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RESUMEN

Lainvestigacion lleva como titulo “Gestion de calidad en la atencion al cliente de las Mype
del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019” tuvo como objetivo general
describir la calidad en la atencién al cliente de las Mype rubro cafeterias de la ciudad de
Juliaca- 2019. Materiales y métodos el tipo de investigacion es descriptivo, nivel
descriptivo, el disefio es no experimental de tipo transversal, la muestra fue de 40
trabajadores de las 5 cafeterias formales de la ciudad de Juliaca, se utilizo la técnica de la
encuesta, como instrumento el cuestionario el cual contiene 30 preguntas. Resultados : El
52.5% de trabajadores mencionan que la gestion de calidad es regular, sin embargo en las
dimensiones el 50% de trabajadores afirman que es regular el mejoramiento continuo de
la calidad del producto y servicios, también existe un 52.5% de trabajadores que es regular
su control de riesgo, un 57.5% de trabajadores mencionan que es regular su productividad
y eficacia, sin embargo el 57.5% de trabajadores es regular la atencion de necesidades y
expectativas entre el cliente y el empresario, un 50% de trabajadores afirman que el
cumplimiento de los objetivos es regular, un 40% de los trabajadores menciona que es
regular el acortamiento en los costos y la meta de la competitividad. Conclusion: La
gestion de la calidad es regular en la atencién al cliente de las Mype del sector servicio

rubro cafeterias de la ciudad Juliaca.
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ABSTRACT

The research is titled "Quality management in the customer service of the Mype formal
sector service cafeteria in the city of Juliaca-2019" has as a general objective to describe
the quality of customer service of the Mype cafeteria in Juliaca in 2019. Materials and
methods the type of research is descriptive, non-experimental design, the sample was 40
workers from the 5 formal cafeterias of the city of Juliaca, the survey technique was used,
as an instrument the questionnaire which contains 30 questions. Results: 52.5% of workers
mention that quality management is regular, however in the dimensions 50% of workers
say that it is necessary to regulate the continuous improvement of the quality of the product
and services, there is also a 52.5% of workers that is regulate their risk control, 57.5% of
workers mention that it is to regulate their productivity and effectiveness, however 57.5%
of workers is regulating the attention of needs and expectations between the client and the
employer, 50% of workers affirm that the compliance with the objectives is regular, 40%
of workers mention that it is to regulate the shortening in costs and the goal of
competitiveness. Conclusion: Quality management is regular in the customer service of

the formal Mype of the service sector of coffee shops in the city of Juliaca.

Keywords: Management, quality, customer service, Mype.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia las Mype desempefian en el mercado un rol muy importantes en el desarrollo
economico del pais, ya que estas medianas y pequefias empresas es la mayor generadora
de empleo, a la vez son consideradas empresas que dinamizan el mercado competitivo,
sin embargo, este sector se ve limitado por diversos elementos que influyen directamente
en las actividades por lo que no estan debidamente enfocadas en su propio desarrollo
donde se busca lograr que el cliente quede satisfecho por medio de una excelente calidad
de servicio percibida, ya que no es suerte obtener buenos resultados, un verdadero plan de
atencion al cliente una fuente para conseguirlo, en este momento donde la competencia es
tan fuerte a todos los empresarios les preocupa la misma pregunta: ;Cémo hacer para que
un cliente elija consumir en su establecimiento y no en la competencia? ;Y ain mas como

hacer para que el cliente que consumié una vez siga consumiendo en el futuro?

Actualmente la calidad de atencidn al cliente que se brinda en absolutamente todas las
areas, instituciones, negocios de diferente indole y a todo nivel es lo que mueve la
economia ya que estamos inmersos en constante competitividad ya sea por las grandes
empresas, las medianas y microempresas nos lleva a reflexionar y ponernos al mismo nivel
ya que es de vital importancia lograr la plena satisfaccion del cliente para asi poder ganar
un espacio en la mente del cliente, lo cual hard que el negocio marche bien, en este caso
nos centraremos en las MYPE que se dedican a brindar un servicio como son las cafeterias

de nuestra localidad, es necesario tanto para el consumidor obtener una atencion



de calidad , como para el empresario trabajar con un plan de trabajo enfocado en la calidad

de servicio, esto apoyara al desarrollo socioecondmico de nuestra ciudad, region y pais.

El 98.6% de las empresas de Peru estan conformados por las Mype, estas empresas
medianas y pequefias empresas contribuyen en un 42.1% de la produccion nacional, pero
finalmente lo resaltante de las empresas Mype son lo que aporta en un 88% del empleo
total del Pais, esta informacion fue recolectada por el Ministerio de trabajo. De igual
manera podemos afirmar con certeza que las Mype son un enorme potencial ya que en el
ambito empresarial debe tenerse una fusion de competitivo, adaptable y eficiente para que

la Mype se posicione en el mercado con el paso del tiempo. (Yamakawa, y otros, 2010)

Conforme transcurre el tiempo las exigencias para las MYPE que se dedican al servicio,
rubro cafeterias del distrito de Juliaca, persiste en la forma de como se gestiona la calidad
de atencién al cliente, el cliente demanda mayor calidad en el servicio de atencién al
momento de adquirir el servicio o producto para asi satisfacer sus necesidades , esto obliga
a los empresarios a mejorar la calidad del servicio que ofrecen a sus clientes con esto se
busca lograr que se tenga mayor posicionamiento y una mejor gestion de calidad de

servicio al cliente.

Rubio y Uribe (2013) menciona que las empresas deben preocuparse por cumplir
las expectativas del cliente al momento de que se les preste un servicio determinado ya
que esto determina la satisfaccion e insatisfaccion del cliente, en otros términos es la
satisfaccion en que un producto y el nivel en que dicho producto satisface sus necesidades

adicionando maés la atencion del trabajador, dando como resultado una diferencia



competitiva con otras Mype. Segun las normas ISO 9000:2000 (de la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion, 1SO por sus siglas en inglés) tiene un concepto
acerca de la satisfaccion del cliente que es la percepcion sobre el grado en que se cumplen
los requisitos de un producto o un servicio, la satisfaccion de los clientes es el resultado
de las percepciones menos las expectativas en un determinado proceso de servicio, al
momento del cliente entra en contacto con la empresa esta ya directamente en evaluacion
del consumo, uso del producto o servicio que la empresa brinde (citado en Oliver, 1993).
En la ciudad de Juliaca la calidad del servicio toma una gran importancia en cualquier tipo
de negocio por el simple hecho de que los clientes siempre exigen lo mejor. Antiguamente
la oferta era limitada en nuestra ciudad, pero con el desarrollo de los grandes mercados
internacionales como Real Plaza han traido nuevas formas de calidad de atencion al
cliente, una gama de productos por lo cual han ido ganando posicionamiento en nuestra
localidad, convirtiéndose en la principal competencia. Hoy en dia la calidad de servicio al
cliente es de gran utilidad para alcanzar la satisfaccion del cliente, los propietarios de las
cafeterias deben enfocarse en la calidad de servicio que se brinda asi también transmitir
confianza, seguridad, para asi atraer, permanecer y posicionarse en este rubro tan

competitivo.

Con el presente trabajo de investigacion se quiere ver e identificar la situacion real de la
calidad de atencidn al cliente especificamente en el rubro cafeterias del distrito de Juliaca.
Tener contacto con el cliente brindarle un servicio con el cual se sienta acogido y para ello
la actitud, la forma de expresarse, la amabilidad, el saber escuchar es lo que dara un valor

agregado al producto que se ofrece.



Por lo expresado en el enunciado del problema podemos expresar ;Coémo es la calidad en
la atencion al cliente de las Mype de cafeterias de Juliaca- 2019?, cuyos problemas
especificos tenemos lo siguiente: (a) ¢Como es la Mejora continua de la calidad del
producto y servicios en la atencién al cliente de las Mype del sector servicio rubro
cafeterias de Juliaca- 2019?, (b),Cdémo es el control de riesgo en la atencidn al cliente de
las Mype del sector servicio rubro cafeterias de Juliaca- 2019?, (c) ¢Cémo es la
productividad y eficacia en la atencién al cliente de las Mype del rubro cafeterias de
Juliaca- 2019?, (d) ¢(Cdmo es la atencion de necesidades y expectativas de las partes
interesadas en la atencion al cliente de las Mype del rubro cafeterias de la ciudad Juliaca-
2019? (e) (Como es el mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos en la
atencion al cliente de las Mype del rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019? (f) ; Como
es la reduccién de costos y el logro de la competitividad en la atencion al cliente de las

Mype del rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019?

Cuyo objetivo general es describir la calidad en la atencién al cliente de las Mype de las
cafeterias de Juliaca durante el afio 2019. Cuyos objetivo especificos fueron: (a)Describir
la Mejora continua de la calidad del producto y servicios en la atencion al cliente de las
Mype del rubro cafeterias de Juliaca- 2019. (b) Describir el control de riesgo en la atencién
al cliente de las Mype del rubro cafeterias de Juliaca- 2019. (c) Describir la productividad
y eficacia en la atencion al cliente de las Mype del rubro cafeterias Juliaca- 2019. (d)
Describir la atencion de necesidades y expectativas de las partes interesadas en la atencién
al cliente de las Mype del rubro cafeterias de Juliaca- 2019, (e) Describir el mejor

aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos en la atencidn al cliente de las



Mype del rubro cafeterias de Juliaca- 2019.(f) Describir la reduccion de costos y el logro
de la competitividad en la atencion al cliente de las Mype del rubro cafeterias de Juliaca-

2019.

La investigacion se justifica en el &mbito social porque beneficid a los empresario, ya que
en el momento de ejecutar la encuesta se brindara resultados veridicos y de acuerdo a los
resultados el empresario tomara decisiones correctas para mejorar la calidad de atencion
segun las normas ISO y segln sus dimensiones, también se justifica en el ambito
académico ya que el presente trabajo de investigacion es para obtener el titulo profesional
segun la nueva ley universitaria de la SUNEDU. Finalmente se expresa que existe recursos

necesarios y el tiempo necesario para la ejecucion del trabajo de investigacion.

De acuerdo a la metodologia de la investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo y nivel
descriptivo, de disefio no experimental - transversal, la muestra esta conformada por 40

empleados de las diferentes cafeterias de la ciudad de Juliaca.

La presente investigacion nos ayudara a conocer si se aplica una adecuada gestion de
calidad de atencidn al cliente que brinda las Mype rubro cafeterias en la ciudad de Juliaca
para su crecimiento y posicionamiento, para lo cual se necesita del talento humano esto
demandara brindar conocimientos respecto como se debe brindar una atencién al cliente
teniendo en cuenta las costumbres, habitos, tipos, reconocer sus necesidades que se debe
tener para con el trato al cliente, la relacion, la comunicacion, la amabilidad, la escucha
activa esto para poder entender y comprender lo que el cliente necesita para satisfacer su

necesidad. Porque la gestionar la calidad de atencion al cliente sera de gran utilidad para



las MYPE rubro cafeterias de nuestra ciudad de Juliaca quienes ain no creen en el valor

de este concepto.

Finalmente con la investigacion se pretende que los beneficios busca establecer el
crecimiento, posicionamiento, expansion de su negocio en el mercado, mayor
rentabilidad, esto constituird un factor importante para el crecimiento y desarrollo de

nuestra localidad ya que es el centro del comercio a nivel del sur.



. REVISION LITERATURA

2.1. Antecedentes nacionales

Vasquez (2016) realizé una investigacion titulada: Gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro panaderias, distrito
Chimbote, 2016, cuyo objetivo fue determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro panaderias, distrito Chimbote, 2016.Materiales y métodos: El disefio de
investigacion es no experimental de tipo transversal, la muestra estuvo conformada por 8
Mype, se les realizd un cuestionario el cual estuvo conformado por 22 preguntas.
Resultados. Segun la edad el 62.5% tienen entre 31 y 50 afios. EI 75% son de sexo
femenino y de grado de instruccion superior no universitaria. El 62.5% tienen en el rubro
mas de 7 afios. El 75% tienen como finalidad de generar ganancias. EI 50% de Mype
afirman tener conocimiento sobre que la gestion de calidad y cudles son las herramienta.
Sin embargo existe un 62.5% que aseguran que las poca iniciativa es la dificultad mas alta
para implementacion de la gestion de calidad. Sin embargo podemos afirmar que el 75%
de las Mype reconocen que la atencidn al cliente es primordial para que regresen a la
Mype, por otro lado el 62.5% utilizan la confianza como un acercamiento al servicio al
cliente. Por lo tanto existe un 75% que mencionan que es indispensable la rapidez en el
servicio. Finalmente existe un 62.5% consideran que la atencion al cliente esta dentro de
la escala buena y el mismo porcentaje ha logrado el posicionamiento de la empresa.
Conclusion: La gran Mayoria de las Mype, aplican la gestion calidad pero solo de manera

empirica, debido a que no basta con solo utilizan la confianza y comunicacion.



Flores (2016) realizé una investigacion titulada: Calidad de servicio en la cafeteria
Starbucks, jiron Morelli del distrito de San Borja, 2016, la investigacion tuvo como
propdsito establecer la percepcion de calidad de servicio en la cafeteria Starbucks del jirdn
Morelli del distrito de San Borja, desde la perspectiva de los clientes. La técnica e
instrumento de recoleccion de datos fue la encuesta, concluyendo que los consumidores
tienen una perspectiva buena segun el 73.7% en relacién a la atencién y servicio que
reciben por parte de los colaboradores de la marca. Dicha percepcién por parte de los
consumidores se debe a que la empresa maneja un estandar de calidad a nivel mundial, sin
embargo los colaboradores aun no las cumplen como lo establece la empresa donde
laboran. En la actualidad, la empresa esta enfocada primordialmente a la calidad de
servicio que brinda a los clientes y como se sabe, la innovacion y la prestacidn de servicios
es necesaria para que los consumidores cubran sus perspectivas y logren cumplir sus
necesidades. En tal caso, la cafeteria Starbucks del jirdn Morelli debe mejorar la ejecucién
de sus estandares de atencion con el objetivo de mejorar la atencion que se brinda a los
clientes.

Pérez (2017) realiz6 una investigacion Gestion de calidad en el servicio al cliente de
las micro y pequefias empresas, rubro cafeterias del distrito de villa rica, Oxapampa,
Pasco, afio 2016, cuyo proposito fue determinar la Gestion de Calidad en el Servicio al
Cliente de las Mype de Cafeterias del distrito de Villa Rica de la provincia de Oxapampa
del departamento de Pasco. Materiales y métodos: El disefio que empled el investigador
es el no experimental de tipo transversal, la muestra estuvo conformado por 10 Mype del
rubro Cafeterias en el distrito de Villa Rica, la técnica fue la encuesta, del mismo modo el

cuestionario el cual tuvo 23 preguntas es utilizado como instrumento. Resultados: EI 60%



son propietarios, con respecto al tiempo de ocupacién de algun cargo afirman que el 80%
tienen entre 1 a 5 afios, el 60% tuvieron edades entre de 18 a 30 afios, del mismo modo se
refleja que el 60% su grado de instruccidn es no universitario. Con respecto a las Mype: El
70% permanecieron entre 4 a 5 afios en el mercado, sin embargo también existe un 70%
de Mype que tuvieron de 1 a 3 trabajadores, por otro lado un 80% de las Mype y cuyos
responsables son los administradores afirman tener trabajadores eventuales dentro de las
Mype, Finalmente podemos mencionar que el 90% son empresas en crecimiento. Desde
el punto de vista de calidad en atencion al cliente afirman que el 80% de la poblacion tiene
el conocimiento de la gestion de calidad. Por otra parte el 90% mencionan que la gestion
de calidad genera una adecuada mejora continua dentro de la empresa, sin embargo el 80%
afirmar que para tener una buena gestion de calidad es tener un buen control de los
procesos de la Mype, el 50% de la poblacion realiza sus actividades de manera
planificada, sin embargo el 90% se capacitan y finalmente existe un 40% que aportan a la
economia del distrito Villa Rica.

Gaviria (2017) realizé una investigacion titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente, sector servicios, clister restaurant turistico, distrito de yarinacocha,
afio 2017, cuyo proposito de la investigacion fue determinar la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente, sector servicios, rubro clister restaurant turistico, distrito
de yarinacocha. Materiales y métodos: EIl tipo de investigacion es el descriptivo-
correlacional, de disefio no experimental de tipo transversal, se utilizé una encuesta de 18
preguntas. Resultados: El 64% tuvieron sexo femenino y estuvieron dentro de la edad de
40 a 49 afos. Con respecto a su formacion académica el 44% son Empiricos. Segun la

empresa: el 80% de las Mype estan formalizadas, el 40% de Mype estuvieron entre 4 a 8



afios en el mercado; de igual manera también llegd a observar que existe un 72% de Mype
que tuvieron entre 5 a 8 trabajadores; finalmente el 60% de las Mype afirman que sus
trabajadores estan dentro de la planilla de la Mype. Respecto a gestion: el 76% de las
Mype no aplica técnicas de calidad; por otra parte el 60% de las Mype carece de un plan
de negocios, por ultimo un 82% de las Mype conocen el método para la solucion de los
problemas. De acuerdo a la atencion al cliente se tiene que el 52% de los clientes
mencionan que algunos restaurantes no cuentan con una infraestructura buena para brindar
una buena atencién al cliente; de manera relevante se observa que existe un 88% de Mype
no tienen realizado un manual para satisfacer y una excelente atencion al cliente el cual
hace muy necesario dentro de la empresa; Por tltimo el 84% hace caso innecesario a los
aportes que el cliente solicita en mejorar el nivel de servicio del restaurante.

Cuenca (2018) realiz6 una investigacion titulada: Caracterizacion de la gestion de
calidad y satisfaccion del cliente en las Mype del sector servicio rubro restaurantes en el
cercado de tumbes, 2018. Cuyo propdsito de la investigacion es determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las MYPE, sector
servicio rubro restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018. Utilizando una metodologia
de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental; la técnica que se us6 fue
la encuesta con su herramienta que fue el cuestionario, con una muestra de 68 clientes de
las 18 Mype dedicadas al rubro de restaurantes. Resultados: Los resultados més resaltante
de esta investigacion fue que el 76% de los clientes afirma que la empresa no les considera
como prioridad, el 100% de clientes mencionan que la empresa no da un producto de
calidad, sin embargo existe un 84% de clientes mencionan que la empresa no innova sus

productos, por otro lado el 91% de clientes afirman que la empresa no ofrece beneficios,
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promociones, ofertas y descuentos, no cumplen los servicios que ofrecen, no ofrece
calidad de atencion en sus servicios. Concluye se concluy6 que tanto el duefio como el
personal no esta comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa no
evalla sus indicadores de compra.

Villacorta (2018) realiz6 una investigacion titulada: Gestion de la calidad en
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio
— rubro restaurante, urbanizacion los jardines, Trujillo 2018, cuyo propdsito fue
determinar la gestion de calidad en la atencion al cliente y plan de mejora en las Mype
Rubro Restaurante. Materiales y métodos: Segln el investigador el disefio es no
experimental de tipo transversal, el tipo de investigacion es descriptivo. Por otro lado al
determinar la muestra se tuvo a 11 restaurantes. Resultados: Podemos observar que el 91%
de empresarios mencionan que tienen entre 1 a 5 trabajadores. de igual manera podemos
observar que el 64% de las Mype mencionan que tienen el conocimiento sobre como es la
atencion al cliente. EI 100% de los empresarios afirman que en sus Mype aplican la gestion
de calidad al servicio al cliente. De igual manera podemos realizar que el 92% de
empresarios aducen que la atencidn al cliente es la base para que cualquier cliente retorne
a la empresa. También de los resultados podemos obtener que un 82% de empresarios nos
aducen que en sus Mype ofertan una excelente atencion al cliente. El investigador llegda
las siguientes conclusiones: podemos concluir que existe un 91% de las Mype tuvieron de
1 a 5 empleados, de igual manera el 64% de Mype tienen el conocimiento de la atencién
al cliente. Sin embargo existe que el 100% aplican la gestion de calidad. Por otro lado
mencionamos que existe un 92% de los empresarios que hacen mencion que el pilar de

una buena atencion al cliente hacer retornar a este cliente al establecimiento. Por otra parte
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el 82% de las Mype brindan una buena atencion al cliente. Por ltimo se observa que el
36% de las Mype mencionan que la mala atencion es debido a la mala organizacion de los
trabajadores.
2.2. Marco tedrico
2.2.1. Gestion de calidad
Rubio y Uribe (2013) menciona que la gestion de calidad es el conjunto de
actividades coordinadas que se despliegan de la funcion general de la direccion,
planificacion y logistica; sisteméaticamente enfocadas a determinar e implantar la
politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; éstas se establecen por
medio de la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de
la calidad y la mejora de la calidad dentro de un sistema de gestion, incluyendo “la
planeacion estratégica, la asignacion de recursos, el desarrollo de actividades

operacionales y la evaluacion relativa a la calidad” (citado en Miinch, 1998).

La ISO plantea que la gestion de la calidad son : “Actividades coordinadas

para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad” (Fontalvo,2005)

La gestion de la calidad no solo implica gestionar la calidad del producto o
servicio, sino también administrar la calidad de la gestion de la organizacion como
tal. Esto quiere decir que dentro de la gestion de calidad se debe mejorar
continuamente el proceso de gestion de la empresa reduciendo las actividades inutiles
que no estén agregando valor al proceso y permitiendo de esta forma un sistema mas

efectivo. La gestion de la calidad proporciona una herramienta para mejorar y
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asegurar la calidad en todos y cada uno de los procesos de la organizacion. (Rubio &
Uribe, 2013)
2.2.2. Dimensiones de la gestion de calidad segun 1SO - 9001: 2015
2.2.2.1. Mejora continua de la calidad del producto y servicios

Dentro de las organizaciones, empresas, Mype un punto importante es la
responsabilidad a cualquier sistema de gestion de la calidad es su continua mejora
dentro de la empresa, para que con el tiempo no sea obsoleto en cuestion de producto
0 servicio; un punto de vista empresarial la mejora continua trata de un sistema
enfocado a buen servicio del cliente, ya que el cliente es dinamico que modifica sus
tendencias y expectativas de consumo sin aviso y segun su estado emocional en el
que se encuentre. Para el éxito de una herramienta de mejora continua la organizacion
debe aplicar mecanismos enfocados en un monitoreo permanente hacia los usuarios
y a un sistema en comun. Es de suma importancia la gestion del sistema PQR la cual
significa las peticiones, quejas y/o reclamos basado Unicamente en los clientes, es de
suma importancia para las empresas ya que es informacion de fuentes primarias, por
lo tanto podemos decir que la Mype puede realizar tareas de mejora de forma
inmediata o paulatinamente. Sin embargo para el desarrollo de un buen monitoreo
como herramienta fundamental de la Mype, se debe implementar un sistema acordes
con los indicadores de la gestion y que tome decisiones reales para mejorar la Mype.

(Rubio & Uribe, 2013)
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2.2.2.2. Control de riesgo

La norma ISO 9001:2015 menciona que para el control de riesgo se tiene que basar
con enfoques basados en procesos y en riesgo, el cual permitird ayudar, alinear o integrar
la gestion de la calidad dentro de la empresa. Por otro lado el control de riesgo es efecto
de la incertidumbre sobre un resultado esperado. Un efecto es una desviacion de lo
esperado, ya sea positivo 0 negativo Incertidumbre es el estado, incluso parcial, de
deficiencia de informacion relacionada con la comprension o conocimiento de un
evento, su consecuencia o su probabilidad. Con frecuencia el riesgo se expresa en
términos de una combinacion de las consecuencias de un evento y la probabilidad El
término riesgo algunas veces se usa cuando sOlo existe la posibilidad de
consecuencias negativas. Aparece el concepto de gestion de riesgos en contraposicion
al anterior de medidas preventivas. Ahora se habra de considerar los riesgos de forma
que se determinen y evidencie la evaluacion del riesgo que puedan afectar a su nivel

de calidad y la capacidad de respuesta ante los mismos del sistema. (Cortés, 2017)

Con frecuencia el riesgo se expresa en términos de una combinacién de las
consecuencias de un evento y la probabilidad. sin embargo, podemos considerar que
el término riesgo se usa cuando existe la posibilidad de consecuencias negativas en el
producto o servicio. De igual manera podemos afirmar que es el efecto de una
variacion de lo esperado, por lo tanto se puede decir que es positivo 0 negativo
relacionada con el proceso del producto o el servicio en una determinada empresa ya

que es su consecuencia o su probabilidad. (Cortés, 2017)
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2.2.2.3. Productividad y eficacia

Cortés (2017) menciona que la productividad es la relacion entre la cantidad
de bienes y servicios producidos y los recursos necesarios para hacerlo. En términos
de calidad, es mas importante mejorar la productividad que la produccién.

En la préactica, el proceso de produccion cambia segun la clase de servicio o
producto que pretende ofrecer al consumidor; asi mismo un modelo de proceso
elegido para ese producto y ese servicio. En cuanto al tipo de producto, hay dos tipos
bésicos:

-Los que producen bienes tangibles. Se conocen como fabricaciones, 0 mas
coloquialmente, como productos, sin mas.

-Los que producen bienes intangibles. Se conocen como servicios.

La diferencia fundamental en cuanto a la produccion de los mismos, consiste en
que el servicio suele ser Unico, e individual, adecuado a las necesidades y
requisitos concretos del cliente.

En cuanto a los mecanismos de gestion de ambos, productos y servicios, se
pueden observar los aspectos que marcan las diferencias fundamentales:
-Almacenes.

Los procesos de bienes tangibles, si lo desean, pueden contar con almacenes de
productos. En los servicios esto no es posible.

- Las necesidades de capacidad.

Este punto es consecuencia del anterior, ya que el proceso de produccion de
bienes materiales necesita componentes fisicos de entrada al proceso. Estos

materiales fisicos, para ser transformados en productos finales deben hacer uso de
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maquinaria y recursos humanos (entre otros), que generan unas necesidades concretas

para poder llevar a cabo el proceso. (Cortés, 2017)

2.2.2.4. Atencion de necesidades y expectativas de las partes interesadas

Cortés (2017) menciona que la atencidén de necesidades y expectativas del
cliente con el empleado quien los atiende debe tener un lenguaje comun, hecho que
ayuda enormemente en la comprension de los requisitos del cliente, y ayuda también
a conocer las expectativas de estos; conocer los criterios de valoracion de los
proveedores, para intentar ocupar siempre un lugar preferencial entre ellos, es decir,
obtener ventajas competitivas frente a las organizaciones rivales; comprender las
necesidades Just In Time del cliente y satisfacerlas, etc.

La adecuada gestion de la calidad en el servicio (administracion de las
necesidades y expectativas de los clientes) en las empresas debe tenerse en cuenta la
fusion entre la reduccién de producir servicios muy defectuosos, no acordes con las
exigencias del cliente. Sin otro particular la aplicacion de una exhaustiva
retroalimentacion genera un modelo de gestion de la calidad que evoluciona, cabe
mencionar que pretende permanecer por la satisfaccion del cliente y la mejora
continua de la Mype, sin embargo esto garantiza la no eliminacion de la Mype en el

mercado y del entorno competitivo.

2.2.2.5. Mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos

Fontalvo (2005) menciona que es como el intermedio cuya aplicacion es
enfocada a la implementacion del cumplimiento de una estrategia, por lo tanto al

logro de sus beneficios. De igual manera podemos asegurar que la calidad como un
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objetivo claro deben ser de objeto de persecucion; Sin embargo la calidad deben
tener objetivos claros, precisos, coherente y de facil entendimiento para la
organizacion, ademas de esto deben ser actualizados de manera permanente,
depende del requerimiento de la organizacion.

Para el cumplimiento de los objetivos y asegurarlo de forma efectiva se debe tener
en cuenta un diagndstico de su actual situacion de la eficacia de sus procesos, el cual

detallamos a continuacion:

— Podemos realizar una conciencia idonea de la alta direccion de la empresapara
poder realizar un cambio organizacional de acuerdo al &mbito de los procesos,
enfatizando asi un cambio en la cultura empresarial orientada a innovarse en la
que juegan un rol muy importante los niveles de la Mype prestadora de
servicios.

— Los principios y mejora continua con soporte en la norma ISO 9001 hacen que
la gestion de la calidad mejore dentro de la Mype prestadora de servicios.

— Aplicando el ciclo PHVA para dar solucién a los problemas de las Mype

— Realizar un manual de Calidad, con sus respectivos procedimientos y la forma

como se trabajara que garantice la implementacion del Sistema.
— Conocimiento de la gestion de la Calidad y la gestion en la Mype.

— Instaurar una gestion de la calidad para las Mype de servicio.
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Para el investigador cortes (2017) menciona que para un cumplimiento y asegurar
los objetivos de algin modo se debe basar en acuerdos de nivel de servicio se
establecen mediante contrato entre la organizacion y el cliente, siendo alguno de los

aspectos tecnicos del servicio a especificar en los mismos, los siguientes:

Horas de servicio.
Disponibilidad.

Carga de trabajo y rendimiento.
Prioridades.

Niveles de asistencia técnica.
Capacidad de actuacion.
Restricciones.

Funcionalidad.

Contingencia.

Seguridad.

Costo y gastos.

2.2.2.6. Reduccion de costos y el logro de la competitividad
Los costos de la calidad son adecuadas si fuese necesario para alcanzar la
diferenciacion con caracteristicas especificas propias en una Mype. Estos se diferencian
por la baja calidad existente que posiblemente se dieran en los productos o servicios,
que incluye variedades de tipos de costos como pueden ser: produccién o en el servicio
al publico, dentro de este denominacién se tienen los costos directos, ocultos, de

creacion, identificacion, reparacion ( el cual se va un costo para mejorar), prevencion
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de defectos y los costos baja calidad del producto y servicios. Por otra parte los costos
son sumamente importante para alcanzar la calidad de los productos y servicios, ya que
estos costos son relativamente bajos. De igual manera podemos afirmar que existe
costos directos por baja calidad para la empresa y los costos de la calidad ocultos deben
estar detallada por las funciones de la caida de la calidad de la empresa (Warren, Reeve,
& Fees, 2013)

Posteriormente, se consideré que desechar los productos defectuosos o sin
calidad constituia un coste importante para las empresas. Este coste suponia una
desventaja competitiva, ya que debia repercutir en los productos conformes, lo cual
aumentaba el precio de los mismos. A mayor cantidad de productos defectuosos,
mayor precio de los productos conformes.

Esta situacion de control era muy costosa de mantener, ya que Unicamente se
sabia si el producto era o no defectuoso, una vez elaborado, lo cual provocaba graves
pérdidas a las empresas.

Este hecho sugirié la posibilidad de controlar algo mas que el producto
elaborado, y comenzd a controlarse el proceso, de modo que se comenzaron a
detectar los fallos del producto mucho antes de que este estuviera elaborado, con lo
cual, se podian desechar al comienzo de la cadena, disminuyendo las materias
primas empleadas, asi como el tiempo de fabricacion. En definitiva, se disminuyo
el coste del producto. Posteriormente, comenzd a controlarse algo mas que el
proceso de produccidén y el producto. Si ambos eran correctos, es decir, se producia
correctamente de acuerdo a unas especificaciones, y los productos eran conformes,

y sin embargo, en ocasiones, los productos elaborados no satisfacian al cliente, quiza
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2.2.3.

fuera debido a fallos en el disefio de los mismos. Se controlé el disefio. Y después
los requisitos del cliente, y el servicio posventa, y las condiciones de los
trabajadores, y los costes, y las compras, y asi sucesivamente, llegando a abarcar
todos los aspectos empresariales. (Warren, Reeve, & Fees, 2013)

Precursores de la calidad de atencion

La calidad es lo que el cliente dice que es a partir de su percepcion (Groénroos,
1990: 37; 1984). EIl concepto se ha fortalecido de manera que la idea de que la
calidad existe Unicamente en la mente del cliente, cuya percepcion constituye el
elemento critico (Bailey, 1991; Collet, Lansier y Ollivier, 1989). En palabras de
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), «s6lo los consumidores juzgan la calidad;
todos los otros juicios son esencialmente irrelevantes». (Citado por Camison, Cruz
y Gonzélez, 2006)

Para Lloréns y Fuentes (2006) afirman que son experiencias propias de los
clientes tienen con la persona que presta el servicio por él quien fue atendido en un
servicio determinado. Debido a la importancia que tienen las Mype por cumplir una
excelente calidad, y satisfacer las exigencias de los clientes referido al servicio por
parte de los empleados, se lleg6 a afirmar un conceptos diferentes segun los autores
el cual es calidad en el servicio desde diferentes puntos de vista:

Podemos mencionar las siguientes definiciones de calidad de servicio de
acuerdo a diversos autores:

La calidad de servicio, de acuerdo con Berry citado por (Cobra, 2000)
menciona que la percepcion de un cliente corresponde a la fusion del desempefio y

las expectativas dentro de un servicio prestado, de igual manera el investigador
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afirma que la calidad de servicio lo componen las partes secundarioas, cuantitativos
o0 cualitativos, de un servicio o producto determinado. Sin embargo el consumidor
percibe la atencion y calidad de servicio por parte de los empleados, ya que su
mision de estos Ultimos sea satisfacer las necesidades del cliente. Por lo tanto es el
consumidor quien determina lo que es la calidad.

La calidad del servicio desde el punto de vista de las percepciones del cliente
puede ser conceptualizada como: la amplitud de la diferencia que exista entre
expectativas y sus percepciones de sus consumidores. La clave para asegurar una
excelente calidad en el servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas
que tienen los clientes (Zeithaml , Parasuraman , & Berry, 1993).

Parasuraman, Zeithaml, y Berry citador por (Martinez-Tur, Peir6, & Ramos,
2001) aseveran que la calidad de servicio se podia entender de acuerdo a cinco
dimensiones las cuales detallaremos a continuacion: elementos tangibles el cual lo
conforman por aspectos fisicos; seguidamente tenemos la fiabilidad que es la
capacidad de la empresa para desarrollar el servicio requerido por el cliente de forma
fiable y cuidadosa; capacidad de respuesta es como el empleado presta un servicio de
manera rapida y efectiva; de acuerdo a la dimension seguridad es que los empleados
tienen en cuanto a conocimientos y atencién para inspirar confianza y credibilidad, y
por ultimo, finalmente la dimension de la empatia en cuanto a la atencion
individualizada por parte de la organizacion.

Zeithaml et al. Citados por (Pascual, 2004) definen la calidad del servicio
como un juicio global, una actitud relativa a la superioridad del servicio que resulta

de la comparacion entre las expectativas y las percepciones de acuerdo al servicio.
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Sin embargo podemos mencionar que se desprende que operativamente, la calidad de
servicio es el resultado del contraste entre lo que el cliente espera recibir o conseguir
(expectativas) y lo que realmente advierte que recibe (percepciones).

Segun especialistas como Cantu (2006) y los investigadores Hoffman vy
Bateson (2002), afirman que el andlisis de la calidad del servicio se da por una serie
de modelos conceptuales e instrumentos. Estas son herramientas que permiten desde
el punto de vista del usuario medir la calidad del servicio prestado por los proveedores
de diversas ramas de servicio, y conceptualizando a la calidad como la diferencia
entre percepciones y expectativas. Si bien la calidad ha sido concebida desde la 6ptica
del cliente, su medicion no puede ser distinta.

El Diccionario de la Lengua Espafiola (RAE, 2001:401) define la calidad (del
latin qualitas) como «propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permiten juzgar su valor». Pero este concepto admite matices importantes cuando se
recurre, como es obligado, a la literatura especializada. Asi la Organizacion
Internacional de Normalizacion en la norma ISO 9000:2000 (AENOR, 2000a:16)
entiende por calidad el «grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos». Junto a la anterior, es posible citar otras muchas
definiciones, la mayoria muy significativas. Cada una de ellas enfatiza en un aspecto
especial asociado a la calidad como la fabricacion, el cliente, el producto, el valor,

etc. (Citado por Benavides y Quintana, 2003).
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Al momento de revisar las diferentes literaturas y para el uso de este marco conceptual
sobre la Gestion de Calidad, se olvida puntos que debemos tener en cuenta los cualesson

muy importantes el cual se menciona a continuacion:

1. La Gestion de la Calidad es una teoria muy compleja y abstracto (Fayas, 1995: 177), se
bien el autor afirma que este concepto es un constructo inobservable, sin embargo no es
facil de conceptuar y medir, ya que existe herramientas adicionales para otras variables

observables como es la percepcion.

2. Otro punto importante es de tener claro un concepto de Gestion de la Calidad. Por lo
tanto podemos definir que el no saber o tener una duda existencial sobre como poner en
préctica los enfoques de Gestion de la Calidad, repercuten en el &mbito del conocimiento
por que se debe tener conceptos, aplicar las técnicas para una adecuada mejora de calidad

de la empresa. (Flynn, Schroeder y Sakakibara, 1995; Greene, 1993).

Si bien es cierto cada investigador adecuada los elementos que considera de suma
importancia, evadiendo continuamente los concepto y el enfoque de gestion de la Calidad
utilizado en estos tiempos. La gran mayoria de los instrumentos que miden la Gestion de
la Calidad es basado en las précticas y las técnicas adecuadas dentro de la empresa. Es por
todo esto que la gran mayoria se olvidan de partes fundamentales de las dimensiones las
cuales pueden ser organizativa, cultural y estratégica del enfoque. Por otra parte el modo
de medir un constructo no permitiria evaluar si realmente la empresa utiliza las practicas
y técnicas relacionadas a la Gestion de la Calidad, sin que afecte los principios. De alguna

forma el problema suele ser especial por la definicion el cual se deriva de las aportaciones
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de grandes gurus en calidad como Deming o Juran. Sin embargo los comienzo de calidad
implantadas por las organizaciones son fragmentadas y poco adecuadas (Cole, 1993;
Schaffer y Thomson, 1992). De alguna manera la teoria de Gestion de la Calidad desde el
punto de vista del autor Camison enfoca que la gestion de calidad es de forma
multidimensional (Camison, 1998b: 486).

3. Podemos afirmar en este punto de vista de conceptos que existen multiples deficiencias
en su desarrollo. Sin embargo podemos mencionar que los trabajos definen unconstructo
multidimensional, por otro lado tenemos al momento de operativizar con exactamente una
dimension, o mas de estas dimensiones indeterminadas. Podemos mencionar finalmente
que la multidimensional detalladamente exige enfocar las relaciones entre los concepto de

Gestion de la Calidad y sus dimensiones (Law, Wonk y Mobley, 1998)

2.2.4. Modelos de la gestion de calidad

Andrade (2011) menciona que la gestion de la calidad ha evolucionando desde hace
mucho tiempo hasta el dia de hoy cada vez con una vision mas global, los modelos que
mayormente se utilizan dentro de las empresas son :
e Modelo de excelencia conocido también como ( EFQM = European Foundation
Quality Managament).
e Modelo de estadarizacion basado en procesos (ISO= International Standardization
Organization)
e Modelo Iberoamericano de Excelencia en la gestion (MIEG), Distinguidos por plantear
diferentes formas de aplicacién de la calidad en las organizaciones.

e Modelo Deming Prize.
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e Modelo SERVPERF
e Modelo Service Profit Chain ( SPC)
e Modelo Malcolm Baldrige ( MBNQA)

¢ Modelo SERVQUAL es percibido como un modelo complementario.

Fontalvo y Vergara (2010) mencionan que el concepto de servicio de calidad existe
cuando las percepciones son iguales o superan las expectativas en el momento de realizar
un servicio o un compra de un producto, sin embargo la exigencia de una evaluacién sobre
la calidad del servicio es indispensable tener en cuenta siempre las expectativas y
percepciones del cliente despues de un servicio o compra de un producto determiando, a
pesar de que estos dos conceptos antes mencionado hacen que la empresa obtengan
resultados en un determinado periodo, de esta manera con estos resultados se pueden
realizar modificaciones en cuanto a las necesidades del clientes prefieren dentro de la
empresa.

Hoy dia la calidad se continGa con teorias actuales, relacionadas con caracteristicas
comunes y respuestas de un mercado cambiante, como se detalla a continuacion:
1.La calidad se basa en una filosofia de direccidon dentro de una empresa y se considera
como una herramienta de gestion de un gran impacto.

2. Lacalidad se pilar de un enfoque estructurado con una vision para realizar identificacion
y solucion de problemas.

3. Lacalidad tiene que ser coherente y consistente segun el direccionamiento de la
empresa.

4. La calidad siempre es dirigida por la alta direccion.
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5. La calidad es la fusion principal del control estadistico, herramientas administrativas,
técnicas y de servicio.

6. La calidad es la participacion de los miembros de la organizacion, dividido por etapas
a partir de mecanismos dadas por la direccién de la empresa.

7. Lacalidad buscara que las Mype aprendan y generen conocimiento para adecuarse a
este mundo dinamico y complejo.

8. La calidad es la suma caracteristicas percibidas de un servicio, en lugar de ser atributos
fisicas.

9. La calidad se basa en normas y estandares que se adecuan mas a los procesos blandos.

10. La calidad estara dirigida al cliente. (Vargas & Aldana, 2006)

2.2.5. Factores claves en la calidad de servicio

La calidad del servicio desarrolla un rol muy importante dentro de la empresa, ya
que no solo juzgamos la venta que se realizé sino la imagen y la confianza que el cliente
deposito en nuestro producto y/o servicio; por otro lado podemos decir que un cliente
insatisfecho afecta en una perdida para la Mype en su utilidad como el reflejo de su
imagen, por el contrario si un cliente esta satisfecho con la calidad de servicio, este cliente
nos mostrara su lealtad al servicio y/o producto, por otro lado nos beneficiara con una
publicidad gratis por sus recomendaciones y esto a su vez aumentara el volumen de las
ventas de la empresa. (Vasquez, 2007)

Los factores claves en la calidad del servicio son diez puntos que a continuacion
detallaremos:

— Para definir una buena calidad debemos escuchar al cliente
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— Para una buena satisfaccion de los clientes los empleados deben tener una
excelente capacitacion para cumplir las expectativas del cliente.

— Cuantificar el impacto de la fidelidad del cliente.

— Implementar canales de comunicacion con el cliente.

— Evaluar la parte logistica con respecto a las expectativas, necesidades y deseos de
los clientes recurrentes.

— Determinar las fortalezas de las areas de la empresa y comparar con otra empresa
dedicada al mismo rubro.

— Dedicarle un excelente calidad de servicio al cliente, y que los empleados tomen
decisiones oportunas y efectivas para no asumir riesgos de insatisfaccion al cliente.

— Capacitaciones a los empleados de forma constante para la optimizacion de la
calidad de atencién por parte del establecimiento.

— Brindar incentivos a los empleados que cumplen las filosofias y visiéon de la
empresa.

— Determinar el cumplimiento de metas a traves del esfuerzo y los resultados
obtenidos en cada uno de los empleados que trabaja dentro de la empresa.

De acuerdo a los multiples factores que debe tenerse en cuenta para lograr una
extensa participacion dentro de un mercado especifico, teniendo en cuenta que la calidad
de servicio y diferenciando el producto y servicio de calidad. Definiremos al producto de
calidad es lo ¢qué? el cliente recibe, mientras que un servicio de calidad, se refiere a

¢como? lo recibe. El ¢qué? yel ;cdmo? se convierten asi en dos grandes desafios para
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utilizar la calidad como factor competitivo en la estrategia de crear clientes satisfechos
(Celdefio Millares & Carcacés Dominguez, 2010).
2.2.6. Medida de la calidad de servicio
Segun los investigadores Fontalvo y Vergara (2010) mencionan que para que las
organizaciones mantengan una ventaja competitiva es necesario contar con unos
indicadores que permitan establecer la medida de la calidad en los servicios suministrados
dentro de la empresa. Por otro lado se tiene que darse cuenta que medir la calidad en
cualquier tipo de servicio no es facil, por lo que la correcta gestion de la calidad del
servicio consiste en cémo medirlo. Es un punto de partida la retroalimentacion
permanentemente en la retroalimentacion del servicio prestado.
2.2.7. Retroalimentacién en la prestacion del servicio

La labor en el beneficio del servicio deben usarse hoy en dia no sélo la idea de
relacionarse con el cliente sino también de una experiencia de retrospectiva, por lo tanto
se pueden afirmar que el proceso de retroalimentacion permanente generan una
informacion sobre los problemas de prestacion de servicio; Sin embargo esta retrospeccion
que es una fusidén entre la accion y el conocimiento de como atender al cliente en cuanto
al servicio se refiere. Todas la teoria definida anteriormente hacen
“posible la gestion de la calidad como sistema ya implementa en la empresa. (Fontalvo &
Vergara, 2010)

Sin embargo, la manera de fusionar el sistema de gestion de la calidad, toma los
resultados engendrar por él mismo y como un pilar que éstos ofrece nuevas estrategias
gue buscan continuo mejoramiento de una prestacion de servicio de una determinada

Mype.

28



et Irireesenenerey L L S o

Necesidadas

Diagnostico
estratégico de
la organizacion

sistema actual

seeee

" Estr'ategia

/' cambiante \
Medir la calidad

Mejora
continua
PROCESO
C EVOLUTIVO

Preveer las
necesidades de los

Transmitira la SISTEMA DE clientes
direccion las GESTION DE LA
necesidades CALIDAD
detectadas de los
clientes

Poseer los elementos
tangibles asociados al
servlcm
Plah de accion

Formacion de personal
para conocer los

wdlmtos a seguir

para situaciones
imprevistas

Figura 1 correcta gestion de la calidad (administracion de las necesidades y expectativas de los clientes.
2.2.8. Percepciones del cliente hacia el servicio

La percepcion del usuario se refiere a como éste estima que la organizacion esta
cumpliendo con los servicios de manera oportuna, de acuerdo a este criterio él valora lo
que recibe.

A los clientes se les brinda un cuestionario para que respondan sobre la percepcién
que tuvieron los clientes en el servicio brindado por la empresa en estudio.
Fundamentalmente, las preguntas son las mismas de la fase 1, sin embargo sonpreguntas
adecuadas al servicio adquirido por la Mype.

2.2.9. Satisfaccion del cliente

La satisfaccién del cliente es la evaluacion por parte de este de un bien o servicio

en términos de si satisface sus necesidades y expectativas. El hecho de no saciarlas da

como resultado la insatisfaccion con el bien o servicio. (Lamb, Hair, & McDaniel,2011).
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Para Zeithaml, Bitner, y Gremler (2009) se menciona a la satisfaccion como
evaluacion que realiza el cliente de acuerdo al producto y servicio prestado, cabe
mencionar que el producto o servicio responde a expectativas del cliente. Sin embargo al
fracasar con el cumplimiento de las necesidades del cliente esto se ve afectado en una
insatisfaccion del producto o servicio. Por otra parte las emociones de los clientes pueden
afectar directamente a sus percepciones de satisfaccion de un servicio determinado.

Por otra parte la norma ISO 9000:2000 define satisfaccion del cliente como la
percepcion del mismo sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

En términos menos técnicos, la satisfaccion es la evaluacion del cliente de un
producto o servicio en funcion de si ese producto o servicio ha cumplido las necesidades
y expectativas del cliente. Se supone que las falla en cumplir las necesidades y
expectativas produce insatisfaccion con el producto o servicio (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2009).

La asociacion American Marketing Association menciona que: “Un cliente
satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a otras tres personas, en tanto
que uno insatisfecho lo hace con ocho” , sin embargo podemos mencionar que un cliente
insatisfecho divulga su insatisfaccion a once clientes més. El trabajador debe estar
capacitado de manera que cuando el cliente le pida informacion de un producto en
especifico le informe de manera adecuada y precisa; a todo esto se llama consejeria y
corresponde por ejemplo a saber de los ingredientes de una comida sencilla hasta la
opinién oportuna sobre la ropa que el cliente desee adquirir. Estos detalles reflejaran en

los cliente que se sentiran satisfechos y a su vez la empresa podra fidelizarlo.
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La satisfaccion es fundamentalmente uno de los pilares de la lealtad y viene
denominada por esta célebre frase “Los momentos de la verdad”: la confiabilidad del
cliente depende de las expectativas que cumplan las empresas al ponerse en contacto con
algun miembro de la organizaciéon o la empresa de cualquier rubro. De igual manera
podemos decir que el trabajador que atiende a un cliente, esta de manera distraida, estando
en un computador, leyendo, o simplemente comunicandose por teléfono, eso transmite al
cliente un mensaje de no interés por parte del trabajador, se puede decir que este mensaje
indirecto es mejor que las palabras, y el cliente podra sacar las conclusiones y valorar la
calidad de servicio de la empresa. (Pérez Martinez, Frometa Vazquez, & Zayas Ramos,
2008)

2.2.10. Atencion al cliente

La atencién al cliente implica la construccion de una base de informacion de
problemas reconocidos y su resolucion para asi ayudar a que los incidentes con los
mecanismos de soporte implementados, regularmente por medio de sistemas expertos.
Una plataforma de automatizacion del proveedor incluye un conjunto de soluciones que
ayuda y consiste en crear soporte proactivo, soporte asistido y autoayuda.

Con la ayuda de las organizaciones de servicio pueden hacer que sus servicios se
presten a sus clientes las 24 horas del dia y los siete dias de la semana, mediante el uso de
técnicas de medicion de satisfaccion del cliente lo cual ayudara en la identificacion de
problemas a un nivel temprano y la resolucién de problemas antes de que se conviertan
en situaciones problematicas. La asistencia automatizada como el internet, los celulares
permite el acceso remoto a sitios web que brindan una solucion a los problemas de manera

instantanea. Al automatizar la recopilacion de datos de dispositivos y paquetes que
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coexisten con la utilidad compatible, los problemas se pueden detectar y bloquear
rdpidamente.

La asistencia al cliente es considerada como uno de los canales de estadisticos méas
importantes para los estudios sobre el servicio al cliente y una manera de aumentar la
retencion de clientes.

2.2.11. Tipos de clientes
Guardefio (2011) menciona
“Que los tipos de clientes dentro de las empresa u organizacion tiene dos tipos de
clientes” las cuales son:

-Clientes actuales
-Clientes potenciales
2.2.11.1. Clientes actuales

Los clientes actuales son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen

compras a la empresa de forma periddica.

Se dividen en cuatro tipos de clientes:
— Segln su vigencia
— Frecuencia
— Volumen de compra
— Nivel de satisfaccion y grado de influencia.

2.2.11.1.1. Clientes activos e inactivos

Guardefio (2011) menciona que este tipo de clientes en la actualidad estan

realizando compras dentro de un periodo pequefio de tiempo. Sin embargo los clientes
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inactivos son los que realizan su Gltima compra hace mucho tiempo atras, por lo que se
puede concluir que estuvieron insatisfechos con el producto o servicio que se les

ofrecieron, o sino pueden que no necesiten el producto.

2.2.11.1.2. Clientes de compra frecuente, promedio y ocasional

Una vez realizada el estudio de mercado, podemaos realizar clasificar a los clientes segun

la frecuencia de compra que detallaremos a continuacion:

a) Clientes de compra frecuente: Aquellos que realizan compras habitualmente, también
considerado entre el intervalo de tiempo entre una compray la otra la cual es muy estrecha
para este tipo de clientes. Estos clientes estan sumamente complacidos con el servicio en

cuanto a productos y servicios que brinda la Mype.

b) Clientes de compra habitual: Aquellos que realizan compras periodicamente porque

estan satisfechos con el producto y el servicio de la Mype.

c) Clientes de compra ocasional: Aquellos que realizan compras rara vez. Para
determinar el motivo de esa situacion, en su primera compra se le debe solicitar algunos

datos que permitan contactar con él en el futuro

2.2.11.1.3. Clientes de alto promedio y bajo volumen de compras

Los clientes activos y por su frecuencia de compra, se puede mencionar a los siguientes:

a) Clientes con alto volumen de compras: Aquellos que generalmente realizan un alto
volumen compras a diferencia de los demas clientes, sin embargo podemos afirmar que

las ventas totales puede estar dentro de los parametros de 50 y 80%.
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b) Clientes con un volumen de compras medio: Aquellos clientes que tienen compras
de volumen medio. Por otra parte podemos afirmar que este tipo de clientes estan
satisfechos con la empresa en cuanto a producto y servicio, y es por eso que realiza

compras a menudo.

c) Clientes con un bajo volumen de compras: Aquellos cuyo cantidad de comprasesta
por debajo del promedio, y a este tipo de clientes se les considera clientes ocasionales.

(Guardefio, 2011)

2.2.11.1.4. Clientes complacidos, satisfechos e insatisfechos

Después de identificar a los clientes activos e inactivos en el mercado el cual fue evaluados

por los niveles de satisfaccion, se categorizan en:

a) Clientes complacidos: Denominados a los clientes que han excedido sus expectativas

por parte de la Mype, en cuanto a producto y el servicio brindados.

b) Clientes satisfechos : Denominados a los clientes que han tenido coincidencia con sus
expectativas del producto y el servicio. Estos clientes son poco dispuestos a cambiar de

producto, pero lo pueden hacer si otra Mype le da un producto mejor al que ya consume.

c) Clientes insatisfechos : Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el

producto o el servicio por debajo de sus expectativas. (Guardefio, 2011)

2.2.11.1.4.1. Clientes influyentes
De acuerdo a punto de inicio a la hora de clasificar a los clientes activos,

independientemente de su volumen y frecuencia de compras, es la influencia en la
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sociedad o en su entorno social, debido a que este punto es muy importante, ya que la
cantidad de clientes est& acorde con la necesidad del producto o servicio que el Mype
ofrece.

a) Clientes muy influyentes: son clientes que se caracterizan por producir una percepcion
positiva 0 negativa en un determinado conglomerado de personas en forma grande hacia

un producto o servicio.

b) Clientes de regular influencia: Son aquellos que influyen en un grupo mas reducidos,
un ejemplo considerable son los médicos especialistas que son considerados lideres de

opinién en una rama de la ciencia en especifica.

c) Clientes de influencia a nivel familiar: Tienen un grado de influencia en su entorno
familiar y amigos, como por ejemplo la ama de casa que es considerada el eje principal
del hogar en quehaceres del hogar, y es asi que son considerados por sus familiares,
amistades, y que una madre de familia es considerada como una persona con experiencia

en el hogar y es bueno escuchar su recomendacién. (Guardefio, 2011)

2.2.11.2. Clientes Potenciales

Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no realizan compras a la empresa

en la actualidad, pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro

Se dividen en tres tipos de clientes de acuerdo a:

— Su posible frecuencia de compras.
— Su posible volumen de compras.

— El grado de influencia que tiene en la sociedad o en su grado social.
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2.2.11.2.1. Clientes potenciales segun su posible frecuencia de compras
Este tipo de clientes se identifican mediante una investigacion de mercados que
permite hallar su posible frecuencia de compras, en el caso de que se conviertan en clientes
actuales, por ello, se mencionan los siguientes:
—Clientes potenciales de compra frecuente.
—Clientes potenciales de compra habitual.

—Clientes potenciales de compra ocasional.

2.2.11.2.2. Clientes potenciales seguin su posible frecuencia de compras
Los clientes potenciales son investigador en el mercados, €so a Su veznos permite
identificar sus posibles voliumenes de compras, en el caso de que se conviertan en clientes
actuales, por ello se dividen de la siguiente manera:
— Cliente con Alto volumen de compras.
— Clientes con medio volumen de compras.

— Clientes con bajo volumen de compras.

2.2.11.2.3. Clientes potenciales segiin su grado de influencia
Los clientes potenciales se identifican realizando una exhaustiva investigacion dentro de
un mercado el cual permite resaltar a las personas que tienen influencia sobre el pablico
objetivo, sus lideres de opinion, las cuales se pueden convertir en clientes actuales, para
que se consideren clientes influyentes dentro un futuro muy pronto. Por ello, se

categorizan de la siguiente manera

— Clientes potenciales muy influyentes.
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— Clientes potenciales de influencia regular.
— Clientes potenciales de influencia familiar. (Guardefio, 2011)
2.2.12. Mype
En el &mbito empresarial, las Mype estan conformada por las micro y las pequefias
empresas que aportan un valor determinado en ingresos al PBI y la generacion del empleo.
Desde un punto de vista distinto en el ambito internacional las Mype son
considerados el motor y una excelente capacidad de desarrollo empresarial que se
descentraliza y es flexible al mercado, el mayor nimero de unidades econémicas en cada
una de las regiones del pais es descentralizada por las Mype. Es Flexible debido a la
versatilidad que poseen para adaptarse facilmente a las necesidades cambiantesde los
mercados en comparacién con las corporaciones, esta flexibilidad permite que las Mype
puedan especializarse en la provision de determinados bienes y servicios, pues aprovechan
las eficiencias que se generan en las cadenas de valor dentro de cada sector. (Yamakawa,
y otros, 2010)
La Gltima ley de N ° 30056 que modifica diversas leyes para facilitar la inversion,
impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial.
2.3. Marco conceptual
De acuerdo a la definicion del marco conceptual se utilizé el glosario de termino de los
autores Vargas y Aldana (2006) en su libro de calidad y servicio conceptos y herramientas,

los terminos obtenidos del mencionado libro son los siguientes:
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Calidad: Esta definido como la satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables
de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en

funcion del “valor” que han recibido o percibido por parte de la empresa.

Calidad del servicio: Es definida como la conformidad de un servicio con las

especificaciones y expectativas del cliente.

Calidad del servicio al cliente: Grado de cumplimiento por parte de la organizacion,

respecto a las percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece.

Calidad en el servicio: La calidad en el servicio es definida como la excelencia en las
actividades interrelaciones, que generan la construccion respecto a la satisfaccion de

necesidades y expectativas de quien busca el servicio.

Cliente: El cliente es cualquier individuo, familia, grupo y/o comunidad (interno o externo
a la organizacidn) que recibe cuidados y tratamientos o servicios de la organizacion. En el

contexto de este texto de estandares se homologara la palabra cliente externo al de paciente

Empresa: Se define como una organizacion que aplica unas capacidades y recursos para

satisfacer las necesidades que exigen sus clientes.

Gerencia de servicio: Accion de planear, disefiar, dirigir, conducir, evaluar y liderar las
funciones y procesos de una organizacion, orientada a la satisfaccion de necesidades,

deseos y expectativas de quien solicita un servicio.

Gestion: la gestion es definido como el quehacer diario dentro de una empresa para el

desarrollo de la misma, es mas una adecuacion de la logistica de la empresa.
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Personal: El persona son las personas que laboran en o para la organizacion. Incluye a
los trabajadores de &reas diferentes y a los demas trabajadores no profesionales de

cualquier nivel

Percepcidn del Usuario

Como percibe el usuario que la organizacién cumple con la entrega del servicio de salud

ofertado.

Servicio. El servicio es un valor adicional que el cliente espera recibir en una transaccion
por ejemplo puede ser las compras, expectativas de un servicio determinado que el cliente

espera, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo.

Satisfacer: Proceso consistente en hallar, aceptar, y poner en practica la alternativa que

mejor satisface ciertos objetivos minimos.
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. HIPOTESIS
Las hipotesis guian la investigacion y son explicaciones tentativas del fenémeno
investigado que se enuncian como proposiciones o afirmaciones, y que se derivan de
teorias existentes, sin embargo podemos mencionar que no en toda investigacion
cuantitativa se pueden formular hipotesis, se formulan en investigaciones correlacionales,
explicativas y descriptivas, en este Gltimo solo si intenta pronosticar un hecho o un dato.

(Palomino, Pefia, Zevallos, & Orizano, 2015)

40



IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion
La investigacion es de enfoque cuantitativo, este enfoque se centra en la utilizacion de la
neutralidad valorativa como criterio de objetividad, por lo que el conocimiento debe estar
fundamentado en la observacion y medicion exhaustiva y controlada de los hechos, y no

en la subjetividad de los individuos. (Palomino, Pefia, Zevallos, & Orizano, 2015).

En el presente trabajo de investigacion se utilizd la investigacién no experimental.
Hernandez, Hernandez y Baptista (2014) sostienen que la investigacién no experimental
“Abarca todos los estudios que realizan sin la manipulacion deliberada de las variables y

en los que se observa los fendmenos en su ambiente natural después de analizarlo”

4.1.1. El tipo de investigacion

Para la presente investigacion se uso el tipo de investigacion descriptivo, cuya
caracteristica es que estudia fenémenos en cuanto a sus componentes, mide conceptos y

define variables. (Supo, 2014)

Describen los fendmenos que se estd observando, pero identificando diferentes areas o
dimensiones del problema. Este tipo de investigacion busca especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea
sometido a analisis, asi mismo mide o evalla diversos aspectos dimensiones o
componentes del fendbmeno o fendmenos a investigar. Describe lo que se investiga

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
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4.1.2. El nivel de investigacion

Segln los investigadores Palomino, Pefia, Zevallos y Orizano (2015) el nivel de
investigacion es cuantitativo, descriptivo ya que ocupa de la descripcion de fendbmenos en
una circunstancia temporal y geogréfica determinada. Describe aspectos de como es y
cémo se manifiesta el fendbmeno o evento, cabe mencionar también que recoge
informacion sobre el estado actual del fenédmeno tal como se presenta, en cuanto a la
estadistica se utilizada para estimar frecuencias y/ o promedios, u otras medidas

univariadas.

4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion
La oficina zonal de la SUNAT me dio acceso a la informacion determinando que el
numero de Mype en este rubro asciende a mas 25 de las cuales solo 5 se encuentran con
el RUC vigente los demas se encuentran con baja temporal o baja de oficio. Conjunto de
todos los elementos que forman parte del espacio territorial al que pertenece el problema
de investigacion y poseen caracteristicas.

4.2.2. Muestra

El tipo de muestra que se utilizd en el trabajo de investigacion es el muestreo no
probabilistico por cuotas, esta técnica de muestreo por cuotas trata de escoger sujetos con
caracteristicas deseadas pero no se selecciona aleatoriamente a la poblacién, se usa cuando
por alguna razon no se puede efectuar un muestreo estratificado proporcional, es asa que

el investigador continuara reclutando sujetos hasta cumplir con la cuota. que son 8
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trabajadores de cada cafeteria formales de la ciudad de Juliaca. (Palomino, Pefia,

Zevallos, & Orizano, 2015)

Tabla 1 Establecimientos formales

ESTABLECIMIENTOS FORMALES

N° NOMBRE RUC DIRECCION

1 CAFE DORADO 10408186761 JR. Unidn N°144

2 MELI MELO 20406548288 JR. Union N°105

3 FABRICIUS 10717154482 JR. Unién N°235-B
4 RICOS PAN 20405362211 JR. Unién N° 107
5 CAPRICIO 20129871297 JR. Unién S/N

Fuente: elaboracidn propia.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Tabla 2 operacionalizacién de variables

VARIABLE | Definicion conceptual ?gglrglccig):al Dimensiones Indicadores Items (pregunta) IrEnSngiI?igr?
. . En la empresa se realiza mejoras continuas de la calidad de producto y
Mejora continua . .
Servicios Nominal
. . Existen los medios necesarios para el desarrollo de la calidad de productos
Medios necesarios y servicios .
Mejora continua Nominal
de la calidad del . . . Se cumple el procedimiento de mejora continua de la calidad del producto
Procedimiento de mejora continua -
producto y Y Servicios Nominal
servicios . ) _ _
» . . . . Se cumple los indicadores de mejora continua de la calidad del producto
a gestion de calidad es o -
La gestion de calidad Indicadores de mejora continua y servicios Nominal
aquella parte del
sistema de gestion de la . Los colaboradores estan comprometidos con la mejora continua de la
RN, Se pretende Colaboradores comprometidos - -
organizacion enfocada describir las calidad del producto y servicios Nominal
en el logro de L
resultados, en relacion gzr?:te;;it(‘jcnaz . Colaboradores  conocen los | Los colaboradores conocen los riesgos que compromete la continuidad del
con los objetivos de la calidagd de las resgos negocio Nominal
calidad, para satisfacer . - -
las n eces?dad es Mype materia Colaboradores conocen los planes | Los colaboradores conocen los planes de accidn de los riesgos
GESTION DE | expectativas y ?r?vestigacién de accion identificados Nominal
CALIDAD | requisitos de las partes | o "0 Control de Procedimiento del control de - .
interesadas segin licacion d Riesgo riesgo Se cumple el procedimiento del control de riesgo .
corresponda. La N/C 3?];083;:2%88 Nominal
ISO :2015 lo define -
; interrogantes Meta del control de riesgo Los indicadores formulados cumplen la meta del control de riesgo
con:_q un swtgr_n_a de indicadores Nominal
gg%tlgllapr)alﬁa MOTY" 1 formuladores Capacitacion en el control de . I .
L de preguntas . Los colaboradores tienen capacitacion en el control de riesgo
organizacion con resgo Nominal
respecto a la calidad. ( .
https://www.ecured.cu). Cumplen el procedimiento de Los colaboradores cumplen el procedimiento de productividad y eficacia )
productividad Nominal
Meta de la productividad - —
o ficaci P y Se cumplen la meta de la productividad y eficacia .
Productividad y | €T1cacia Nominal
Eficacia Motivacion a una cultura de Los directivos de la organizacion motivan a una cultura de productividad
productividad y eficacia y eficacia Nominal
Medios necesarios para el logro . . . . —
i P 9 Existen los medios necesarios para el logro de productividad y eficacia
de productividad Nominal
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Comprometidos con los
indicadores de la productividad y

Los colaboradores estan comprometidos con los indicadores de la
productividad y eficacia

eficacia Nominal
Cumplen el procedimiento de - - .
Pl P - Los colaboradores cumplen el procedimiento de atencion de necesidades
atencion ~ de  necesidades y expectativas de las partes interesadas
expectativas yexp P Nominal
Cumplen la meta de atencion de | Se cumplen la meta de atencidn de necesidades y expectativas de las
Atencion de necesidades y expectativas partes interesadas Nominal
necesidades y . L L o - L
expectativas de Motivan a una cultura de atencion | Los directivos de la organizacion motivan a una cultura de atencion de
las partes de necesidades y expectativas necesidades y expectativas de las partes interesadas Nominal
interesadas Capacitacion en atencién de Existe capacitacion en atencién de necesidades y expectativas de las
necesidades y expectativas partes interesadas Nominal
Actitud frente a la atencion de Actitud de los colaboradores frente a atencién de necesidades y
necesidades y expectativas expectativas de las partes interesadas Nominal
Cumplen con el procedimiento Los colaboradores cumplen con el procedimiento del aseguramiento en el
del aseguramiento cumplimiento de los objetivos Nominal
Motivacion para el | Existe motivacion para el aseguramiento en el cumplimiento de los
. aseguramiento objetivos i
Mejor g ] Nominal
aseguramiento en | Colaboradores frente al | Actitud de los colaboradores frente al aseguramiento en el cumplimiento
el cumplimiento | aseguramiento del objetivo Nominal
de los objetivos - X - -
Comprometidos con los | Los colaboradores estan comprometidos con los indicadores del
indicadores del aseguramiento aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos Nominal
Medios necesarios para le | Existe los medios necesarios para el aseguramiento en el cumplimiento de
aseguramiento los objetivos Nominal
Cumplen con el procedimiento de | Los colaboradores cumplen el procedimiento de la reduccion de costos y
la reduccion el logro de la competitividad Nominal
Meta de la reduccion de costo y el | Se cumplen la meta de la reduccion de costos y el logro de la
ogro de la competitividad competitividad Nominal
Reduccion de Motivan a una cultura de la Los directivos de la organizacion motivan a una cultura de la reduccion
costos y logro de | reduccién de costos de costos y el logro de la competitividad. Nominal
la competitividad - -
Medios necesarios para la . . . -
P Existen los medios necesarios para la reduccion de costos y el logro de la
reduccion de costos y el logro de competitividad
la competitividad P Nominal
comprometidos con los . . i
indicpadores de la reduccion de Los colaboradores estdn comprometidos con los indicadores de la
reduccion de costos y el logro de la competitividad ;
costos y el logro y 9 p Nominal
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

44.1. Técnica

La técnica que se utilizo es la encuesta son técnicas que se desarrollan sobre la base de
una herramienta o instrumento que es el cuestionario y se aplicara para la variable

dependiente que es la calidad de vida (Pino, 2016).

44.72. Instrumento

Se realiz6 la redaccion de un cuestionario con 30 preguntas relacionadas a la gestion
de calidad de atencion al cliente el mismo que ha sido aprobado y utilizado en otros
informes referidos a la calidad en la atencidn al cliente de un servicio determinado, este
instrumento fue validado por Ider adridn Natividad Tineo, el cual cuenta con 5
dimensiones con 30 pregunta, el cual se dividido por cada dimension es de 5 preguntas
cada una el cual es como sigue: mejorar de continua de la calidad, control de riesgo en la
atencion al cliente, productividad y eficacia en la atencién al cliente, atencién de las
expectativas de ambas partes ( cliente en funcién del trabajador), cumplimiento de los
objetivos, finalmente la disminucién de costos y el logro de la competitividad en la
atencion al cliente esta se aplico a los trabajadores de las cafeterias formales de la ciudad
de Juliaca, la utilizacion de este cuestionario nos permitio saber mas a fondo cuan
informados estamos involucrados a la calidad respecto a la atencién al cliente que se
brindan en sus respectivos establecimientos, asi mismo si estan encaminados a gestionar

una adecuada atencién a sus clientes.
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El instrumento esta dividido en 5 dimensiones las cuales detallaremos a continuacion:

N° Dimensiones Numero de
preguntas
1. Mejora continua de la calidad del producto y servicios 1-5
2. Control de Riesgo 6-10
3. Productividad y Eficacia 11-15
4. Atencidn de necesidades y expectativas de las partes 16 - 20
interesadas
5. Mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos 21-25
6. Reduccion de costos y el logro de la competitividad 26-30

Fuente: Elaboracion propia

4.5. Plan de analisis

Para los estudios de enfoque cuantitativos se puede medir mediante la recoleccion

de datos los que se obtienen mediante las encuestas las cuales estan estructuradas

estadisticamente estas permiten obtener conclusiones generales

respecto a la

investigacion, es una parte de las fases de analisis de la informacion que se utiliza para

construir el capitulo de resultados, para ello se utilizo el programa estadistico SPSS 25 el

mismo que es utilizd para obtener resultados estadisticos como son las tablas y graficos,

los cuales nos apoyan para el analisis de resultados.
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4.6. Matriz de consistencia

Gestion de calidad segun la norma ISO en la atencion al cliente de las Mype del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad

Juliaca- 2019

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABL DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
.PROBLEMA ES
Problema general Objetivo general Hipotesis Variable 1 Mejora continua | Items 1-5 Tipo:
¢Coémo es la gestion de calidad en la atencion al cliente | Describir la gestion de calidad en la atencién al cliente | general de la calidad del Es descriptivo
de las Mype formales del sector servicio rubro | de las Mype formales del sector servicio rubro | No existe producto y Disefio:
cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019? cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019. hipétesis por servicios. items : 6-10 — No experimental
Problemas especificos Objetivos especificos que es una Gestion de
¢Como es la gestion de calidad en ladimension Mejora | Describir la gestion de calidad en la dimension Mejora | investigacion | calidad Control de Riesgo. | items:11-15 Poblacion:
continua de la calidad del producto y servicios en la | continua de la calidad del producto y servicios en la | descriptiva. 40 trabajadores de las
atencion al cliente de las Mype formales del sector | atencion al cliente de las Mype formales del sector Productividad y items: 16-20 MYPE Formales Del
servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca-2019? servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca-2019. Eficacia. Sector Servicio Rubro
Cafeterias

¢Coémo es la gestion de calidad en la dimension control | Describir la gestion de calidad en la dimension control
deriesgo en la atencidn al cliente de las Mype formales | deriesgo en la atencion al cliente de las Mype formales Muestra:
del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad | del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad Atencion de 40 trabajadores de las
Juliaca- 2019? Juliaca- 2019. necesidades y MYPE Formales Del

, _ _ o N _ _ o expectativas de las | €MS: 21-25 Sector Servicio Rubro
¢Como es la gestion de calidad en la dimension | Describir la gestion de calidad en la dimension partes interesadas. Cafeterias
productividad y eficacia en la atencion al cliente de las | productividad y eficacia en la atencion al cliente de las
Mype formales del sector servicio rubro cafeterias de | Mype formales del sector servicio rubro cafeterias de Mejor Técnica:
la ciudad Juliaca- 2019? la ciudad Juliaca- 2019. aseguramiento en — Encuesta
;Como es la gestion de calidad en la dimension | Describir la gestion de calidad en la dimension gle f:&ﬂ;g;ig&o Instrumento:
atencion de necesidades y expectativas de las partes | atencion de necesidades y expectativas de las partes ’ _ Cuestionario
interesadas en la atencion al cliente de las Mype | interesadas en la atencion al cliente de las Mype items: 26-30

formales del sector servicio rubro cafeterias de la
ciudad Juliaca- 2019?

¢Como es la gestion de calidad en la dimension mejor
aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos en
la atencion al cliente de las Mype formales del sector
servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019?

;Como es la gestion de calidad en la dimension
reduccion de costos y el logro de la competitividad en
la atencidn al cliente de las Mype formales del sector
servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019?

formales del sector servicio rubro cafeterias de la
ciudad Juliaca- 2019.

Describir la gestion de calidad en la dimensién mejor
aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos en
la atencion al cliente de las Mype formales del sector
servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019.

Describir la gestion de calidad en la dimension
reduccion de costos y el logro de la competitividad en
la atencion al cliente de las Mype formales del sector
servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019.

Reduccién de
costos y el logro de
la

competitividad .
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4.7. Principios éticos

Para la redaccidon del informe se tomo en cuenta los principios éticos, la confidencialidad,
respecto a la persona y respeto a la propiedad intelectual, siendo este lo més valioso de la
persona, de esta manera se reconoce la informacion que se utilizé en el presente trabajo,

que fueron estrictamente para fines académicos.
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V. Resultados

5.1.Resultados

Tabla 3
Calidad en atencidn al cliente en las cafeterias de Juliaca.
fi %
Mala 9 22.5
Regular 21 52.5
Buena 10 25.0
Total 40 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores que labora en el sector servicio rubro de cafeterias de la
ciudad Juliaca.

25.0% 225%

® Mala

W Regular

Buena

52.5%

Figura 2 Calidad en atencion al cliente en las cafeterias de Juliaca.
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Segun los resultados de la tabla 3 y figura 1 se menciona que la calidad de atencién en el
servicio al cliente de las Mype de las cafeterias de la ciudad Juliaca, segun los trabajadores
de la cafeteria 9 trabajadores que representa el 22.5% mencionan que la gestion de calidad
de atencidn al cliente es mala, seguidamente podemos mencionar que 21 trabajadores que
representa el 52.5% mencionan que es regular la gestion de calidad, finalmente podemos
mencionar que 10 trabajadores mencionaron que la gestion de calidad es buena que

representa el 25%.
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Tabla 4
La calidad de atencion al cliente segun el mejoramiento continuo de la calidad del
producto y servicios en las cafeterias de Juliaca.

fi %
Mala 12 30.0
Regular 20 50.0
Buena 8 20.0
Total 40 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores que labora en el sector servicio rubro de cafeterias de la
ciudad Juliaca.

20.0% 30.0%

m Mala

m Regular

Buena

:50.0%

Figura 3 La calidad de atencién al cliente segun la mejora continua del producto y
servicios en las cafeterias de Juliaca.
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Segln nuestra tabla 4 y figura 2 se observa que la calidad de servicio al cliente segin la
mejora continua de la calidad del producto y servicios de las Mype del servicio rubro
cafeterias de la ciudad Juliaca, podemos mencionar que 20 trabajadores de la cafeteria las
que laboran diariamente menciona que la gestion de la calidad es regular en la mejora
continua del servicio/producto respecto a la atencidn al cliente el cual representa 50%, sin
embargo podemos mencionar que 12 trabajadores que representa el 30% mencionan que
es regular la gestion de calidad respecto a la atencidn antes mencionada, por ultimo 8
trabajadores mencionaron que la gestion de calidad en la dimension antes mencionada es
buena que representa el 20%, finalmente podemos afirmar que la gestion de calidad es

regular en las cafeterias de la ciudad de Juliaca.
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Tabla 5
Calidad de servicio al cliente segun el control de riesgo en las cafeterias de la ciudad de
Juliaca.

fi %
Mala 10 25.0
Regular 21 52.5
Buena 9 22.5
Total 40 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores que labora en el sector servicio rubro de cafeterias de la
ciudad Juliaca.

225% 25.0%

» Mala

» Regular

B Buena
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Figura 4 Calidad de servicio al cliente segun el control de riesgo en las cafeterias de la
ciudad de Juliaca..

Enlatabla 5y figura 3 se observa en la dimensién control de riesgo de gestion de calidad
de las Mype del servicio de las cafeterias del distrito de Juliaca, podemos mencionar que
40 trabajadores de la cafeteria que laboran diariamente en dichas empresas de cafeteria,
luego de realizar las encuestas podemos apreciar en la regencia de la calidad es regular en
la dimension control de riesgo se puede observar que 21 trabajadores que representa el
52.5% mencionan que es regular la gestion de calidad respecto al control de riesgo, de
igual manera podemos observar que 10 trabajadores mencionaron que la gestion de
calidad en la dimension antes mencionada es mala que representa el 25%, por ultimo
también podemos afirmar que 9 trabajadores que representa el 22.5% mencionan que la

regencia de la calidad en la dimension de control de riesgo es buena.
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Tabla 6
Calidad en la atencién al cliente segun la productividad y eficacia en las cafeterias de la
ciudad de Juliaca.

fi %
Mala 10 25.0
Regular 23 57.5
Buena 7 17.5
Total 40 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores que labora en el sector servicio rubro de cafeterias de la
ciudad Juliaca.

17.5% 25.0%

® Mala

Regular

# Buena

57.5%

Figura 5 Calidad en la atencién al cliente segln la productividad y eficacia en las
cafeterias de la ciudad de Juliaca.
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En la tabla 6 y figura 4 se observa la gestion de calidad en la atencion al cliente segun la
productividad y eficacia en las Mype del servicio rubro cafeterias del distrito de Juliaca,
podemos mencionar que 40 trabajadores de la cafeteria que laboran diariamente en dichas
empresas de cafeteria, luego de realizar las encuestas podemos apreciar que 23
trabajadores que representa el 57.5% mencionan que es regular la regencia de calidad en
cuanto a la productividad y eficacia se tiene, de igual manera podemos observar que 10
trabajadores mencionaron que la gestion de calidad en la dimension antes mencionada es
mala que representa el 25%, finalmente se observa en la tabla y en la figura mencionada
que 7 trabajadores que representa el 17.5% afirman que la gestion de la calidad en

productividad y eficacia es buena.
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Tabla 7
Calidad en atencion al cliente segun las necesidades y expectativas de las partes

interesadas de las cafeterias de Juliaca.

fi %
Mala 9 22.5
Regular 23 57.5
Buena 8 20.0
Total 40 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores que labora en el sector servicio rubro de cafeterias de la
ciudad Juliaca.

20.0% 225%

» Mala

» Regular

Buena

Figura 6 Calidad en atencion al cliente segun las necesidades y expectativas de las
partes interesadas de las cafeterias de Juliaca.
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En los resultados de nuestra tabla 7 y figura 5 se observa que la regencia de calidad en
atencion al cliente segun las necesidades y expectativas en la regencia al cliente de las
Mype del sector servicio rubro cafeterias del distrito de Juliaca, podemos mencionar que
40 trabajadores de la cafeteria que laboran diariamente en dichas empresas de cafeteria,
ya que ellos ven la realidad de como es el proceso de la cafeteria luego de realizar las
encuestas podemos apreciar en la gestion de la calidad es regular en la atencion de
expectativas de parte del cliente en funcién del trabajador, se puede observar que 23
trabajadores que representa el 57.5% mencionan que es regular la gestion de calidad
respecto a la dimension antes mencionada, de igual manera podemos observar que 9
trabajadores mencionaron que la regencia de calidad en atencidn de expectativas de parte
del cliente en funcion al trabajador es mala que representa el 22.5%, finalmente también
podemos afirmar que 8 trabajadores que representa el 20% mencionan que la gestion de

la calidad en atencion de necesidades y expectativas de las partes interesadas es buena.
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Tabla 8
Calidad en la atencidn al cliente segiin mejor aseguramiento en el cumplimiento de los

objetivos de las cafeterias de Juliaca.

fi %
Mala 11 27.5
Regular 20 50.0
Buena 9 22.5
Total 40 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores que labora en el sector servicio rubro de cafeterias de la
ciudad Juliaca.

22.5% 27.5%

m Mala

m Regular

Buena

50.0%

Figura 7 Calidad en la atencién al cliente segin mejor aseguramiento en el cumplimiento
de los objetivos de las cafeterias de Juliaca.
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Enlatabla 8y figura 6 se observa la calidad en la atencion al cliente segun el cumplimiento
de los objetivos de las Mype del sector servicio de las cafeterias de la ciudad Juliaca, de la
tabla que 20 trabajadores que representa el 50% de la cafeteria que laboran diariamente
en dichas empresas de cafeteria, luego de realizar las encuestas podemos apreciar en la
gestion de la calidad es regular de acuerdo al cumplimiento de los objetivos, continuamente
podemos mencionar que 11 trabajadores que representa el 27.5% mencionan que es mala
la gestion de calidad en la dimension anteriormente descrita, de igual manera podemos
observar que 9 trabajadores mencionaron que la calidad en la atencion del cliente su
cumplimiento de los objetivos es mala el cual representa el 22.5%, con el resultado de la
tabla 8 y en la figura 6 podemos afirmar que la calidad en la atencién del cliente podemos
afirmar que el cumplimiento de los objetivos en la atencion al consumidor de las cafeterias

del distrito de Juliaca tiene un nivel regular.
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Tabla 9
Calidad de atencion al cliente segun la reduccion de costos y el logro de la competitividad
en las cafeterias de Juliaca.

fi %
Mala 14 35.0
Regular 16 40.0
Buena 10 25.0
Total 40 100.0

Fuente: Encuesta dirigida a los trabajadores que labora en el sector servicio rubro de cafeterias de la
ciudad Juliaca.

25.0% 35.0%

u Mala

® Regular

Buena

40.0%

Figura 8 Calidad de atencion al cliente segun la reduccién de costos y el logro de la
competitividad en las cafeterias de Juliaca.
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En los resultados de la tabla 9 y figura 7 se afirma que la regencia de calidad segun la
reduccion de costos y la competitividad en la atencion al cliente de las Mype de las
cafeterias de la ciudad Juliaca, podemos afirmar luego de tomar las encuestas que 16
trabajadores el cual representa el 40% y que trabajan en forma diaria dentro de la empresa
ven la realidad de como es el proceso de la cafeteria y que desventajas y ventajas tienen,
luego de realizar las encuestas podemos apreciar en la gestion de la calidad es regular
segun la reduccidn de costos y la competitividad, por otro lado existe 14 trabajadores que
representa el 35% mencionan que es mala la gestion de calidad respecto a la dimension
descrita anteriormente en la interpretacion, de igual manera podemos observar que 10
trabajadores mencionaron que la gestion de calidad segun la reduccion de costos y la
competitividad es buena que representa el 25%, luego de analizar estos resultados
podemos mencionar que el nivel de gestion de calidad en la dimension reduccion de costos

y la competitividad es regular por lo tanto deberia ponerse énfasis en mejorar este aspecto.

5.2. Analisis de resultados

Los resultados de nuestra investigacion se puede mencionar que el 52.5% de
trabajadores mencionan que la gestion de calidad es regular, sin embargo en las
dimensiones el 50% de trabajadores afirman que es regular en la mejora continua de los
servicios y/o producto, por otro lado el 52.5% de trabajadores afirman que es regular el
control de riesgo dentro del rubro de cafeterias de la ciudad de Juliaca, un 57.5% de
trabajadores mencionan que la productividad y eficacia es regular, sin embargo el 57.5%
de trabajadores mencionan que la atencion de necesidades y expectativas entre el cliente

y el empresario es regular en las diferentes cafeterias formales de la ciudad de Juliaca, un
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50% de los trabajadores afirman que es regular el cumplimiento de los objetivos,
finalmente un 40% de los trabajadores mencionan que es regular en la reduccion de costos
y competitividad.

Esto es corroborado por Vasquez (2016) menciona que los resultados por otro lado
el 50% Mype conocen el término Gestion de calidad, de igual manera un 50% de Mype
utilizan a la como herramienta de gestion para una buena atencién al cliente. El 62.5%
dijeron que es la poca iniciativa el cual afecta la dificultades para implementacion de la
gestion de calidad. El 75% consideran que la atencién al cliente es fundamental para que
retorne el cliente. El 62.5% utilizan la confianza como herramienta de servicio al cliente.
El 75% consideran que la rapidez es un factor importante en el servicio. ElI 62.5%
consideran que es buena la atencion que brindan. Finalmente el 62.5% ha logrado el
posicionamiento de la empresa.

Tambien es comprobado por el investigador Pérez (2017) muestran resultados que
el 80% de las Mype tienen el conocimiento de gestion de calidad. El 90% consideran una
mejora continua de la empresa por la gestion de calidad genera, y por ultimo un 80%
asegura que para tener una buena gestion de calidad se basa en todos los procesos eficaces.

De igual manera el investigador Gaviria (2017) tuvo como resultados con respecto a
la empresa el 80% estan formalizadas, de igual manera la gestion el 76% de las Mype no
aplican las técnicas de calidad de gestion; con respecto a brindar un servicio al cliente: el
52% de clientes mencionan que tener una infraestructura es pilar para una buena brindar
servicio, el 88% mencionan que el protocolo de atencion al cliente no tiene establecido un
buen protocolo para una excelente atencion del cliente; finalmente el 84% de las Mype lo

que se ve en los resultados del investigador se pueden mencionar que no atienden las
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sugerencias del cliente, ya que si tomaran en cuenta mejoraria la calidad de servicio al
cliente.

Por otro lado el investigador Cuenca (2018) los resultados més resaltante de esta
investigacion fue que el 76% de los clientes afirma que la empresa no les considera como
prioridad, el 100% de clientes mencionan que la empresa no da un producto de calidad,
sin embargo existe un 84% de clientes mencionan que la empresa no innova sus productos,
por otro lado el 91% de clientes afirman que la empresa no ofrece beneficios,
promociones, ofertas y descuentos, no cumplen los servicios que ofrecen, no ofrece
calidad de atencion en sus servicios.

Del mismo modo el investigador Villacorta (2018) encontro6 resultados parecidos
que el 64% de las Mype mencionan tienen el conocimiento de atencion al cliente. Sin
embargo el 100% aplican la gestion de calidad dentro de su Mype. Por otro lado el 92%
de los empresarios menciona que la base fundamental para que retorne un cliente es la
buena atencion al cliente. De igual manera el 82% de empresarios de las Mype afirman

que dan un excelente calidad de servicio al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Primera : Se concluye que el 52.5% de trabajadores mencionan que la gestion de calidad
es regular en la atencion al cliente en las Mype del sector servicio rubro
cafeterias de Juliaca.

Segunda : Se concluye que el 50% de trabajadores afirman que la gestion de calidad es
regular en la dimensién Mejora continua de la calidad del producto y
servicios en la atencion al cliente de las Mype del sector servicio rubro
cafeterias de la ciudad Juliaca.

Tercera : Se concluye que el 52.5% de trabajadores mencionan que la gestion de calidad
es regular en la dimension control de riesgo en la atencion al cliente de las
Mype del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca- 2019.

Cuarta : Se concluye que el 57.5% de trabajadores mencionan que la gestion de calidad
es regular en la dimension productividad y eficacia en la atencion al cliente
de las Mype del sector servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca.

Quinta : Se concluye que el 57.5% de trabajadores afirman que la gestion de calidad es

regular en la dimension atencidn de necesidades y expectativas de las partes
interesadas en la atencion al cliente de las Mype del sector servicio rubro
cafeterias de la ciudad Juliaca.

Sexta : Se concluye que el 50% de los trabajadores afirman que la gestion de calidad es

regular en la dimensién mejor aseguramiento en el cumplimiento de los
objetivos en la atencién al cliente de las Mype del sector servicio rubro

cafeterias de Juliaca.
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Séptima : Se concluye que 40% de los trabajadores afirman que la gestion de calidad es
regular en la dimension reduccion de costos y el logro de la competitividad en
la atencion al cliente de las Mype del sector servicio rubro cafeterias de

Juliaca.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Se recomienda a los administradores de los diferentes establecimientos en este caso las
cafeterias se enfoquen en la capacitacion al personal respecto a la calidad de servicio al
cliente ya que es un aspecto fundamental para la retencion de clientes, es necesario que
los encargados de atender a los clientes tengan conocimientos que gestionar una buena
calidad de atencidn al cliente ayudara a que el establecimiento cuente con mayor afluencia
de clientes los cuales lo recomendaran tanto por la calidad del producto, la presentacion
del local y el trato cordial al cliente todo esto en conjunto Ilevara al establecimiento a ser

reconocido y recomendado.
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ANEXQOS

Anexo 1.

Cuestionario a los trabajadores de las cafeterias de la ciudad de Juliaca
CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene como finalidad la recoleccion de informacion para el

proyecto de investigacion titulado GESTION DE CALIDAD DE ATENCION AL

CLIENTE EN LAS MYPE DEL SECTOR SERVICIO RUBRO CAFETERIAS,

DISTRITO DE JULIACA ANO — 2019 para la obtencion del titulo profesional de

licenciado en Administracion. Agradecemos su honestidad y responder con la verdad para

conocer la realidad de las Pymes en la ciudad.

Buenas dias, se esta realizando un trabajo de investigacion sobre gestion de
calidad de servicio de las cafeterias, por lo tanto sugerimos responder a todas las
preguntas de la forma mas precisa que pueda. Recuerde que las respuestas son
confidenciales y que no hay respuestas buenas ni malas, sencillamente siga lo
gue vio en la empresa donde labora.

A continuacion, responda a las 30 preguntas y marque con una X la opcion

elegida.
Cafeteria donde labora
Cafe Dorado () MeliMelo ( ) Fabricius ()

RicosPan ( ) Capricio ()
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° | Dimension Mejora continua | Nunca | Casi A Casi Siempre
de la calidad del producto y Nunca veces | Siempre
servicios
1. | En la empresa se realiza
mejoras continuas de la
calidad de producto y
servicios
2. | Existen los medios
necesarios para eldesarrollo
de la calidad de productos y
servicios
3. | Se cumple el procedimiento
de mejora continua de la
calidad del producto y
servicios
4. | Se cumple los indicadores
de mejora continua de la
calidad del producto y
servicios
5. | Los colaboradores estan

comprometidos con la
mejora continua de la calidad
del producto y servicios

Dimension Control de

Riesgo
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Los colaboradores conocen
los riesgos que compromete

la continuidad del negocio

Los colaboradores conocen
los planes de accion de los

riesgos identificados

Se cumplen los
procedimiento del control de

riesgo

Los indicadores formulados
cumplen la meta del control

de riesgo

10.

Los colaboradores tienen
capacitacion en el control de

riesgo

Dimension Productividad

y Eficacia

11.

Los colaboradores cumplen
el procedimiento de
productividad y eficacia

12.

Se cumplen la meta de la

productividad y eficacia

13.

Los directivos de la
organizacion motivan a una
cultura de productividad y
eficacia

14.

Existen los medios
necesarios para el logro de

productividad y eficacia
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15. | Los colaboradores estan
comprometidos con los
indicadores de la
productividad y eficacia
Dimensién Atencion de
necesidades y
expectativas de las partes
interesadas

16. | Los colaboradores cumplen
el procedimiento de atencién
de necesidades y
expectativas de las partes
interesadas

17. | Se cumplen la meta de
atencion de necesidades y
expectativas de las partes
interesadas

18. | Los directivos de la
organizacion motivan a una
cultura de atencibn de
necesidades y expectativas
de las partes interesadas

19. | Existe  capacitacibn  en
atenciéon de necesidades y
expectativas de las partes
interesadas

20. | Actitud de los colaboradores

frente a atencién de
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necesidades y expectativas

de las partes interesadas

Dimension Mejor
aseguramiento en el

cumplimiento de los

objetivos

21. | Los colaboradores cumplen
con el procedimiento del
aseguramiento en el
cumplimiento de los
objetivos

22. | Existe motivacion para el
aseguramiento en el
cumplimiento de los
objetivos

23. | Actitud de los colaboradores
frente al aseguramiento en el
cumplimiento de los objetivo

24. | Los colaboradores estan
comprometidos con los
indicadores del
aseguramiento en el
cumplimiento de los
objetivos

25. | Existe los medios necesarios

para el aseguramiento en el
cumplimiento de los

objetivos
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Dimensién Reduccion de
costos y el logro de la

competitividad

26.

Los colaboradores cumplen
el procedimiento de la
reduccién de costos y el

logro de la competitividad

217.

Se cumplen la meta de la
reduccion de costos y el

logro de la competitividad

28.

Los directivos de la
organizaciéon motivan a una
cultura de la reduccion de
costos y el logro de la

competitividad.

29.

Existen los medios
necesarios para lareduccién
de costos y el logro de la

competitividad

30.

Los colaboradores estan
comprometidos con los
indicadores de la reduccién
de costos y el logro de la

competitividad
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Anexo 2.
Desarrollo de la escala de stanones
Desarrollo de la escala de stanones para la gestion de calidad en la atencion al

cliente de las Mype del sector servicio rubro cafeterias de Juliaca.

Para clasificar la gestion de calidad en la atencion al cliente de las Mype del sector
servicio rubro cafeterias de la ciudad Juliaca.
se utilizo la escala de stanones que utiliza 3 dimensiones en este caso muy buena regular,

mala, tuvo las siguientes resultados:

1. Datos obtenidos del SPSS 23 para clasificar el nivel de gestion de calidad

Estadisticos

N Validos 40
Perdidos 0

Media 97.4250

Desviacion estandar 25.25550

a) Se determind el promedio (X)
X =97.4250

b) Se calcul6 la desviacion estandar (DS)

DS = 25.25550
a=X—0.75(DS) b= X +0.75(DS)
a =97.4250- 0.75 (25.25550) b = 97.4250+ 0.75 (25.25550)
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a=78.48 b=116.37
a= 79 b=116

¢) Nivel de gestion de calidad
Mala : 30-79
Regular : 80 - 116

Buena 1117 - 150

DE ACUERDO A LAS DIMENSIONES TENEMOS LO SIGUIENTE:

1. Datos obtenidos del SPSS 23 para clasificar el nivel de gestion de calidad en la

dimension mejora continua de la calidad del producto y servicios.

Estadisticos

N Validos 40
Perdidos 0

Media 16.9500

Desviacion estandar 4.38500

a) Se determind el promedio (X)
X =16.9500

b) Se calcul6 la desviacion estandar (DS)

+0.75 (DS)

DS = 4.38500
a=X—0.75(DS) b= X
a =16.9500- 0.75 (4.38500) b = 16.9500+ 0.75 (4.38500)
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a=13.66 b =20.24
a= 14 b=20

¢) Nivel de gestion de calidad en la dimension mejora continua de la calidad del

producto y servicios.
Mala :5- 14
Regular : 15 - 20
Buena 1 21- 25

2. Datos obtenidos del SPSS 23 para clasificar el nivel de gestion de calidad en la

dimensidon control de riesgo.

Estadisticos

N Validos 40
Perdidos 0

Media 14.2000

Desviacion estandar 5.56638

a) Se determing el promedio (X)

X =14.2000

b) Se calculd la desviacion estandar (DS)

DS = 5.56638
a=X—0.75(DS) b= X +0.75(DS)
a =14.2000- 0.75 (5.56638) b = 14.2000+ 0.75 (5.56638)
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a=10.03 b =18.37
a= 10 b=18

c) Nivel de gestion de calidad en la dimension control de riesgo.
Mala : 5-10

Regular : 11 - 18

Buena :19- 25

3. Datos obtenidos del SPSS 23 para clasificar el nivel de gestion de calidad en la

dimension productividad y eficacia.

Estadisticos

N Vélidos 40
Perdidos 0

Media 17.4000

Desviacion estandar 4.14976

a) Se determino el promedio (X)
X =17.4000

b) Se calcul6 la desviacion estandar (DS)

DS = 4.14976
a=X-0.75(DS) b= X +0.75(DS)
a =17.4000- 0.75 (4.14976) b = 17.4000+ 0.75 (4.14976)
a=14.29 b=20.51
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a= 14 b=21

¢) Nivel de gestion de calidad en la dimension productividad y eficacia.

Mala . 5-14
Regular : 15 - 21

Buena 1 22-25

4. Datos obtenidos del SPSS 23 para clasificar el nivel de gestion de calidad en la

dimension atencion de necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Estadisticos

N Validos 40
Perdidos 0

Media 16.7500

Desviacion estandar 4.51067

b) Se determind el promedio (X)
X =16.7500

b) Se calcul6 la desviacion estandar (DS)

DS = 4.51067
a=X-0.75(DS) b= X
a =16.7500— 0.75 (4.51067) b = 16.7500+ 0.75 (4.51067)
a=1337 b=20.13
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a= 13 b=20

¢) Nivel de gestion de calidad en la dimension atencion de necesidades y

expectativas de las partes interesadas.
Mala : 5-13
Regular : 14 - 20
Buena 1 21- 25

5. Datos obtenidos del SPSS 23 para clasificar el nivel de gestion de calidad en la

dimension mejor aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos

Estadisticos

N Vélidos 40
Perdidos 0

Media 14.7000

Desviacion estandar 5.69390

c) Se determino el promedio (X)

X =14.7000

b) Se calcul6 la desviacion estandar (DS)

DS = 5.69390
a=X—0.75(DS) b= X +0.75(DS)
a =14.7000- 0.75 (5.69390) b = 14.7000 + 0.75 (5.69390)
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a=10.43 b =18.97
a= 10 b=19

c) Nivel de gestion de calidad en la dimension mejor aseguramiento en el

cumplimiento de los objetivos.
Mala : 5-10
Regular : 11 - 19
Buena :20- 25

6. Datos obtenidos del SPSS 23 para clasificar el nivel de gestion de calidad en la

dimensidon reduccion de costos y el logro de la competitividad.

Estadisticos

N Validos 40
Perdidos 0

Media 17.42500

Desviacion estandar 5.222670

d) Se determind el promedio (X)

X =17.42500

b) Se calculd la desviacion estandar (DS)

DS = 5.222670
a=X—0. 75(DS) b= X +0.75(DS)
a =17.42500- 0.75 (5.222670) b = 17.42500+ 0.75 (5.222670)
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a=1351 b=2134
a= 14 b=21

¢) Nivel de gestion de calidad en la dimension reduccion de costos y el logro de la
competitividad.

Mala . 5-14
Regular : 15-21

Buena 122- 25

85



Anexo 3:

Base de datos en el programa SPSSV. 24
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Anexo 4:

Evidencias fotograficas

Figura 9. Cafeteria café dorado
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Figura 10. Encuestando a los trabajadores de la cafeteria café dorado
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Figura 11. Encuesta a los empleados de la Cafeteria Fabrizzios
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Figura 12. Encuesta a los empleados de la Cafeteria Ricos Pan
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