiciones (expectativas -

percepciones).
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Medina (2018) en su investigacion “Mejoramiento de la atencion al cliente de
Colombia Pizza”. Tuvo como objetivo general Contribuir en el mejoramiento del
servicio y atencion al cliente en “Colombia Pizza”, poniendo en practica los diferentes
métodos y actividades para lograr la calidad del servicio. Lleg6 a la conclusion que el
buen manejo de la comunicacion dentro de las organizaciones es primordial debido a
que esto permite mover a las personas a ser cada dia mejores, en este caso dentro de
Colombia Pizza, a esforzarse por dar el mejor trato a los clientes y sentirse motivados
para hacerlo.

Gavilanes (2020) en su investigacion “Propuesta de un sistema de gestion de
calidad para mejorar el servico al cliente en la empresa Industria Valdez Castro S.A.”
tuvo el siguiente problema ¢Cémo lograra que la propuesta de un sistema de gestion
de calidad mejore el servicio en la empresa Industria Valdez Castro S.A. su objetivo
general fue proponer un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente
en la empresa Industria VValdez Castro S.A. Llegd a la conclusion la calidad de la
satisfaccion del cliente se la midié mediante una encuesta realizada a los clientes
tomando en consideracion las variables de la metodologia SERVQUAL fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles la encuesta dio como
resultado que las dos quintas partes de los clientes estan satisfechos en la atencion que
se les da.

Charca & Flores (2021) en su investigacion “Atencion al cliente y fidelizacion
en entidades microfinancieras en el distrito de Miraflores — Arequipa, 2021 . Tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la atencion al cliente y la fidelizacion de
los clientes de entidades microfinancieras del distrito de Miraflores — Arequipa 2021,

la metodologia usada fue tipo basica y diselo correlacional no experimental
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cuantitativa. Concluyé que existe una relacion entre la atencién al cliente y la
fidelizacion. El estudio de investigacion determiné que el coeficiente de correlacion
Rho Spearman es de 0,601” lo que significa que existe una correlacion positiva
moderada. Por lo tanto, se debe ofrecer un valor agregado a los clientes, como
programas de beneficios estructurados que formen parte de un programa de la
fidelizacion, lo cual lleve a convertirse en un cliente potencial.

Huamani (2020) en su investigacion “Propuesta de mejora en atencién al
cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercial — rubro panaderias, caso: panaderia la Merced y Punto, Imperial, Cafiete
2019”. Su objetivo general fue elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente
para la gestion de calidad de las micro y pequefias Empresas, del Sector Comercial -
Rubro Panaderias, Caso: Panaderia La Merced y Punto—Imperial, Cafiete 2019. El tipo
de la investigacion fue cuantitativo, el nivel de la investigacion fue descriptivo y el
disefio de la investigacion fue transversal — No experimental. Lleg6 a la conclusion
que la panaderia no satisface plenamente las expectativas de los clientes respecto al
servicio, por ello elaborar una propuesta de mejora orientada en atencion al cliente
para un servicio de calidad a través de charlas y/o capacitaciones de esta manera
brindar un trato cordial, empatico y eficiente con el cliente; asimismo permitira
mejorar el clima laboral para generar confianza entre el personal y el empleador; con
el fin de generar mayor demanda y satisfaccion de los clientes.

Sanchez (2019) en su investigacion la “Calidad de servicio y su relacion con
la atencion al cliente en la empresa américa mdévil, Huancayo, 2018 ”. Se planted
como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la atencion

al cliente en la empresa América Movil, CAC Huancayo, 2018. La investigacion fue
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de tipo aplicada y de nivel explicativo, el disefio fue no experimental, tipo transversal,
correlacional causal. Lleg6 a la conclusion que el nivel de Calidad de servicio se midid
con cinco dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, Capacidad de respuesta,
Seguridad y Empatia reflejando un nivel moderado en cada una de las mencionadas.
Vidal (2020) en su investigacion “Atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos, casco urbano,
distrito Chimbote, afio 2019”. Se plante6 como objetivo general determinar las
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante para la gestion de la
calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobiol6gicos, Casco Urbano, distrito Chimbote, afio
2019. Se utilizé el disefio de investigacion, No Experimental - Transversal -
Descriptivo de propuesta. La mayoria de los representantes expresan que no conocen
el termino gestion de calidad, expresan que el personal presenta poca iniciativa en la
gestion de calidad, manifiestan que miden el rendimiento o desempefio del colaborador
con la técnica de la observacion, manifiesta que la gestion de calidad si contribuye a
mejorar el rendimiento de las organizaciones, expresan conocer el termino atencién al
cliente, expresan que siempre aplican gestion de calidad en la atencion que brindan,
consideran que el servicio al cliente es primordial para que regrese al negocio, aplican
la comunicacién como herramienta de servicio al cliente, expresan que el factor mas
importante en el servicio al cliente es la atencion personalizada, manifiestan que
brindan un buen servicio al cliente, manifiestan que no tienen dificultades para brindar
una buena atencion al cliente, manifiestan que el beneficio que lograron con un buen

servicio contar con clientes mas satisfechos.
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Ramirez (2019) en su investigacion “Atencidn al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio rubro restaurante del distrito de Huari, 2019 . Se propuso como objetivo
general determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Huari, 2019. El disefio de la
investigacion fue, no experimental-transversal — descriptivo. Lleg6 a la conclusion
que solamente las dos quintas partes de la poblacion presentantes equipos e inmuebles
modernos en sus restaurante, mientras las siete décimas partes afirmaron que los
servicios que ofrecen son fiables; solamente la mitad de los duefios interactuaran con
clientes sobre los servicios que ofrecen los restaurantes, las siete décimas partes estan
atentos problemas del cliente y las dos quintas partes practican las politicas
empresariales cumpliendo con lo establecido; las dos quintas partes pocas veces
planifican los objetivos de sus empresa y las cuatro quintas partes de los duefios o
representantes de los restaurantes supervisa el ofrecimiento de un mejor potaje; las tres
quintas partes frecuentemente controlan la calidad de servicio y las cuatro quintas
partes frecuentemente brinda un valor agregado a sus clientes.

Rosas ( 2019) en su investigacion “Atencion al cliente como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019 "
Como objetivo general se propuso determinar las principales caracteristicas de la
atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micros y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes y de servicio movil de

comidas, distrito de Huaraz, 2019. Aplico como método el disefio no experimental —
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transversal y el nivel de investigacidn fue descriptiva. Y concluyo que la mayoria de
los representantes de las micro y pequefias empresas aplican la gestion de calidad en
la atencidn al cliente, los personales siempre estan disponibles para escuchar las dudas
y reclamos de los clientes, no es frecuente la capacitacién en los personales para una
buena atencién al cliente, los personales son comprensivos y amables con los clientes,
asi mismo el cliente capta toda la informacion brindada por parte del personal. Por otra
parte, no cuentan con un tiempo establecido para atender al cliente, determinan que es
importante la buena atencion para el retorno del cliente al establecimiento, no cuentan
con un buzon de sugerencias para los clientes, los personales no brindan una atencion
personalizada y el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos y agradables

para los clientes.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de calidad

Definicion

Esta definida como una serie de actividades que una empresa debe seguir y que
involucran tanto su estructura como su organizacion considerando sus
responsabilidades, procedimientos, operaciones y los recursos imprescindibles para su
funcionalidad adecuada. (Flores, 2020).
Teoria de la gestién de calidad

El concepto de calidad aparece en importante bibliografia, consideramos
importante, citar a:

- Edwards Deming: que define que la calidad no es otra cosa mas que una serie
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de cuestionamiento hacia una mejora continua, (Benzaquén, 2019, p.112). Las
propuestas de Deming son aplicables a toda empresa que busca diferenciar sus

productos analizando sus procesos continuamente.

- Dr. J. Juran: para el autor, calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo
las necesidades del cliente, (Benzaquén, 2019, p.112). Es un enfoque
contemporaneo porque el cliente evoluciona constantemente, y lo que hoy
satisface no necesariamente lo sea mafiana, lo que es aplicable a muchos

contextos empresariales.

- Kaoru Ishikawa: define a la calidad como: Desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el util y siempre
satisfactorio para el consumidor, (Benzaquén, 2019, p.112). Las situaciones o
contextos son cambiantes y siempre el cliente busca economia, a su vez, por
maximizar las ganancias las empresas buscan economizar en sus costos de

produccion, pero no se debe sacrificar calidad por precio.

- Rafael Picolo, fue el Director General de Hewlett Packard y define la calidad,
no como un concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en
fuertes valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros que
se adquieren con esfuerzos y disciplina (Benzaquén, 2019, p.112). La sentencia
de Picolo hace reflexionar que la calidad no es un golpe de suerte o azar. Se

debe preparar todos los componentes de la organizacion para hacer calidad.

Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como un proceso de

mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan activamente
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en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del cliente,
logrando con ello mayor productividad. (Benzaquén, 2019, p.115)
Agregar el concepto de gestion de calidad
Principios de gestion de calidad.
Son los elementos que guian la gestion de una organizacién de manera

sistematica y visible. (Velasco, 2017)

Citamos la conceptualizacion de los ocho principios segiin Velasco (2017):
Principio 1: organizacion enfocada al cliente.
Las empresas deben realizar estas acciones:

e Comprender el alcance completo de las necesidades y expectativas de los
clientes para los productos, condiciones de entrega, precio, seguridad del
funcionamiento, etc.

e Asegurar un equilibrio entre las necesidades y expectativas de los clientes.

e Medicion de la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.

¢ Gestionar las relaciones con los clientes.

Principio 2: liderazgo
En la aplicacion se realizan estas acciones:

e Ser proactivo y dirigir con el ejemplo.

e Entender y responder a los cambios del entorno exterior.

e Establecer una clara vision del futuro de la organizacion.

e Crear confianza y eliminar temores.

e Ensefiar, formar y preparar al personal.

e Implementar estrategias para el logro de los objetivos y metas.
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Principio 3: participacion del personal

En la aplicacion se realizan estas acciones:

Busqueda activa de oportunidades de mejoras.

Compartir libremente conocimientos y experiencias en equipos y grupos.

Ser innovador y creativo en el seguimiento de los objetivos de la organizacion.

Ser entusiasta y estar orgulloso de formar parte de la organizacion.

Principio 4: enfoque en procesos
En la aplicacion se realizan estas acciones:

e Definir el proceso para lograr el resultado deseado.

e Evaluar los posibles riesgos, consecuencias e impactos de los procesos en los
clientes, proveedores y otras partes interesadas.

e Tener en cuenta en el disefio de procesos los pasos, actividades, etapas, medidas
de control, necesidades de formacidn, equipos, métodos, informacion,
materiales y otros recursos para lograr el resultado deseado.

Principio 5: enfoque del sistema hacia la gestion
En la aplicacion se realiza estas acciones:

e Definir el sistema identificado o desarrollando aquellos procesos que afectan a
un objetivo concreto.

e Estructurar el sistema para alcanzar el objetivo de la forma maés eficaz.

e Mejorar continuamente el sistema a través de la medicion y la evaluacion.

Principio 6: mejora continua

En la aplicacion se realiza estas acciones:
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e Hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un objetivo
para todos los trabajadores de la organizacion.
e Dotar a todos los miembros de la organizacion de una formacion apropiada
sobre los métodos y herramientas de mejora continua.
e Determinar medidas y objetivos para orientar y seguir las mejoras.
Principio 7: enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
En la aplicacion se realiza estas acciones:
e Asegurar que los datos y la informacion son suficientemente precisos, fiables
y accesibles.
e Analizar los datos y la informacion empleando métodos validos.
Principio 8: relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor.
En la aplicacion se realiza estas acciones:
e Crear comunicaciones claras y abiertas.
e Iniciar el desarrollo conjunto y la mejora de los productos y procesos.
e Determinar conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades del

cliente.

Dimensiones de la gestion de calidad

Liderazgo

El liderazgo, consiste en guiar, acompafar y entrenar a una persona o0 a un
grupo, con el proposito de alcanzar metas o desarrollar habilidades especificas,
(Benzaquén, 2018). Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion a la
organizacion y deberian crear y mantener un ambiente interno positivo para logro de

los resultados.
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Mejora continua

Se relaciona a la mejora continua como filosofia de trabajo, de productos, de
servicios, procesos y sistemas sea un objetivo para todos los trabajadores de la
organizacién, dotando a todos los miembros de la organizacion de una formacion
apropiada sobre los métodos y herramientas de mejora. (Velasco, 2017, p.185).

Enfoque en procesos

Se entiende como (...) “un conjunto de actividades interrelacionadas y de
recursos que transforman unos productos y/o una informacion (elementos de entrada
0 inputs) en otros productos y/o informacion (elementos de salida u outputs)”,

(Velasco, 2017, p.188).

Asi tenemos un proceso industrial.

Toma de decisiones
Las decisiones se basan en el analisis de datos y en la informacion. Se tiene que

asegurar que las fuentes sean fiables y accesibles. (Velasco, 2017, p.186).

2.1.2. Variable: Atencion al cliente

Es una estrategia que optan las empresas para garantizar la satisfaccion de sus
clientes. Con los objetivos planteados se conforman equipos propios de una
organizacion para identificar y analizar las necesidades y perspectivas de los clientes,
quienes a su vez representan objetivos muy sensibles para los intereses de la empresa,
pues en la practica no todas las organizaciones se adecuan a sus clientes, es aqui donde
la calidad de atencion al cliente es de gran importancia porque de esto dependera la

organizacion y su imagen (Huacani y Ramirez 2017).
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Para Camacho et al. (2018), la atencion al cliente es una determinante para la
viabilidad y éxito de los planes comerciales de las empresas.

Dimensiones de atencién al cliente

Una atencidn eficaz al cliente brinda los medios, los recursos y las actitudes

necesarias para crear una empresa mas centrada en el cliente. (Pat, 2017)

En las ultimas décadas, se desarrollaron distintos modelos de calidad de
atencion al cliente y entre ellos citamos las dos corrientes: a) modelo SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) y el modelo SERVPERF de Cronin y Taylor
de 1992. Para nuestra investigacion nos enfocaremos en el primer modelo que
plantean las 10 dimensiones de la calidad de servicio en atencion al cliente, Camacho

et al. (2018), estas son:

Accesibilidad: Dimension definida como la facilidad de contactar. Este concepto
ha venido evolucionando y se entiende por accesibilidad a una extensa cantidad de
medidas presentes en la elaboracion de las estrategias politicas o sociales, de este
modo la accesibilidad puede ser universal o integral, (Vela, 2020).

- Capacidad de respuesta: Es la evaluacion previa de la disponibilidad para
cumplir en los tiempos esperados la accidn que esperan los clientes. Es proveerlos

de un servicio rapido, (Vela, 2020).

Cortesia: Definida como la atencion, consideracion, respeto y amabilidad de una
persona. La cortesia puede ser verbal y mediante gestos y su dimensionamiento esta

en funcion de la actitud, (Brodersen, 2020).

Credibilidad: Esta dada por los valores de veracidad, creencia, honestidad del

servicio que se presta. Para este fin una estrategia de atencion al cliente considera
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la responsabilidad de cumplir con las expectativas del cliente dentro de los plazos
establecidos, (Vela, 2020).

Comunicacion: Es mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje
apropiado que puedan comprender y escuchar. La definicion de comunicacion,
puede estar dada como un proceso por el cual una persona realiza el cambio de
informacidn con otra persona a traves de un mensaje, y donde esta ultima le dara
una respuesta, sera una opinion, actividad o conducta. Es decir, la comunicacion
es una forma de establecer contacto con los demas mediante pensamientos,
idechas, hechos y conductas, buscando una respuesta o reaccion al comunicado
que se envio (Vela, 2020).

Comprension del cliente: Esta dado por el interés de conocimiento de las
necesidades de los clientes: conocer al mismo y saber sus preferencias para
brindarle ofertas que le interesen y lo mantengan. Si los costos de un producto o
servicio que estima el cliente son muy elevados, existira la posibilidad de que este
no aprecie el costo de lo recibido en relacién a su necesidad. Esto es un problema
claro de “valorizacion” en la mente del cliente, que debe ser indagado y resuelto
en el proceso de venta. Por tal razén, cuando un cliente dice que un producto o
servicio en especifico tiene un costo elevado, lo que quiere decir en verdad, de
manera indirecta, es: no lo valoro lo suficiente como para pagar lo que cuesta,
(Vela, 2020).

Elementos tangibles: Es lo material como el aspecto fisico, subestructuras fisicas,
la infraestructura, equipos, materiales, personal. Se definen también como los
elementos referidos a lo material de la organizacién como por ejemplo los equipos,

instalaciones y la presentacion los colaboradores. Si estos aspectos tangibles estan
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ordenados adecuadamente los clientes procederan a ordenar sus primeros pedidos,
(Vela, 2020).

- Fiabilidad: Es la responsabilidad de cumplir con las expectativas de los clientes,
que respalda la habilidad para ofrecer un servicio fiable. También, es la capacidad
de ofrecer un servicio con seguridad y educacion (Vela, 2020).

- Profesionalidad: Representa evidencia de capacidad, conocimiento y destrezas
requeridas para prestar un servicio. Sefialan que esta es inseparable al colaborador
en cuanto realiza los servicios adecuados de un empleo. En atencion al cliente, se
mide por impecabilidad y disposicién de la accion de servicio (Vela, 2020).

- Seguridad: Es el conocimiento, habilidad y atencion de los colaboradores para
inspirar en el cliente conviccion, certidumbre, credibilidad y confianza, y pueda
generarse un ambiente que favorezca la dacion del servicio o compra del bien,
(Vela, 2020).

Herramientas de medicion de satisfaccion al cliente: Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) se sustenta
en que la “(...) calidad del servicio es la discrepancia entre la percepcion del
consumidor del servicio ofertado por una empresa en particular y sus expectativas
respecto a las empresas que ofertan esos servicios”. En ese sentido, el fin es conocer
la percepcidn del cliente respecto a la calidad de atencion que recibe en el rubro de
micro y pequefas de panaderia-pasteleria del distrito de Independencia de la ciudad de

Huaraz, a su vez el modelo permitira conocer los atributos de valor que sirven de juicio

para valorar el nivel de atencion al cliente Camacho et al. (2018).
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. HIPOTESIS
La investigacion de titulo: “Gestion de calidad basada en la atencion al cliente
en las Mypes, rubro panaderia- pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022,
no se planted hipotesis por ser una investigacion descriptiva.
Las investigaciones de tipo descriptiva enumeran las propiedades de los
fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipétesis, dado que se
trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica (Sénchez,

2019).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo fue cuantitativo. Segin Hernandez,
et al., (2014) el tipo de investigacion fue cuantitativo ya que presento procesos de
formas secuenciales y probatorias. Cada fase antepone al siguiente por lo cual no
podriamos evadir los pasos, se determinan las variables y se utiliz6 métodos
estadisticos para extraer nuestras conclusiones (p. 4).

Nivel de investigacion

Este trabajo de investigacion fue de nivel descriptivo. Segin Hernandez et al.,
(2014). “las investigaciones de nivel descriptivo detallan situaciones y eventos, es
decir, como es y como se manifiesta determinado fendmeno y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis” (p 155).

Disefio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal y descriptivo. No
experimental porque el estudio se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables.
comercializacion para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas.
Transversal, porque se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo unico.
Descriptivo, porque solo se describid la variable sin relacionarla con ninguna otra

(Hernéndez et al., 2014).
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4.2. Poblacion y muestra

El universo.

El universo estuvo conformado por todas las microempresas del sector
comercio, rubro panaderia — pasteleria, ubicados en el distrito de Independencia de la
provincia de Huaraz, constituidas por 44 micro y pequefias empresas seguin los

registros de la Municipalidad distrital de Independencia.

Segun Sanchez (2019) compone la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.
Poblacion.

La poblacion para la investigacion estuvo compuesta por todas las
microempresas del sector comercio, rubro panaderia — pasteleria, ubicados en el
distrito de Independencia, Huaraz, constituidas por 44 micro y pequefias empresas
segun los registros de la Municipalidad Distrital de Independencia de la ciudad de

Huaraz.

Segun Sanchez (2019) compone la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.

Para variable gestion de la calidad la poblacion fue de 3 propietarios y 9
trabajadores para la variable atencion al cliente la poblacién fue 30 clientes por método
por conveniencia. Para Cruz, Gonzales y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un

grupo mas pequefio o un subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).
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Muestra.

La muestra fue no probabilistica a conveniencia de la investigacion, compuesta
por 3 propietarios de las micro y pequefias empresas del rubro panaderia — pasteleria,
y 9 trabajadores (3 de cada microempresa de la muestra) y 30 clientes seleccionados.
Para el investigador le resulta mas facil examinar a todos los sujetos, por la proximidad
geogréafica, porque la poblacién de este estudio es pequefia y a fin de tener informes
certeros sobre el tema de estudio. Como sustento citamos a Hernandez, et al. (2014)
que afirma: “en las muestras todas las unidades, casos o elementos de la poblacion
tiene al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para conformar la muestra” y para
Cruz et al. (2014): “una muestra es siempre un grupo mas pequeilo o un subconjunto

dentro de una poblacion”.
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Tablal

Definicién y operacionalizacion de las variables e indicadores

Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
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2020).

12. ¢Participa en las capacitaciones?

. Definicion : .. | Operacionalizacion .
Variable Dimensién | ~P . Indicadores Items Fuente Escala
conceptual de la variable
1. ¢Se desempefia con iniciativa?
. 2. ¢(Comprende la vision de la organizacion?
Liderazgo , .
Repres_enta una 3. ¢Estd comprometido al logro de los
serie de objetivos y metas
actividades que _ B 4. ;Analiza la funcionalidad de los procesos
una empresa debe La dimension ) de la empresa?
seguir, involucra principios de gestion Mejora 551 snone estrategias para dar
tanto su estructura de calidad se mediran | CONUNUA | o,y jimiento a los objetivos de la empresa?
Gestion como su. Principios con sus indicadores 6. ¢Ejecuta en alineamiento a la mision y
organizacién - liderazgo, mejora vision de la empresa?
de iderand de gestion continua, enfoque en : - ; Propietario /
calidad | constderando sus |, o iioq » entoq 7. ¢(Registra data a diario provenientes de los | FrOPI€tarno /- . o
responsabilidades, procesos y toma de Drocesos? trabajador
procedimientos, decisiones. Con la | Enfoqueen rg- ¢Sigue los sistemas de monitoreo para la
operaciones y los técnica de encuestay |  Procesos | ..iqo4o
. rr:(s;::jirrigisbles eléﬂztsrtlijé?]z?itg el 9. ,Se compromete en calidad de resultados?
P ara U ' 10. (Al identificar resultados no deseables,
P . toma accion correctiva?
funcionalidad 11. ¢Cumple con el nivel de desempefio
adecuada. (Flores, Toma de ¢ 4 ,,p P
decisiones | ESperado:

Nota: elaboracion propia
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. Definicion . .. | Operacionalizacion .
Variable Dimension | ~P . Indicadores Items Fuente | Escala
conceptual de la variable
Accesibilidad | 1. ;Encuentra usted el producto que busca en la panaderia?
Capacidad de | 2. ;Los trabajadores le brindan una atencién rapida?
p J p
respuesta 3. ¢La atencion al cliente es efectiva?
Compresién
del cliente | 4. (En la panaderia se comprenden sus necesidades y gustos?
. . 5. ¢Los productos cuentan con una etiqueta con el nombre y el
Es un proceso Las dimensiones de y
proc L . precio visible para los clientes?
que es realizado atencién al cliente se L : . . - -
en general por mediran con sus Comunicacién | 6. ¢Los trabajadores informan sobre los insumos que tiene cada
- . i ieren?
personas que indicadores capacidad producto si S€ lo requieren: - — -
laboran en una de respuesta 7. ¢El trabajador atiende con cortesia y amabilidad a los clientes
organizacién | Dimensiones | compresion de cliente Cortesia 8. ¢ Los trabajadores responden amablemente a las dudas de los
Atencion . L ’ i 2
al cliente para que de atencion comunicacion, cllgn'tles. i . e
satisfagan ensu | al cliente | cortesia, credibilidad, - 9. ¢El personal es transparente en su informacion : i i
totalidad las elementos tangibles Credibilidad | 10. ¢El personal de la empresa le inspira honestidad a los clientes? | clientes | Likert
necesidades y fiabilidad Elementos | 11. ;jLas instalaciones permiten una atencion adecuada?
perspectivas de profesionalidad y tangibles 12. ¢Los equipos se encuentran en estado optimo?
los clientes seguridad. Con la 13. ¢Cumple con las normas de sanidad para la elaboracion de sus
Huarcani y técnica de encuestay | Fiabilidad | productos?

Ramirez (2017)

el instrumento el
cuestionario.

14. ¢ Su establecimiento esta debidamente ordenado y limpio para
la elaboracion de los productos y la venta de ellos?

Profesionalidad

15. ¢ Los trabajadores tienen las habilidades y capacidades para la
elaboracion de los productos?

16. ¢ Los trabajadores atienden a los clientes bajo un protocolo
establecido?

Seguridad

17. ;Se siente seguro por el trato brindado en la panaderia?

18. ¢Los empleados trabajan de forma segura y con estandares de
calidad para la elaboracién de los productos?

Nota: elaboracion propia
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4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Para la recoleccién de informacién se empled como técnica la encuesta, que
consistid en aplicar el cuestionario de preguntas a los microempresarios, trabajadores
y clientes que participaron en la investigacion de las panaderias — pastelerias del
distrito de Independencia de la ciudad de Huaraz y obtener informacion para su
anélisis.

Instrumento.

Se disefiaron tres instrumentos para propietario, trabajador y cliente, el
instrumento aplicado fue el cuestionario de preguntas que nos permitié obtener la
informacion necesaria de las variables destinadas a lograr los objetivos de
investigacion y como tipo de respuesta se utilizo la escala de Likert:

Los instrumentos fueron tres:

Variable: Gestion de calidad

- Instrumento de 12 preguntas dirigidas a los microempresarios de las
Mypes del rubro en estudio seleccionadas como muestra.

- Instrumento de 12 preguntas dirigidas a los trabajadores de las Mypes
del rubro en estudio seleccionadas como muestra.

Variable: Atencion al cliente

- Instrumento de 18 preguntas dirigidas a los clientes de las Mypes del

rubro en estudio seleccionadas como muestra.
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Dichos instrumentos fueron validados por expertos con el fin de determinar su
confiabilidad. Afirma Bernal (2016) que los instrumentos ayudan a normalizar la

medida de surtido de informacion.

45  Plan de andlisis

Para ejecutar el andlisis se utilizd los siguientes programas informaticos:
Microsoft Excel para realizar la tabulacion de la informacion obtenida con el
cuestionario como instrumento, también para la elaboracion de tablas y figuras.
Asimismo, se utilizé el programa Microsoft Word para la redaccion del trabajo de
investigacion. PDF para la presentacion final del trabajo de investigacion. Microsoft
Power Point para la presentacion en diapositivas y uso en la ponencia del trabajo de
investigacion. Turnitin para la verificar el nivel de similitud y prevenir el plagio y el
programa. Mendeley para la recepcion de todos los documentos y gestionar las

referencias bibliograficas.



4.6 Matriz de consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢Cuales son las caracteristicas de la
gestion de calidad basada en la atencion al
cliente en las Mypes rubro panaderia-
pasteleria distrito de Independencia-
Huaraz, 2022?

Problemas especificos

1. ¢Cudles son los principios de la
gestion de calidad en las Mypes
rubro panaderia-pasteleria, distrito
de Independencia-Huaraz, 2022?

2. ¢Cuales son las dimensiones de la
atencion al cliente en las Mypes
rubro panaderia-pasteleria, distrito
de Independencia-Huaraz, 2022?

Objetivo general

Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad basada en la atencion al cliente en las
Mypes rubro panaderia-pasteleria, distrito de
Independencia-Huaraz, 2022.

Obijetivos especificos

1.  Describir los principios de la gestion de
calidad en las Mypes rubro panaderia-
pasteleria, distrito de Independencia-
Huaraz, 2022.

2. ldentificar las dimensiones de la atencion al
cliente en las Mypes rubro panaderia-
pasteleria, distrito de Independencia-
Huaraz, 2022.

Hipotesis general

La investigacion no
planted hipotesis por ser

una investigacion Gestion de calidad.

descriptiva

Hipotesis especificas

La investigacion no Atencion al cliente
planted hipdtesis por ser
una investigacion

descriptiva.

Tipo: Cuantitativa

Nivel: Descriptivo
Disefio: Transversal, no
experimental, descriptiva.

Poblacion y muestra:
Poblacion: 44 Mypes del rubro
panaderia-pasteleria de
Independencia, Huaraz.

Muestra: 3 Mypes, 9 trabajadores y
30 clientes.

Técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos:
Encuestas.

Cuestionarios

Métodos de analisis de
investigacion:

Estadistico descriptivo

Nota: elaboracién propia
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4.7  Principios éticos

ULADECH (2021), el codigo de ética version 004 aprobado por acuerdo de

consejo universitario, propone los siguientes lineamientos:

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios. (ULADECH, 2021, p.3)

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado del
medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello,
deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos

adversos y maximizar los beneficios. (ULADECH, 2021, p.3)

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza
y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente
relevante cuando, en funcién de las normas deontoldgicas de su profesion, se evalGan
y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica
al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la

comunicacion de sus resultados. (ULADECH, 2021, p.3)
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Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce que
la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

derecho a acceder a sus resultados. (ULADECH, 2021, p.3)

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que

participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia.

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consientan el uso de la informacion para los fines

especificos establecidos en el proyecto. (ULADECH, 2021, p.3)

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el finy no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccidn, el cual se determinara de acuerdo
con el riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En las
investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio
no solo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en

situacion de vulnerabilidad. (ULADECH, 2021, p.3)



V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Variable: Gestion de calidad
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5.1.1.1. Objetivo: Describir los principios de la gestion de calidad en las Mypes rubro

panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022.

Tabla 3
Dimensidn Liderazgo

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces

f % f % f % f % f % f %
¢Es proactivo y 0 000 O 000 1 3333 0 0.0 2 66.67 3 1000
dirige con el
ejemplo?
¢Establece unaclara 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 33.33 2 66.67 3 100,0
vision del futuro de
la organizacion?
¢Implementar 0 000 O 000 O 0.00 1 3333 2 66.67 3 1000
estrategias para el
logro de objetivos y
metas?
Nota: Encuesta realizado a los propietarios
Elaboracién propia
Figura 1
Dimensidn Liderazgo

22%
. . 11%
0% 0% Pe———— |
NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
(3)

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

Interpretacion

En latabla 3y figura 1 relacionada a la dimensién Liderazgo de la variable Gestion de calidad,

se halla que siempre (67,0%) los microempresarios ejercen liderazgo y establecen las pautas a

seguir en sus organizaciones.
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Tabla 4
Dimensién Mejora continua
Nunca Muy Algunas  Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢Analiza la 0 000 0 000 O 0.00 1 3333 2 66.67 3 100,0

funcionalidad de los

procesos de la

empresa?

¢Propone estrategias 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 3 100.00 3 100,0
para dar cumplimiento

a los objetivos de la

empresa?

¢Planifica en 0 000 0 000 O 0.00 1 3333 2 66.67 3 100,0
alineamiento a la

mision y vision de la

empresa?

Nota: Encuesta realizado a los propietarios
Elaboracion propia

Figura 2
Dimension Mejora continua

78%

22%
NUNCA (1) CASINUNCA (2)  ALGUNASVECES  (3)  CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

Interpretacion
En latabla 4 y figura 2 relacionada a la dimensién mejora continua de la variable Gestién de
calidad, se halla que siempre (78,0%) los microempresarios dirigen el funcionamiento de sus

empresas buscando siempre mejorar en orientacion a su mision y vision.



Tabla b

Dimensién Enfoque en procesos
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Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces

f % f % f % f % f % f %

¢Analiza la datadiaria 0 0.00 0 0.00
provenientes de los
procesos?

¢Implemento sistemas 0 0.00 0 0.00
de monitoreo para

asegurar calidad del

producto?

¢Monitorea el nivelde 0 0.00 0 0.00
desempefio del equipo

de trabajo?

0 0.00 1 3333 2 66.67 3 1000

1 3333 0 0.00 2 66.67 3 1000

0 0.00 1 3333 2 66.67 3 1000

Nota: Encuesta realizado a los propietarios
Elaboracion propia

Figura 3
Dimensién Enfoque en procesos

67%

22%

11%

NUNCA (1) CASINUNCA (2) ALGUNASVECES  (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

Interpretacion

En latabla 5y figura 3 relacionada a la dimension enfoque en procesos de la variable Gestion

de calidad, se halla que siempre (67,0%) los microempresarios tienen la practica de verificar

el desarrollo de sus operaciones mediante el andlisis y control de calidad de los productos

elaborados. Este resultado permite sostener la calidad en el tiempo en beneficio de sus clientes.
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Tabla 6
Dimensién Toma de decisiones
Nunca Muy Algunas  Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢Al identificar 0 000 O 000 O 000 1 3333 2 66.67 3 100,0
resultados no
deseables, toma
accion correctiva 'y
delega?
¢Establece 0 000 O 000 O 000 O 0.00 3 100.00 3 100,0

procedimientos para

mantener niveles

6ptimos de

desempefio?

¢Seapoyadeunplan 0 000 O 000 O 0.00 0 0.00 3 100.00 3 100,0
de capacitacion para

reducir errores?

Nota: Encuesta realizado a los propietarios
Elaboracién propia

Figura 4
Dimension Toma de decisiones

89%

11%

% o %
NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
(3)

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién propia

Interpretacion
En la tabla 6 y figura 4 relacionada a la dimension toma de decisiones se halla que siempre
(89,0%) los microempresarios tienen los mecanismos para establecer acciones determinadas

mediante un analisis de la situacién presentada.
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Tabla 7
Dimension Liderazgo
Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢Se desempefiacon 0 000 O 000 1 1111 3 3333 5 5556 9 1000
iniciativa?
¢Comprende la 0 0.00 0 0.00 1 1111 6 66.67 2 2222 9 100,0
vision de la
organizacion?
¢Esta 0 000 O 000 4 4444 3 3333 2 2222 9 1000

comprometido al
logro de objetivos y
metas?

Nota: Encuesta realizado a los trabajadores
Elaboracién propia

Figura 5
Dimension Liderazgo

44%

33%

22%

0% 0%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES ~ CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
(3)

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

Interpretacion
En la tabla 7 y figura 5 relacionada a la dimension Liderazgo de Gestion de calidad, se
determina que casi siempre (44,0%) los trabajadores se sienten empoderados para liderar su

zona de trabajo.



Tabla 8

Dimension Mejora continua
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Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %

¢Analiza la 0 000 O 000 3 3333 3 3333 3 3333 9 1000
funcionalidad de los

procesos a cargo?

¢Propone mejoras 0 0.00 0 0.00 1 1111 5 55.56 3 33.33 9 100,0
de procesos a la

empresa?

¢Ejecuta en 0 000 O 000 4 4444 3 3333 2 2222 9 1000
alineamiento a la

mision y vision de la

empresa?
Nota: Encuesta realizado a los trabajadores
Elaboracion propia
Figura 6
Dimensién Mejora continua

41%
30% 30%

0% 0%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

Interpretacion

(3)

CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

En latabla 8 y figura 6 relacionada a la dimensién mejora continua de la variable Gestién de

calidad, se halla que casi siempre (41,0%) los trabajadores aplican la filosofia de la mejora

continua en el desarrollo de sus funciones.
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Tabla 9
Dimensién Enfoque en procesos
Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢Registra data a 0 0.00 0 0.00 2 2222 1 1111 6 66.67 9 100,0
diario provenientes
de los procesos?
¢Sigue los sistemas 0 0.00 0 0.00 1 11.11 4 4444 4 4444 9 100,0
de monitoreo para la
calidad?
¢Se comprometeen 0 0.00 0 0.00 2 2222 5 5556 2 2222 9 100,0
calidad de
resultados?
Nota: Encuesta realizado a los trabajadores
Elaboracion propia
Figura 7
Dimensién Enfoque en procesos
44%
37%
19%

0%

NUNCA (1)

0%

CASI NUNCA (2)

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién propia

Interpretacion

ALGUNAS VECES
(3)

CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE

(5)

En latabla 9 y figura 7 relacionada a la dimensidn enfoque de proceso de la variable Gestién

de calidad, se identifica que los trabajadores (44,0%) tienen la orientacién para analizar

siempre sus procesos con la finalidad de identificar posibles desviaciones durante el proceso

de produccidn.
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Tabla 10
Dimension Toma de decisiones
Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %

¢Al identificar 0 000 0 000 O 0.00 6 66.67 3 3333 9 1000
resultados no

deseables, toma

accion correctiva?

¢Cumple con el 0 000 0 000 O 0.00 5 5556 4 4444 9 100,0
nivel de desempefio

esperado?

¢Participa en las 0 000 0 000 2 2222 3 3333 4 4444 9 1000
capacitaciones?

Nota: Encuesta realizado a los trabajadores

Elaboracién propia

Figura 8

Dimension Toma de decisiones

52%
41%

7%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES
(3)

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién propia

Interpretacion

CASI SIEMPRE (4)

SIEMPRE

(5)

En latabla 10 y figura 8 relacionada a la dimension Toma de decisiones de la variable Gestion

de calidad, se halla que casi siempre (52,0%) los trabajadores toman accién oportuna ante

aspectos que urgen tomar accion inmediata de acuerdo al criterio de la empresa.
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5.1.2. Variable: Atencion al cliente

5.1.2.1. Objetivo: Identificar las dimensiones de la atencion al cliente en las Mypes rubro

panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022.

Tabla 11

Dimensién Accesibilidad

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
Veces

f % f % f % f % f % f %
¢Laubicacion 0 000 0 000 6 2000 7 2333 17 56.67 30 1000
de la panaderia
permite un facil
acceso?
¢Encuentra 0 000 O 000 7 2333 6 2000 17 56.67 30 1000
usted el
producto que
deseaen la
panaderia?

Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracién propia
Figura 9

Dimension Accesibilidad

57%

22% 22%

0% 0%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES  CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)
3)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes

Elaboraci6n propia

Interpretacion

En latabla 11y figura 9 relacionada a la dimensién accesibilidad, donde se halla que siempre
(57,0%) los clientes gozan de la accesibilidad a productos y servicios que proporcionan las

panaderias a sus clientes.
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Tabla 12
Dimension Capacidad de respuesta
Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %

¢Los trabajadoresle 0 000 0 000 7 2333 4 1333 19 63.33 30 100,0
brindan una atencién
oportuna?

¢Considera que la 0 000 O 000 5 1667 6 2000 19 6333 30 1000
disposicion de los

trabajadores es

efectiva?

Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracién propia
Figura 10

Dimension Capacidad de respuesta

63%

0,
20% 17%

0% 0%

NUNCA (1) CASINUNCA (2) ALGUNASVECES  (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracién propia

Interpretacion
En latabla 12 y figura 10 relacionada a la dimensidn capacidad de respuesta, se identifica que
siempre el 63,0% de los clientes, perciben en los trabajadores de las panaderias encuestadas

una capacidad de respuesta, para brindar atencion adecuada a sus requerimientos.
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Tabla 13

Dimension Comprension al cliente

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢La panaderia 0 0.00 0 0.0 9 30.00 13 43.33 8 26.67 30 100,0

identifica sus

preferencias y

gustos?

¢ Esta de acuerdo 0 0.00 0 0.00 10 33.33 12 40.00 8 26.67 30 100,0
con la distribucion

de la tienda?

Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracion propia

Figura 11

Dimension Comprension al cliente

42%

32%
27%

0% 0%

NUNCA (1) CASINUNCA (2)  ALGUNASVECES  (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracién propia

Interpretacion
En latabla 13y figura 11 relacionada a la dimensién compresién del cliente, se halla que casi
siempre (42,0%) los clientes perciben que los trabajadores de las panaderias manifiestan

actitud para identificar y atender sus necesidades.
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Tabla 14

Dimension Comunicacién

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces

f % f % f % f % f % f %

¢Los productos se 0 0.00 0 0.00 7 23.33 8 26.67 15 50.00 30 100,0
encuentran

debidamente

rotulados y el precio

visible?

¢Los trabajadores 0 0.00 0 0.00 8 26.67 5 16.67 17 56.67 30 100,0
son claros en su

informacion?

Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracion propia

Figura 12

Dimensién Comunicacion

53%

0,
25% 22%
0% 0%

NUNCA (1) CASINUNCA (2) ALGUNAS VECES  (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracién propia

Interpretacion
En la tabla 14 y figura 12 relacionada a la dimension comunicacion, se halla que siempre
(53,0%) los clientes consideran que existe un vinculo de comunicacion positivo con los

trabajadores que se da durante su experiencia de compra.
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Tabla 15

Dimensién Cortesia

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces

f % f % f % f % f % f %

¢Los trabajadores 0 0.00 0 0.00 10 33.33 6 20.00 14 46.67 30 100,0
responden

amablemente a las

consultas?

¢Percibe actitudde 0 0.00 0 0.00 9 30.00 4 13.33 17 56.67 30 100,0
servicio en el

personal?

Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracion propia

Figura 13

Dimension Cortesia

52%

32%
17%

0% 0%

NUNCA (1) CASINUNCA (2) ALGUNASVECES  (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Interpretacion
En la tabla 15 y figura 13 relacionada a la dimension cortesia, se identifica que el 52,0% de
los clientes perciben que siempre el personal de las panaderias es cordial en su trato y se

percibe la actitud de servicio.



Tabla 16

Dimension Credibilidad
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Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢Los 0 000 0 0.00 10 3333 6 2000 14 46.67 30 1000
trabajadores le
brindan la
percepcion de
limpieza?
¢Engeneral,la 0 000 0 0.00 0 0.00 12 40.00 18 60.00 30 100,0
panaderia genera
confianza?
Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracién propia
Figura 14
Dimensién Credibilidad
53%
30%
17%
0% 0%
NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracidn propia

Interpretacion

(3)

En la tabla 16 y figura 14 relacionada a la dimensién credibilidad, se halla que el 53,0% de

los clientes consideran que, compran en las panaderias, porque estas brindan evidencias de

garantia de calidad de sus productos.



Tabla 17

Dimension Elementos tangibles

53

Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
veces
f % f % f % f % f % f %
¢Las 0 000 O 000 15 5000 9 30.00 6 2000 30 1000
instalaciones de la
panaderia
permiten una
atencion
adecuada?
¢Losequiposde O 000 O 000 5 16.67 18 60.00 7 2333 30 1000
la panaderia se
encuentran en
estado Optimo?
Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracion propia
Figura 15
Dimensién Elementos tangibles
45%
33%
22%
0% 0%
NUNCA (1) CASINUNCA (2) ALGUNAS VECES  (3) CASISIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracién propia

Interpretacion

En la tabla 17 y figura 15 relacionada a la dimension elementos tangibles, se halla que casi

siempre (45,0%) los clientes consideran que las instalaciones y equipos de la panaderia se

mantienen en estado éptimo.



Tabla 18

Dimension Fiabilidad
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Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas VeCces siempre
Veces
f % f % f % f % f % f %
¢Apreciaque 0 0.00 0 0.00 11 36.67 3 10.00 16 53.33 30 100,0
se cumple con
las normas de
sanidad?
iLas 0 0.00 0 0.00 0 0.00 12 40.00 18 60.00 30 100,0
instalaciones
presentan
ordeny
limpieza?
Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracién propia
Figura 16
Dimension Fiabilidad
57%
25%
18%
0% 0%
NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Interpretacion

(3)

En la tabla 18 y figura 16 relacionada a la dimension fiabilidad, se halla que los clientes

siempre (57,0%) evidencian apropiado nivel de limpieza y cumplimiento de normas sanitarias

en las instalaciones de las panaderias.



Tabla 19

Dimensién Profesionalidad
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Nunca Muy Algunas Casi Siempre Total
pocas veces siempre
Veces
f % f % f % f % f % f %
¢Consideraque los 0 0.00 0 0.00 8 26.67 5 16.67 17 56.67 30 100,0
trabajadores estan
capacitados?
¢La atencion 0 000 O 0.00 18 60.00 10 3333 2 6.67 30 100,0

obedece a un
protocolo de
atencion al cliente?

Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracién propia

Figura 17

Dimension Profesionalidad

43%

0% 0%

NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES
(3)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracién propia

Interpretacion

25%

CASI SIEMPRE (4)

32%

SIEMPRE  (5)

En la tabla 19 y figura 17 relacionada a la dimensién profesionalidad, se halla que el 43,0%

de los clientes algunas veces el personal muestra estar capacitado y obra con profesionalidad,

sin embargo, identifican responsabilidad en sus funciones.



Tabla 20

Dimension Seguridad

56

Nunca Muy pocas Algunas veces Casi Siempre  Total
veces siempre

f % f % f % f % f % f %
¢Considera que la 0 0.00 0 0.00 4 13.33 10 33.33 16 53.33 30 100,0
panaderia opera bajo
estandares de seguridad?
¢Considera que es un 0 0.00 0 0.00 3 10.00 19 6333 8 26.67 30 100,0
lugar seguro para
comprar?
Nota: Encuesta realizado a los clientes
Elaboracién propia
Figura 18
Dimension Seguridad

48%
40%
12%
0% 0%
NUNCA (1) CASI NUNCA (2) ALGUNAS VECES CASI SIEMPRE (4) SIEMPRE  (5)

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

Interpretacion

En la tabla 20 y figura 18 relacionada a la dimensién seguridad, la investigacion determina
que casi siempre el 48,0% de los clientes perciben que los ambientes de la panaderia son

seguros para que la experiencia de compra del cliente sea efectiva.

(3)
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5.2. Analisis de resultados
5.2.1. Variable Gestion de calidad

Obijetivo especifico 1: Describir los principios de la gestion de calidad en las
Mypes rubro panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022.

Respecto a los microempresarios, en la tabla 3 se halla que siempre (67,0%)
los microempresarios ejercen el liderazgo y establecen las pautas a seguir en sus
organizaciones; en la tabla 4 se halla que siempre (78,0%) los microempresarios
dirigen el funcionamiento de sus empresas buscando siempre mejorar orientados en su
mision y vision. Este resultado contrasta con la investigacion de Jamanca (2018) en
que los microempresarios no conocen los modelos de excelencia de gestion y eso
limita alcanzar el liderazgo del mercado. En la tabla 5 se halla que siempre (67,0%)
los microempresarios tienen la practica de verificar el desarrollo de sus operaciones de
produccion con el analisis y control de calidad de sus productos elaborados. Este
resultado permite sostener la calidad en el tiempo en beneficio de sus clientes,
resultado que guarda semejanza con la investigacion de Gavilan (2020) que comprueba
que el analisis de los procesos permite la identificacion de debilidades y amenazas de
mayor impacto. En la tabla 6, se halla que siempre el 89,0% de los microempresarios
cuentan con los mecanismos para establecer acciones tomadas mediante un analisis de
la situacion presentada. Estos resultados contrastan con la investigacion de Gonzalez
et al., (2019) que identificd en la empresa estudiada que, el sistema de gestion con que
se trabajaba carecia de elementos técnicos y no se aplicaba la mejora continua.

En relacién a los trabajadores, en la tabla 7, se halla que casi siempre el 44,0%
de los trabajadores se sienten empoderados para liderar en su zona de trabajo. En la

tabla 8, se determiné que casi siempre el 41,0% los trabajadores practican la filosofia
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de la mejora continua en el desarrollo de sus funciones. En la tabla 9, se identifico que
los trabajadores (44,0%) tienen la orientacién a analizar siempre sus procesos para
identificar posibles desviaciones en el proceso de produccion de sus productos, al
respecto, este resultado guarda semejanza con la investigacion de Ramirez (2019) que
identifica un mayor control oportuno sobre los productos elaborados para cumplir con
las aspiraciones y necesidades de los clientes, por otro lado, contrasta con Cabanillas
(2018) que identifico el pobre interés de los trabajadores por participar de las buenas
précticas de gestion. En la tabla 10, casi siempre el 52,0% de los trabajadores tomaron
accion oportuna ante aspectos que urgieron tomar accion inmediata de acuerdo a
criterios de la empresa. Estos resultados guardan relacién con la investigacion de
Carrera (2019), donde se destaca que las propuestas de mejora de los procesos tienen
un impacto positivo en la gestion y en la satisfaccién de los clientes. Por otra parte,
contrasta con la investigacion de Atencia (2018), que identifica que los trabajadores
no estan preparados para identificar y analizar sus procesos y tampoco atienden los

planes de mejora.

5.2.2. Variable Atencion al cliente

Obijetivo especifico 2: Identificar las dimensiones de la atencion al cliente en
las Mypes rubro panaderia-pasteleria, distrito de Independencia-Huaraz, 2022,

al respecto, en las tablas de resultados se recoge las percepciones de los clientes
a las preguntas formuladas en los instrumentos: en la tabla 11, se identifico que
siempre el 57,0% de los clientes gozaron de la accesibilidad que proporcionan las
panaderias a sus ambientes los cuales permiten el transito con seguridad y se logra
visualizar sus productos. En la tabla 12, se determiné que siempre el 63,0% de los

clientes obtuvieron la capacidad de respuesta oportuna de parte de los trabajadores de
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las panaderias encuestadas, resultado que guarda semejanza con las conclusiones de.
Guerrero (2020) en el sentido que una caracteristica relevante en la gestion de una
empresa son: la capacidad de servicio, rendimiento y prestaciones al cliente. En la
tabla 13, se identific6 que casi siempre el 42,0% los clientes percibieron que los
trabajadores de las panaderias tienen la actitud de servicio para identificar sus
necesidades. Asimismo, en la tabla 14, se halla que siempre el 53,0% de los clientes
consideran que existen un vinculo de comunicacién positivo con los trabajadores
durante su experiencia de compra. En la tabla 15, se comprobd que siempre el 52,0%
del personal de las panaderias es cordial en su trato con el cliente y se percibe la actitud
de servicio. Estos resultados guardan semejanza con la investigacion de Guerrero
(2020) que identifico que los clientes esperan un trato amable y personal pues garantiza
su agrado y permite que continte el ciclo de compra en la panaderia. También, en la
tabla 16 se comprob6 que siempre el 53,0% de los clientes consideran que compran en
las panaderias porque estas brindan evidencias que garantiza la calidad de los
productos, resultado que se asemejan a Charca & Flores (2021) que evidencia el
impacto de ofrecer un valor agregado a los clientes el cual irradia una mejor imagen
de la empresay conexion con los clientes; en la tabla 17, se identificé que casi siempre
el 45,0% de los clientes consideran que las instalaciones y equipos de la panaderia se
mantienen en estado 6ptimo. En la tabla 18, se hallé que siempre el 57,0% de los
clientes encuentran evidencias de limpieza y cumplimiento de normas sanitarias en las
instalaciones de las panaderias. En la tabla 19, se identificd que algunas veces el 43,0%
de los clientes consideran que el personal esta preparado y capacitado para actuar con
profesionalidad, sin embargo, ellos cumplen correctamente sus funciones, resultados

que contrasta con Roca (2021) que identifico que los trabajadores no son amables y



60

con baja actitud de servicio y finalmente en la tabla 20 se determiné que casi siempre
el 48,0% de los clientes percibieron que los ambientes de la panaderia son seguros para que

la experiencia de compra del cliente sea efectiva.
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VI. CONCLUSIONES

La investigacion concluye que los principios de la gestion de calidad en las
Mypes rubro panaderia — pasteleria si son aplicados por los microempresarios, ellos
gestionan sus empresas orientadas a la mejora continua, enfocado en los procesos tanto
de produccion como atencion al cliente, toma de decisiones y todos soportados bajo
un liderazgo que permite la marcha y motivacion del equipo de trabajo. Asimismo,
estd orientado a la calidad de atencion que se brinda a sus clientes apoyados en sus
trabajadores, quienes mantienen un desempefio segun las expectativas.

Por otra parte, también se concluye que las dimensiones de atencion al cliente
estan presentes en las panaderias- pastelerias del distrito de Independencia ya que los
clientes mantienen la percepcion que la microempresa cuenta con las condiciones para
atender a su clientela. Empero, la actitud de servicio prevalece en el personal el cual
es motivado por la gerencia de estas microempresas. Los clientes sugieren que se debe
mejorar en aspectos de seguridad, comprension de las necesidades del cliente y
aspectos de presentacion de los ambientes de la panaderia respecto a la modernidad de
sus instalaciones.

Como conclusion final, las microempresas en estudio son dirigidas bajo el
expertiz de sus propietarios quienes con un sentido amplio de servicio al cliente
gerencian sus empresas y con una implementacién administrativa todavia incipiente

gue puede ser objeto de mejora.
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Aspectos complementarios: Recomendaciones

A la gerencia de las microempresas en estudio:

- planificar capacitaciones periddicas al personal para sostener imagen de
disponibilidad y servicio al cliente.

- Incidir con el personal en el dominio de las caracteristicas de los productos
para atenuar la posibilidad de algun desfase de servicio con los clientes por
falta de conocimiento.

- Se sugiere mantener la identificacion de los atributos de valor que el cliente
espera encontrar en el servicio.

- Se sugiere también seguir un plan de trabajo orientado a implementar
secuencialmente un sistema de gestion de calidad para que la gestion refleje

mejoras tanto al interior como al exterior de las microempresas.
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Anexo 1: Instrumento de recoleccidn de datos. dirigido a los propietarios

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacién con la finalidad de recoger informacion
de la GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN MYPE
RUBRO PANADERIA-PASTELERIA, DISTRITO DE INDEPENDENCIA-HUARAZ,
2022, por ello acudo a Ud con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un
aspa (X) en la respuesta que Ud considere mas conveniente. Su participacion en la
investigacion es voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera los resultados, los que se
publicaran en el repositorio de la universidad. Se le agradece anticipadamente alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion, usted serd informado de la informacion que usted proporcione.

Nunca Muy pocas Algunas veces | Casi siempre Siempre
veces
3 4
&) @ ) & ©)
N° Variable Gestion de calidad \

D1: Liderazgo

¢Es proactivo y dirige con el ejemplo?

¢Establece una clara vision del futuro de la organizacion?

¢Implementar estrategias para el logro de objetivos y metas?
D2: Mejora continua

¢Analiza la funcionalidad de los procesos de la empresa?
¢Propone estrategias para dar cumplimiento a los objetivos
de la empresa?

6 ¢Planifica en alineamiento a la mision y vision de la
empresa?

D3: Enfoque en procesos

¢Analiza la data diaria provenientes de los procesos?

¢Implement6 sistemas de monitoreo para asegurar calidad
del producto?

9 ¢Monitorea el nivel de desempefio del equipo de trabajo?
D4: Toma de decisiones

10 |¢Al identificar resultados no deseables, toma accion
correctiva y delega?

11 ¢Establece procedimientos para mantener niveles 6ptimos de
desempefio?

12 ¢Se apoya de un plan de capacitacion para reducir errores?

Nota: elaboracion propia
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos: dirigido a los trabajadores

iBuen dial, me encuentro realizando una investigacion con la finalidad de recoger
informacion de la GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN MYPE RUBRO PANADERIA-PASTELERIA, DISTRITO DE
INDEPENDENCIA-HUARAZ, 2022, por ello acudo a Ud con el fin de que responda
a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud considere mas
conveniente. Su participacién en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera los
resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad. Se le agradece
anticipadamente alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando
crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de la informacion que
usted proporcione.

- Muy pocas Algunas veces | Casi siempre Siempre
veces
3 4
M @) ®) @ (5)
N° Variable Gestién de calidad ‘

D1: Liderazgo

¢ Se desempefa con iniciativa?

¢Comprende la vision de la organizacién?

¢Estad comprometido al logro de los objetivos y metas?
D2: Mejora continua

¢Analiza la funcionalidad de los procesos a cargo?

¢Propone mejoras de procesos a la empresa?

¢Ejecuta en alineamiento a la mision y vision de la empresa?
D3: Enfoque en procesos

¢ Registra data a diario provenientes de los procesos?

¢Sigue los sistemas de monitoreo para la calidad?

¢Se compromete en calidad de resultados?
D4: Toma de decisiones

10 |;Al identificar resultados no deseables, toma accién
correctiva?
11 ¢Cumple con el nivel de desempefio esperado?

12 ¢Participa en las capacitaciones?
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Anexo 3: Instrumento de recoleccidn de datos: dirigido a los clientes

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con la finalidad de recoger informacion de la
GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN MYPE RUBRO
PANADERIA-PASTELERIA, DISTRITO DE INDEPENDENCIA-HUARAZ, 2022, por ello acudo a
Ud con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud
considere mas conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera los
resultados, los que se publicaran en el repositorio de la universidad. Se le agradece anticipadamente
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir
la investigacion, usted sera informado de la informacion que usted proporcione.

Nunca Muy pocas | Algunas veces | Casisiempre Siempre
veces
1) (2 (3 O] (5)

D1. Accesibilidad

1.- ;Encuentra usted el producto que busca en la panaderia?

D2. Capacidad de respuesta

2.-¢Los trabajadores le brindan una atencién rapida?

3.-¢La atencion al cliente es efectiva?

D3. Compresion del cliente

4.-;En la panaderia se Comprenden sus necesidades y gustos?

D4. Comunicacion

5.-¢Los productos cuentan con una etiqueta con el nombre y el precio visible
para los clientes?

6.-¢Los trabajadores informan sobre los insumos que tiene cada producto si se lo
requieren?

7.-¢El trabajador atiende con cortesia y amabilidad a los clientes?

D5. Cortesia

8.-;Los trabajadores responden amablemente a las dudas de los clientes?

9.-¢El personal es transparente en su informacién?

D6. Credibilidad

10.-;El personal de la empresa le inspira honestidad los clientes?

D7. Elementos tangibles

11.-;Las instalaciones permiten una atencion adecuada?

12.-;Los equipos se encuentran en estado 6ptimo?

D8. Fiabilidad

13.-;Cumple con las normas de sanidad para la elaboracién de sus productos?
14.-;Su establecimiento esta debidamente ordenado y limpio para la elaboracién
de los productos y la venta de ellos?

D9. Profesionalidad

15.-;Los trabajadores tienen las habilidades y capacidades para la elaboracion de
los productos?

16.-;Los trabajadores atienden a los clientes bajo un protocolo establecido?
17.-;Se siente seguro por el trato brindado en la panaderia?

D10. Seguridad

18.-;Los empleados trabajan de forma seguray con estandares de calidad para la
elaboracidn de los productos?
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Variable Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala Metodologia
1.-;Se desempefia con iniciativa?
Liderazgo 2.—¢C(-)mp'rf-3nde la vision de la
organizacion?
3.-;Estad comprometido al logro de
los objetivos y metas?
4.-;Analiza la funcionalidad de los Tipo: cuantitativo
procesos de la empresa?
Mejora continua Nivel: descriptivo
5.-¢Propone estrategias para dar
cumplimiento a los objetivos de la Disefio: No
empresa? experimental,
trasversal.
Gestion de  Principios de 6.-¢Ejecuta en alineamiento a la Propietario / Lickert Técnica; Encuesta
mision y vision de la empresa? trabajador
calidad Gestion de 7.-¢Registra data a diario Instrumento:
calidad provenientes de los procesos? cuestionario.

Enfoque en procesos

Toma de decisiones

8.-¢Sigue los sistemas de monitoreo
para la calidad?

9.-¢Se compromete en calidad de
resultados?

10.-¢ Al identificar resultados no
deseables, toma accion correctiva?
11.-¢Cumple con el nivel de
desempefio esperado?

12.-;Participa en las capacitaciones?
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Variable Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala Metodologia
Accesibilidad
1.- ¢Encuentra usted el producto que busca en la panaderia?
Capacidad de 2.-¢Los trabajadores le brindan una atencion rapida?
respuesta
3.-¢La atencion al cliente es efectiva?
Compresion del
cliente 4.-.En la panaderia se Comprenden sus necesidades y gustos?
5.-¢Los productos cuentan con una etiqueta con el nombre y el precio Tipo: cuantitativo
visible para los clientes?
Comunicacion 6.-¢Los trabajadores informan sobre los insumos que tiene cada producto Nivel: descriptivo
si se lo requieren?
7.-¢El trabajador atiende con cortesia y amabilidad a los clientes? Disefio: No
experimental.
Cortesia 8.-¢Los trabajadores responden amablemente a las dudas de los clientes? Transversal,
descriptivo.
Atencion 9.-¢El personal es transparente en su informacion? Técnica: Encuesta
al cliente Credibilidad 10.-¢El personal de la empresa le inspira honestidad los clientes? Clientes Lickert Instrumento:
cuestionario
Elementos 11.-¢Las instalaciones permiten una atencién adecuada?
tangibles
12.-;Los equipos se encuentran en estado 6ptimo?
Fiabilidad 13.-;Cumple con las normas de sanidad para la elaboracién de sus 1.-

Profesionalidad

Seguridad

productos?

14.-;Su establecimiento esta debidamente ordenado y limpio para la 1.-
elaboracién de los productos y la venta de ellos?

15.-¢Los trabajadores tienen las habilidades y capacidades para la
elaboracion de los productos?

16.-;Los trabajadores atienden a los clientes bajo un protocolo
establecido?

17.-¢Se siente seguro por el trato brindado en la panaderia?

18.-¢ Los empleados trabajan de forma seguray con estandares de calidad
para la elaboracién de los productos?
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Anexo 5: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LS ANGRLES
ONIMBOTE

PFROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociates)

La lalidad do este protocoko on Clencias Sociales es informar sobee ¢f proyecto de investipacain y solictarke
su comsontamionto. De acoptar, ef investigador v usted se quodankn con uma copea,

La jrosente mvestigacidn s Gtula Gestide de calided besads oo la miencidn al cliente en las mypes, rubeo
panaderis- pasicleria, dairito de lodepondenci-Huarr, 2022 y o8 dingido por el Srta. Flor Lucia Cadello
Montalvo, investigndor &c la Universatad Catdlica Lo Angelex de Chimbolc.

El proposiio de b investigacion es deserminar obeso o5 la gesticn de calidad basada on la mtencion al clieste on
las mypes, rebro pamadena-pasteleria, disrito de Independencia - Husrsz, 2022 Para cllo, s lo invia o
participar on urs encuesta que be tomard 10 mmutos de su tiempo. Su participacion en la swetigacido o
compictamentic vohmtana y andmema Ustod poode decidir imternempiria en cualquier momento, sin que cido le
penere sogim perjuicio. Situvien algena mquictud ¥/'0 duds sobre la investigacion, poede foamudarls cusndo
STeR Convenknie.

Al concluir la mwestigackin, waod sord informado de bos resultados & travis de moedion oficiales. Si desea.
también poded escribir al cormeo Torcatello® s pral com para reciblr mayer sfoermacion. Asmeuna, pars
comsulias sobee Rgpectos Ccon, pueds comunicane con e Comité de Etica do la Investigacion de 1 Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Si eath de scuerdo con los penios astenores, complete sus datos & continuscion.

Nemire_ /02 32 v n Yot Lo lenr¥ers Solelc
'“-.J«ALL%} 4..2 Le %zac 2O2R2

;m«.i/ £¢

Firma del imvestigador (0 encargada de recoger informacion)

L Ce
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
{Clencias Sockales)

La finabidad de eute protocodo an Ciencans Sociales o3 mformar sobre el peoyecto de mvestgacion y salicitarle
su consentimiento. De soeplar, ¢l investsgador y usted se quadaria con wns copia.

La presenie investigackin se tituls Gestida de calidad basads o ls atencidn al clicoie m has mypes. robro
peadenia- pusickeria, distrito de Independencia-thanz, 2022 y es drigido por o Sas. Flor Lecta Cabello
Montalvo, ssvestigador de la Universidad Catdlica Los Angoles de Chimbore.

El propdsno de Ia ivestigacidn e determinar como o la pestion de calidad basada en la stencide ol clienie en
las mypes, rubvo panaderiz-pasteleria, Eatrito de Endependencia - Huarz, 2022 Pam elio, s le favits &
participar on wa encuesta gee ke tomank 10 minuks de su tempo, Su perticipacion o la investigacioo es
compictamente volentaria y andaima. Usied pucde decsdr nterrumpirha en Guakgser momento, sin que ello de
gomere pingie pecjuicio. Si teviers algana inquictod y/o dada sobwe la investigaciin, pucde formsdarda cuando
CIEA CONVenente.

Al conclulr ha investigacidn, waed serd infonnado de los rovsiados 3 travds do medios oficiales. S deses,
tambato podrd escrider al coereo Muoriabe 189, Lanal con pars recider mayor informacion. Asimismo, para
comaultas nobre aspecton écos, prode comunicanse con el Comitd de Frica de b dvestigacion de b Universidad
Caitica los Angeles de Chimbote

S esti de acuerdo con los puntos asteniones, complete sus datos 1 costesscila
Nembre:__ Pelsi _MHaviesa -_6;1:;;»:::‘[;’“;51.-])12:
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UNIVERSIDAD CATOLIA LOS ANGELES

CuivmoTy

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Cleaclas Sockales)

|2 finaludad de exle protocoly e Cienceas Sociales es mormar sobre ¢ proyecto de svedigaciio y solcitarle
wu consentimicnto. Dy sceptar, el smvedtigador y usted so quodarin con una copla.

La presenie investigacion s¢ teula Gestion de calitad basada on la atencide al cliente en las mypes, rehro
pasaderia- pavieleria, distrito de Independencia:-Huamz, 222 y ex dirigido por of Sra. Flor Lucls Cabello
Mortaivo, mvestigador do Ia Universidad Cattlica Los Argeles & Chimbote,

El propdnto de la investigacsén o detorminar omo es la gestion de calidad Beods en b sloncidn al clierge en
las mypes, mubwo pansderis-pateleris, distrio do Independencia « Maarmz, 222, Para ello, so & invita o
Participar en una encuesta que fe tomand 10 minseos do s Gompo. Sa participacedo en b investigacion es
completamente voluntaria y asdnima. Usted puede decudir stermampirta on cealquier momento, sin que ello ke
genere ningin penuicio. S8 tuviera alguna inguictsd yio duds sobee la imvorhigaciin, puode formularls cusndo
Cres cosveniente.

Al conchulr la investipacion, usted serd inforrmada do los resultados o través de medion obicialos. S¢ desen.
también podrd escribir sl comen (lomabe!lo8%u gl com para recibir mayor informackie. Asimisso, fara
consaltas wohre aspectos éicos, puede comunicane con ef Camité de F1ics & la Investigackin de s Universidsd
Catslica ks Angeles do Chimbote.

Si extd dv acuendo con bos puntos antericees, comphe wn daos 3 Continuacion:
Nowtee  OVHIZ L0O0 TheYerscqg Evix
Fecha 23/03/2022
Comeo choctrdaico; O 42 o h@ g ma. con
Farma ded participante: -9A
Fiema del (nvestigader (0 encargada de recoger mformacion

- (e




Anexo 6: Validacion de instrumento

k:DNSTAN CIA DE VALIDACION

Yo, CESAR HEENAN NOEABUENA MENDOZA identificado con DNI

43278157, MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS (MBA):

Por medio de 12 presente hago constar que he revizado con fines de Validacion el
(los) instrumento (2) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por nombre
del estudiante FLOR LUCIA CABELLO MONTALVO, a los efectos de su
aplicacion a los elementos de 1a poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo
de investigacitn: “GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LAS MYPES, RUBRO PANADERIA - PASTELERIA
DISTEITO DE INDEPENDENCIA-HUARAZ 20227 gque se encuentra
realizando.

Luego de hacer la revision cotrespondiente se recomienda al (la) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrmento con la finalidad de optimizar
sus resultados.

Huaraz, 21 DE MARZO DEL 2022

(firma) zello
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FICHA DE VALIDACION
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:Es
pertinente
con &l
concepto?

;Mecazita
mejorar la

redaccion”

tendancioso,
aquiascents

25a necazita
mds Hemne
para madir

el concepto?

Items relacionados a la variable: Gestion de calidad

8l | HO

SI

NO

SI

Sl | NO

1.- ;82 dezempesia con iniciativa?

B

i

2.~ ;Comprande la vision de la orgamzacion?

1.- ;E=t3 comprometdo al logro de los objetivos v matas?

4 -zAnzhiza la fimeienzlidad de los procesos de la empresza?

3.~ ;Propons estrategias para dar cumplimiento a los objetivos
de 13 empresa’

6.- ;Ejacutz an almeamients 2 1a mizidn v vision de la empresa?

7.~ ;8izue los sistemas de momitoreo para la calidad?

&.- ;Resistra datz a diario provenientes de los procesos?

9.- ;82 compromets en calidad de resultzdosT

10.- ;Al identificar rasultados no deseablaz, toma accidn
correctval

11.- ;Cumple con el nivel de dezempetio ssperade”

12.- ;Participa en laz capacitacionas?

] I ] ] | ] B I ] s

] I ] ] B ] B ] ] B e

] I ] ] B ] B ] ] B e

] ] ] ] B ] ] ) B B I

Ttems relacionados con la variable: Atencion al cliente

1.- ;Encuentra usted el prodncto que basca en la panaderia?

2.~ ;Los trabajadores le brindan wna atencicn rapida’

&

3.- ;La atencion al clisnte es afectival

&

4.-;En 1z panadena 32 Comprendsn sus necesidades v gustos?

3.~ ;Los proguctos cusntan cop uma etigueta con el nombre v el precio
visible para los clismtesT

6.~ ;Los trabajadores informan sobre los imsumos que tene cads
producto si se lo reguieren?

7.-;El rabajador atiende con cortesia v arpabilidad a los clientes?

B.-;Los wabsjadare: responden amablements 2 las dudas de los
clientes?

9.~ ;El parsonal es transparente en su infommacion?

10.- ;El perzonal de la empresa le inspiva honestidad los clientes?

11.-;Las mstalaciones permiten 1ma atencidn adecuada?

12 .- ;Laos equipes 32 encuentdan en estado dptimo?

13.-; Cumple con las nommas da sanidad para la elzboracicn de sus
productos?

14 - ; 5u establacimisnto esta debidamente crderade v limpio para la
alahoracion da los productos v 1z vanta de allos?

15.- ;Lo rebajedares Henen lzs habilidades v capacidades para la
slaboracion da los productos?

16.-; Los trabajadores atiandsn a los clisntes bajo um protecols
astzblecida?

17.-; Se siente separo por el trato brindado en la panaderia?

] I I I B ] [ e ] ] o - B E B I e

18.- ; 5wz ampleados rabajen de forma segura v con estindsres de
calidad para 1a elsboracion de los productos?

]

] I ] ] - I e ] ] ] B e I I o B B B

] I ] ] - I e ] ] ] B e I I o B B B

] B B R B B] ] I ] ] B] o] B B P [ B B

ihMuchzs gracias por su colaboracion!

ot
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CRYSBER MOISES VALDIVIEZO SARAVIA identificado con DNI
DOUNT128, MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Vabdacion ¢l
(Jos ) instrumento (s) de rocoleccion de datos: cuestionano, claborado por nombre
del estudiante FLOR LUCIA CABELLO MONTALVO, a los cfectos & su
aphicacion a los clementos de la poblacion (muestra) seleccionads para ¢l trubajo
de investigacion: *GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA ATENCION AL
CLIENTE EN LAS MYPES, RUBRO PANADERIA - PASTELERIA,
DISTRITO DE INDEPENDENCIA-HUARAZ, 2022 que s encuentra
realizando.

Luego de hacer la revisson correspondicnte se rocomicnda ol (la) estudiante tener
en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalided de optimezar

sus resultndos
Husraz, 22 DE MARZO DEL 2022

i
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FICHA DE VALIDACION
2

pernzacte

coe ol

| Ttems relacionsdos » Ia varisble: Castion de calidad

N

1 Se desempeda com macuativa

"

-

2~ (Compeande la minion de ka orgamzacion”

bd

"

[ ey s——— prr— A wre—————

b

“

4 - Azalizs la fancicealidad de los procesas de La essgresa”

-

”1"‘”"’”"’8

b

:l?m?“nmhmabobmu

b

b

€2 almaasrueeto 3 b musicn v tiseom de 12 empresa”

"

by

7 - Sigus bos sistemas de monitores para L cabdad

P

o

mhaﬁom&hm’

b I

L

9. Se comprorzate en caladad de revaliados”

"

B |

10.- LAl identiScar resultados mo deseables. toma accice

B ! B B

B

11~ Cuzple com ol wivel de desssspedo esperado”

|

b |

D-M-hm‘

"

"

b

Ttem: relacionades cos Is variable: Ateocion al chente

1+ [Encoemys mted ¢ rodoro gue busca e 1 pasaderta”

<+ Lo mabajadores Je brindes wng sncicn ragads”

3. Ls menzicn al chente o5 efecona”

4 - " sus mecesadades »

5.-,umaq-mummdmydm

b e e B

6 - Loa mabapadares informas sobre los Swandt que tene cada

=Kl Sabapdor anends Con cormu ¥ asabdidad 2 loy cliecstes
§ -_Los sabayadores responden amablements 3 las dudas Se 3ou
hmmtes *

b = e

3. nw‘ o Zampareste o Efonmanan”
10 - Kl parsonal de ls emgpresa be mupera 2osesndad kos cliesten”

11 - Las matalociones permiten uns meencin sSecuads”

12« Los equipos 3¢ eacuenuas an autado optino”

13 -.m!hmhu-h_ﬁmhm.u

>1:-:s-es-:|r. vl 2| seleal sl 2l el | s s xly.lw.xx xxlv.xx

u-g“dwm;mmu
| slaboescicn S ion prodcton y la veta de edos”

b IR B b e L |

b

15 [Los yabajadores teses La Rabiifades v capacsdades pars I
elaboracios 2

|

"

-MM*I“C‘*OM
evablecido®

b

e
17 %e stemie sepzo por of Sao brndado e ks paaderu™

b R

b

18-.&“‘“::‘&-*"9-“-6
| calited para ba elavoracion de bos prodactos”

o

b B I %1 b b Bt bt Bt M B R s I I s

b B I B ’41 b B b B B | MP’.‘ b I o o B P
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Anexo 7: Reporte turnitin

Autor de la entrega:
Titulo del ejercicio:
Titula de la entrega:
Nombre del archivoc
Tamafo del archivo
Total paginas

Total de palabras:
Total de caracteras:
Fecha de entrega:

Identificador de la entre...

FLOR LUCIA CABELLD MONTALVOD

wwirnitin-informe final Seccidn 2 (Moodle TT)

INFORME FINAL TESIS
81245_FLOR_LUCIA_CABELLO_MONTALVO_INFORME_FINAL_T...
1.31M

95

17,748

100,242

22-may.-2022 02:50p. m. (UTC-0500)

1841866281

INFORME FINAL TESIS

INFORIE DE DRIGINALIDAD

D¢ 5

0% Os

INDICE DE SMILITUD FUENTES DE INTERMET ~ FUBLICACIOMES TRABAJDS DEL

ESTUDMANTE

FUENTES FRIMARLAS

. Repositorio.Uladech.Edu.Pe 5%

Fuente de Internet

Excluir citas Activa

Excluir bibliografia  actiw

Excluir coincidencias
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Anexo 8: Constancia de no adeudo

, Nro: 162022-00005277
USER: 42173873 Fecha: 19-05-2022 15:16

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar gque el alumno(a) CABELLO MONTALVO FLOR LUCIA, con codigo de matricula
0811111042, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar
TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

TRUJILLO, 19 DE MAYO DEL 2022.

V°B® CAJA V°B® BIBLIOTECA (*) V°B° LABORATORIO/ CLINICA (*)
{*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.



