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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas
de gestion de calidad y atencion al cliente en la MYPE rubro panaderia de la
urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. Se emple6é una
metodologia de tipo cuantitativa, no experimental, descriptiva y transversal. La
poblacion y muestra fue de 5 panaderias y se empled como técnica la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 36 preguntas. Se registraron los siguientes resultados:
sobre la gestion de calidad 80% percibe que no fija objetivos y 100% no establece
politicas. 80% no mejora su servicio constantemente. Sobre las herramientas de
gestion de calidad, 100% manifest6 no emplear ni conocer las herramientas de gestion.
En cuanto al conocimiento de los tipos de cliente, se registré que 100% aseguran que
conocen el perfil de sus clientes. Acerca de los elementos del servicio al cliente, el
80% no cuenta con procesos eficientes basado en el enfoque de atencién al cliente y
60% afirman que la empresa no busca la satisfaccion plena del cliente. Por lo que se
concluye que las principales caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente
en las panaderias de la urbanizacion Las Flores en el distrito de San Juan de
Lurigancho, se presentan como deficientes tanto en la gestion de calidad como en la

atencion al cliente, generalmente por el desconocimiento de ambas.

Palabras clave. Gestion de calidad, atencion al cliente, tipos de clientes, servicio al

cliente.
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ABSTRACT

The research had a general objective to determine the main characteristics of quality
management and customer service in the mype bakery category of the Las Flores de
San Juan de Lurigancho urbanization, Lima 2022. A quantitative, non-experimental,
descriptive and cross-sectional methodology was used. . The population and sample
was 5 bakeries and the survey was used as a technique and a 36-question questionnaire
as an instrument. The following results were recorded: regarding quality management,
80% perceive that it does not set objectives and 100% do not establish policies. 80%
do not constantly improve their service. Regarding quality management tools, 100%
stated that they did not use or know about management tools. Regarding the knowledge
of the types of client, it was recorded that 100% ensure that they know the profile of
their clients. About the elements of customer service, 80% do not have efficient
processes based on the customer service approach and 60% say that the company does
not seek full customer satisfaction. Therefore, it is concluded that the main
characteristics of quality management and customer service in the bakeries of the Las
Flores urbanization in the district of San Juan de Lurigancho, are presented as deficient

in both quality management and customer service. , generally due to ignorance of both.

Keywords. Quality management, customer service, types of customers, customer

service.
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I. INTRODUCCION

De acuerdo a la Encuesta Nacional de Hogares - Enaho (Comex Peru, 2020), las micro
y pequefias empresas en 2020 representan el 95% de la totalidad de las empresas
peruanas y emplean el 27% de la fuerza laboral. Asi también, en ese mismo periodo se
registro ventas por S/ 60,489 millones de soles, aunque esta cifra fue 59.2% menos

que en 2019 debido al contexto de pandemia.

Todas las empresas en la actualidad tienen que alinearse a los estandares de
calidad que solicitan los clientes, sean estos personas naturales o juridicas|, porque la
competencia siempre tratara de estar varios pasos hacia adelante. Es por ello que es
importante alinearse a los principios de gestion de calidad porque esta es una
competencia que dara paso a la empresa para ingresar a otros mercados nacionales e

internacionales.

Los paises dinamizan su economia en funcion de la cantidad de empresas que
la conforman, debido a que estas tributan lo cual se constituye en los ingresos del
gobierno para realizar el gasto publico. Es por ello que las empresas requieren un
tratamiento adecuado de las instituciones del estado por la razén que son generadoras

de riquezas, empleo y son responsables del producto bruto interno del pais.

De estas empresas, un porcentaje significativo estan representadas por las
micro y pequeias empresas que alcanzan un porcentaje del 98%, siendo responsables
de una cantidad interesante de ventas y ademas dan empleo a la poblacion
economicamente activa. El rol que desempefia las MYPE en el tejido empresarial es

de tal importancia que se encuentran distribuidas en empresas comerciales, industriales
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y de servicio que a su vez son proveedoras de otras empresas de mayores dimensiones

(Palacios, 2018)

Albergando la importancia mencionada de las MYPE y que en conjunto logran
un gran aporte al pais, también presentan una problematica comun en temas de
informalidad por las barreras dadas por las instituciones del estado, el financiamiento
al no poder acceder a fuentes de financiamiento, privadas, estatales de manera formal,
deficiente capacitacion, problemas en los procesos, lo que implica que no haya una

gestion de calidad adecuada e inconvenientes en la atencidn a los clientes.

En este grupo significativo de empresas, se encuentran las empresas de servicio
y comercio dedicadas al rubro de la panaderia, el cual es objeto de esta investigacion.
Las panaderias son unidades de negocio administradas por empresas unipersonales o
sociedades, las cuales tienen como mision la elaboracion del pan que es un producto
de consumo diario y tradicional que pocas veces falta en la mesa de un hogar, es por
ello que su elaboracion debe ser minuciosa y cumpliendo con estandares de calidad

establecidos y obedeciendo a las buenas practicas de elaboracion.

En el distrito de San Juan de Lurigancho, especificamente en la Urbanizacion
Las Flores, se identifico un conjunto de panaderias cuyas deficiencias saltan a la vista
cuando se desarrolla el proceso de atencion al cliente, pues el servicio presentaba
deficiencias en cuanto al trato que tienen con el cliente, los espacios eran reducidos y
poco higiénicos, por lo que también se pudo observar que dichos negocios también
tienen problemas con la gestion de la calidad de sus procesos. Razén por la cual se

elabor6 el presente estudio con la intencidon de identificar de manera precisa los
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problemas en cuanto a la gestion de calidad y atencion al cliente de las panaderias de

este sector.

En tal sentido, se realiz6 atendiendo a la linea de investigacion de gestion de
calidad promovido por la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. De esta
manera, se tomd como variables a la gestion de calidad y la atencion al cliente en micro
y pequefias empresas del rubro de panaderias. En mencion a lo descrito, la pregunta de
investigacion que se planted es la siguiente: ;Cudles son las caracteristicas de la
gestion de calidad en atencion al cliente en las MYPE del rubro panaderia urb. Las

flores de San Juan de Lurigancho, Lima 20227?.

Asi también, se planteé el siguiente objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente en la MYPE rubro
panaderia de la urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. Los
objetivos especificos que se derivaron de esta investigacion son: (1) Identificar el
proceso de gestion de calidad de las micro y pequefias empresa - rubro panaderia,
urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. (2) Conocer las
herramientas que emplea la gestion de calidad de las micro y pequefias empresa - rubro
panaderia, urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. (3)
Conocer los tipos del cliente de las micro y pequefias empresa - rubro panaderia,
urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. (4) Reconocer
elementos de servicio al cliente de las micro y pequefias empresa - rubro panaderia,

urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022.

En lo que respecta a la justificacion tedrica, se puede asegurar que los

resultados que se reportan en esta investigacion serdn analizados a través de los
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enfoques tedricos relacionados a las variables gestion de calidad y atencion al cliente,
de tal manera que cualquier mejora, diferencia o validacion de los principios tedricos,

seran registrados como aportes a lo que se conoce sobre las variables mencionadas.

En lo que respecta a la justificacion que alcanza el aspecto practico, se puede
afirmar que se obtendra las caracteristicas de los procesos de gestion de calidad, asi
como las herramientas que se emplean en este tema en las mype. Del mismo modo, se
conocera los elementos del servicio al cliente, al mismo tiempo que los tipos de cliente
que existen, de tal manera que este aporte servira a las panaderias del estudio para que
conozcan los aspectos mencionados y puedan analizarlos y tomar decisiones con

respecto a los puntos que deben mejorar en gestion de calidad y atencion al cliente.

A cerca de la justificacion metodologica, este estudio empleara la metodologia
de tipo cuantitativo como respuesta a un tratamiento que adopta herramientas
estadisticas de tipo descriptivas. Asi también, el disefio serd no experimental y
transversal, porque no se manipulard los resultados obtenidos de las variables y la
informacion sera obtenida en un momento establecido programado por el investigador.
Del mismo modo, se empleard un cuestionario validado por juicio de expertos, que
podré ser empleado por otros investigadores que requieran profundizar o ampliar los

estudios presentados.

En lo que respecta a la metodologia que se emple6 en esta investigacion, se
describe como una de tipo cuantitativo porque los resultados fueron procesados
mediante la estadistica descriptiva, fue de disefio no experimental porque los
resultados de las variables no fueron manipulados bajo ninguna condicion y transversal

porque la informacidon que se obtuvo de la muestra se hizo en un solo tiempo. Asi
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también, fue de alcance descriptivo, porque solo describio las caracteristicas del objeto

de estudios en funcidn a las variables del estudio.

En funcién a los resultados encontrados se tiene que 80% de los representantes
de panaderias encuestados manifestaron no contar con objetivos y el 100% no cuenta
con politicas de calidad, no obstante, el 100% conoce las preferencias de los clientes
y se esfuerza por mejorar sus servicios constantemente. En cuanto a las herramientas
de gestion de calidad, se pudo registrar que entre el 80% y 100% de los representantes
de las Mype respondieron que no estaban familiarizados con dichas herramientas. Sin
embargo, en cuanto a los tipos de clientes que acuden a la panaderia, el 100% afirmé

conocer sus gustos, preferencias y comportamiento.

En relacion al servicio al cliente, el 80% no cuenta con procesos eficientes con
enfoque al cliente, en consecuencia, 60% no busca satisfacer al cliente y 40% tiene
infraestructura deficiente. Por el contrario, 100% cuenta con maquinaria adecuada y el
60% del personal tiene disposicion a mejorar el servicio al cliente, porque se esfuerza
en brindar una atencioén en el menor tiempo posible. Por lo que se concluye que las
principales caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente en las panaderias
de la urbanizacion Las Flores en el distrito de San Juan de Lurigancho, se presentan
como deficientes tanto en la gestion de calidad como en la atencién al cliente,

generalmente por el desconocimiento de ambas.
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II. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

Los antecedentes hacen referencia a aquellos estudios realizados con antelacion a la
presente investigacion, se consideran tesis de investigacion y articulos cientificos que
tuvieron como fundamento las variables de investigacion sujetas al nuevo estudio, los

cuales seran internacionales y nacionales.
Antecedentes internacionales

Garcia (2021) elabord una tesis denominada Atencion al cliente en la
panaderia La Favorita. Con el objetivo de analizar la atencion al cliente de la
microempresa. En esta investigacion la metodologia que se utilizd fue el método
descriptivo siendo de tipo cualitativo y cuantitativo, ya que permitidé describir cada
proceso que se desarrolla en la microempresa. Los resultados indicaron que la
panaderia debe tener como prioridad la atencion al cliente para llegar a satisfacer las
necesidades de los consumidores con los productos solicitados, al no cometer
equivocaciones en el momento de realizar los pedidos. La atencion al cliente requiere
de una formacion completa por parte de los empleados de la microempresa, ya que
deben manejar un escenario amplio de informacion, tanto de los productos con los que
tienen a disposicion. Siendo la comunicacion esencial para entender o relacionarse con
los clientes, es una accion facil de ejecutar para los empleados porque, la comunicacion
es vital para que exista un buen entendimiento entre las personas. Se concluyé que la
atencion al cliente es la base del servicio proporcionado por una empresa a sus clientes
con el fin de relacionarse y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades, ya que son

los consumidores quienes dan forma o potencian a la imagen corporativa de la
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empresa, puesto que, para tener clientes satisfechos los empleados deben brindar una
atencion adecuada con los servicios y productos que en ella se comercializan para

generar lealtad a la microempresa.

Hernandez y Gonzélez (2021) elaboraron una tesis denominada Diserio de un
plan de mejora fundamentado en la metodologia 5S para la panaderia "J&E" del
canton Duran. El objetivo general fue expandirse en el mercado e incrementar sus
ganancias, pero para poder lograr esto de forma exitosa se requiere en primer lugar
robustecer los procesos en curso y consolidar el rendimiento obtenido. La metodologia
fue cuantitativa, no experimental y transversal. Presentd los siguientes resultados: el
52% manifiesta que casi siempre se desperdicia materia prima, en cambio el 43%
establece que algunas veces objetivos y politicas, 62% de los colaboradores ha recibido
algun tipo de capacitacion artesanal. El 13% considera que siempre existe una buena
comunicacion y relacion dentro del area de trabajo. El 65% de los colaboradores
coincide en que si existen reglas para mantener ordenado el lugar de trabajo. Se
concluyo que el anélisis de los resultados del diagnostico demostrd que el negocio
debe mejorar en la clasificacion de materiales para facilitar el trabajo del personal,
también debe adecuar el area de trabajo para agilitar las actividades, llevar un
tratamiento correcto de desechos y lograr la generacion de buenos habitos en el

personal.

Benitez y Punguil (2018), presentaron un estudio titulado: Mejora de procesos
en el area de administracion y produccion de la panificadora Delicake en Guayaquil.
Teniendo por finalidad la optimizacion de los procesos de panificacion de la panaderia

Delicake en Guayaquil. Se aplic6 una metodologia de investigacion de tipo

17



descriptiva, con un disefio no experimental y un alcance transversal. En conclusion,
mencionan que: la panaderia carece de manuales, registros ni la estandarizacion de sus
procesos. Determinandose que la gestion de la organizacion presenta debilidades, que
hacen necesario implementar mejoras que promuevan la calidad del producto y

servicio ofrecido al cliente.

Salcedo (2017), elabor6 una investigacion titulada: Ventajas de la
elaboracion de un sistema de gestion para la calidad en la panaderia del Comeb La
Picota, Bogota. Cuyo objetivo fue evidenciar las ventajas de implementar un sistema
de gestion de calidad en la Panaderia del Comeb La picota, Bogota. La investigacion
se desarrolla bajo la metodologia de tipo descriptiva, con un disefio no experimental y
un alcance transversal. Las conclusiones presentadas por la autora, indican que la
empresa requiere de la implementacion de un sistema de gestion de calidad, que
ayuden a la optimizacion de los procesos organizacionales. Con el proposito de elevar

la calidad de todas las areas de la organizacion.
Antecedentes nacionales

Lifidn (2021) elaboré una tesis denominada Gestion de calidad bajo el enfoque
de la atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas del sector industria rubro
elaboracion de producto de panaderia del distrito de Chimbote, provincia del Santa,
ario 2017. Caso de la panaderia ‘D’ Jhonny'S. El objetivo fue determinar las
caracteristicas de gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicio industria rubro elaboracion de producto
de panaderia del Distrito de Chimbote, Provincia del Santa, Afo 2017.Caso de la

panaderia ’D’Jhonny’s”. La investigacion de tipo cuantitativo, fue descriptivo, no
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experimental y transversal. Los resultados fueron que el 100% de las panaderias
conocen acerca de la gestion de calidad. E1 100% planifica actividades en una gestion
de calidad. El 100% afirma que su servicio es de calidad con respecto a su
competencia. E1 100% aprobo el grado de satisfaccion global de los clientes. El 68%
no realiza encuestas para medir el nivel de satisfaccion de los clientes. El1 100% cuenta
con libro de reclamaciones. El 79% no cuenta con un area para recepcionar los
reclamos del cliente. EI 100% no han recibido reacciones frente a situaciones de queja.
Concluyendo que la gestion de calidad es importante en todo tipo de empresa y la

atencion al cliente debe aplicarse en las empresas de panaderia.

Palomino (2021), present6 una tesis denominada Gestion de calidad y
productividad de las MYPE rubro panaderias del distrito de Gregorio Albarracin
Lanchipa, Tacna — 2021. El objetivo fue determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y la productividad de la Mype rubro panaderias del distrito Gregorio
Albarracin Lanchipa, Tacna 2021. La investigacion se desarrolld bajo el disefio no
experimental, metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativa y corte transversal.
Obteniendo como resultado que el 70% considera adecuado el desempefio de sus
compafieros, asi mismo un 74% afirma que realizan una programacion diaria de
produccion de pan, mientas un 50% si se siente motivado a la hora de realizar sus
actividades laborales. Las principales conclusiones fueron que los elementos de la
gestion de calidad indican que el sabor es un factor determinante de la gestion de la
calidad, asi como la limpieza, precio del producto y trato del personal que atiende. En
el estudio también se conocid que las actividades de la gestion de calidad son
indispensables para un buen desarrollo productivo la atencidon que se brinda, el tiempo

de espera para la venta, el servicio personalizado, asi como también la variedad de
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productos que se produce. Asi mismo se identificaron a los instrumentos utilizados
para la elaboracion de pan, asi como el disefio de la infraestructura de la panaderia, la
programacion de produccion diaria como los factores de productividad determinantes
en las Mypes. También se lleg6 a conocer las ventajas de la productividad tales como
la motivacion, los horarios, area de venta, sistema de control, seguridad y publicidad

demostrado su importancia para la productividad.

Valderrama (2019) elabord un estudio sobre Gestion de calidad en la mejora
continua de las micro y pequernias empresas del sector industria, rubro elaboracion de
productos de panaderia, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. El objetivo fue
determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad en la mejora continua
de las Micro y pequefias empresas del sector industria, rubro elaboracion de productos
de panaderia, casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue de
disefio no experimental-transversal-descriptivo. Obteniendo los siguientes resultados:
El 42 % tiene cierto conocimiento sobre la gestion de calidad. El 42 % del personal
tiene poca iniciativa en la implementacion de gestion de calidad. E1 100 % opinan, que
la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. E1 92 % opin6
que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
organizacion. El 83 % implementa nuevo proceso de mejora en su empresa. El 67 %
considera importante establecer medidas de prevencion en las actividades que se
realizan. La investigacion concluye que los representantes no conocen el término
gestion de calidad, pero lo aplican empiricamente en las micro y pequefias empresas
del sector industria, rubro elaboracion de productos de panaderia, casco urbano del

distrito de Chimbote, 2016.

20



Cabanillas (2018), elabor6 un trabajo de investigacion titulada: Gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPE del sector comercial, rubro
panaderia, distrito de Satipo, ario 2017. La investigacion tuvo como finalidad,
determinar las caracteristicas de las MYPE en relacion a su gestion de calidad con un
enfoque de atencion al cliente de las panaderias del area de estudio. Utilizando como
metodologia un modelo de tipo descriptiva, con un disefio no experimental y alcance
transversal. La investigacion sugiere los siguientes resultados: un 44% de los
encuestados estan entre 29 y 39 anos y el 44 % son mayores de 50 afios. El 57% son
hombres, con un nivel académico técnico. Todas las empresas encuestadas son
formalizadas. Un 67% de las MYPE cuentan con un méaximo de tres (3) afios en el
mercado. 89% de las MYPE estan conformadas por 1 a 4 personas. 44% no tienen
trabajadores registrados en planillas y 33% si lo tienen. 78% de las empresas conocen
la gestion y las técnicas de calidad. el 78% de las empresas cuentan con instalaciones
adecuadas para una buena atencion al cliente. El 78% brinda atencion a las sugerencias
y reclamos de los clientes. 89% de las empresas capacita al personal para brindar un

mejor servicio.

Macedo (2018) elaboro una tesis denominada Caracterizacion de la gestion de
la calidad basado en las 5 s en las micro y pequerias empresas del sector produccion—
elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Huaraz, 2016. Cuyo objetivo
fue describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad basado en las 5S
en las micro y pequefias empresas del sector produccion — elaboracion de productos
de panaderia del distrito de Huaraz, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 un
tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional. Los

resultados fueron: El 63% de colaboradores manifesté que no separan los elementos
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residuales o mermas del area de trabajo, el 50% de los colaboradores no ubica la
materia prima en su respectivo lugar; el 52% de los colaboradores no hacen uso
adecuado de los ttiles de aseo en la panaderia, el 35% dice que no le asignan en su
debido momento las labores que va realizar, y por ultimo el 34% concreta diciendo
que casi nunca lo premian por mostrar una buena disciplina. Finalmente, como
conclusion podemos decir que la gestion de calidad es inadecuada y la aplicacién la
herramienta 5S no es correcta, ya que los colaboradores no tienen en claro la
clasificacion, el orden se lleva mas a criterio, la limpieza se lleva empiricamente y

procesos de trabajo no estan establecidos.

Kano (2017), elaboro un trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente y la competitividad de las micro y pequerias
empresas del sector industria — rubro panaderias, en el distrito de Nuevo Chimbote,
2016. Elestudio se realiza con el objetivo de identificar las caracteristicas del sistema
de gestion de calidad de las MYPE, enfocado en la competitividad y el servicio al
cliente. La investigacion fue descriptiva, con un disefio no experimental y alcance
transversal. Finalmente, los resultados, evidenciaron que el 40% de los encuestados se
encuentra satisfecho con el servicio de las panaderias. 67% de los clientes que
frecuentan estas panaderias son de sexo femenino y el 65% opinan que se encuentran

satisfechos con el producto.
Antecedentes locales

Huayanay (2021) formul6 un estudio denominado: Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las micro y pequenias empresas del sector servicio,

rubro vigilancia del distrito de Chimbote, 2017. El objetivo fue determinar las
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caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas sector servicio, rubro vigilancia, del Distrito de Chimbote,
2017. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal, obteniendo los
siguientes resultados: el 100% cuenta con vision y mision. El 100% tiene conocimiento
de gestion, el 100% realiza la gestion de calidad, el nivel del servicio frente a la
competencia es bueno 90% vy capacitan al personal una vez por mes 50%. La
investigacion concluye que los representantes encuestados afirman que conocen la
gestion de calidad y la atencion al cliente, y la realizan planificando sus actividades,

pero la aplican de manera empirica.

Huamani (2020) elabordé una tesis denominada Propuesta de mejora en
atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequernias empresas del
sector comercial — rubro panaderias, caso: Panaderia la Merced y Punto, Imperial,
Cariete 2019. El objetivo fue elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente
para la gestion de calidad. Se emple6 una metodologia de tipo cuantitativo de nivel
descriptivo, disefio transversal — no experimental. Con respecto a la Atencion al
Cliente, se encontrd que el 44% de los clientes manifestd que el personal no atiende
con amabilidad y eficiencia; y el 42% indic6 que la atencidn no es rapida y oportuna.
Con respecto a la Gestion de Calidad, se encontré que el 60% de los colaboradores
considera que la panaderia predomina la calidad y salubridad en sus productos,
mientras que el 40% indicaron una respuesta intermedia, es decir se mantienen al
margen con la afirmacion. Por lo que se concluye que elaborar una propuesta de mejora
orientada en atencion al cliente para la calidad, a través de charlas de un trato cordial,
empatico y eficiente con el cliente, permitird generar mayor demanda y satisfaccion

del cliente.
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Vasquez (2019) elabord una tesis sobre: Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro panaderias,
distrito Chimbote, 2016. El 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. La investigacion fue de disefio
no experimental - transversal. Los resultados fueron que el 50% conocen el término
Gestion de calidad. El 50% utilizan la atencion al cliente como herramienta de gestion.
El 63% aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de calidad es
la poca iniciativa. El 75% consideran que la atencion al cliente es fundamental para
que éste regrese al establecimiento. El 63% utilizan la confianza como herramienta de
servicio al cliente. El 75% consideran como factor importante en el servicio es la
rapidez. El 63% consideran que la atencidon que brindan es buena. El 63% ha logrado
el posicionamiento de la empresa. Conclusion: la mayoria de las micro y pequeiias
empresas, aplican gestion calidad en atencion al cliente, pero solo de manera empirica,

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

Garcia (2018) presentd un estudio denominado: Implementacion de 5s para
mejorar la calidad de produccion del pan francés en la panaderia Los Linos S.R.L,
Callao, 2018. Cuyo objetivo general fue determinar que la implementacion de 5S para
mejorar la calidad de produccion del pan francés en la panaderia Los Linos S.R.L,
Callao, 2018. La metodologia empleada fue cuantitativa, no experimental y
transversal. Los resultados indicaron que la aplicacion de las 5s mejora la calidad de
la produccion de la empresa Los Linos S.R.L., en un 33%, con respecto a la eficiencia
lo que antes se tenia un indice de 0.81 de la eficiencia, actualmente el indice es de 0.96

por lo que se puede concluir que la eficiencia ha mejorado en un 19%. La eficacia
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antes era de un 0.87 y que actualmente representa un 0.97, esta variacion se presenta
gracias a la correcta implementacion de las 5S, por lo se puede inferir que la eficacia
ha mejorado en un 11.49%. Se recomienda la implementacion de las 5s en el area de
produccion de las diferentes empresas con la finalidad de evaluar y reafirmar la
influencia importante de dicha variable. Ademas, se sugiere la implementacién en las

diferentes areas de la empresa.

Layme (2017), quien realizo un trabajo denominado: Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes De la panaderia Layme, El Agustino. Desarrollado con el
objeto de comprobar la relacion existente entre la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio de atencion proporcionado en la panaderia en estudio. La metodologia
utilizada resulto ser de tipo descriptiva con un nivel correlacional, un disefio no
experimental y transversal. Los resultados obtenidos son los siguientes: los
encuestados califican la calidad de servicio como muy buena en 50% y el 61% afirma
que se encuentra muy satisfecho con el servicio. En cuanto a la dimension tangible la
empresa en el 42% se encuentra en un nivel muy bueno. En cuanto a la confiabilidad
se encuentra en un nivel muy bueno en el 63%. La variable referida a la capacidad de
respuesta indica una calificacion en un nivel considerado como muy bueno alcanzando
un 45%. En cuanto a la seguridad se tiene que el 77% manifiesta que es siempre. En
cuanto al grado de empatia se tiene que el 61% es de nivel muy bueno. En cuanto al
precio el 58% es de nivel muy bueno. Finalmente se concluye, indicando que
efectivamente la variable calidad de servicio y satisfaccion muestran una correlacion

apreciable”.
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Salvador (2017), exhibe una investigacion titulada: Propuesta de mejora de
la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria & catering Lima, Peru-
2017, cuyo objetivo se orientd en elaborar una propuesta que permitiera mejorar la
calidad del servicio al cliente en la empresa Miski Tanta S.A.C —2017. La metodologia
aplicada fue de tipo descriptiva, disefio no experimental, transversal con alcance
proyectivo. Luego de la recoleccion de datos, se obtiene lo siguiente: el 42% de las
personas aseguran que la planificacion tiene un nivel ineficiente. En cuanto a la
competitividad los encuestados perciben que existe un 54% de nivel ineficiente. El
62% de los encuestados califica de deficiente la calidad del servicio al cliente en la

panaderia.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de calidad

Para Platas y Cervantes (2020), en una sociedad que exige calidad en los
productos y servicios es importante que las empresas puedan estar a la altura de esas
exigencias, es decir deben tener en cuenta los nuevos sistemas de calidad que las
empresas de alto nivel han alcanzado y gracias a ello se han mantenido en el mercado.
Sin embargo, este no es un tema que se podria decir que es una tendencia nueva, pues
esta corriente comenzo en los afios cincuenta en Japon con Edward Deming, seguido
de Estados Unidos y Europa, quienes actualmente llevan la delantera de la innovacion,

tecnologia y calidad.

Al respecto, uno de los autores de mayor renombre y mas representativos del
tema es Joseph Juran quien en 1990 define “la gestion de calidad como un enfoque

sistémico para establecer y cumplir los objetivos de calidad por toda la empresa”
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(Platas y Cervantes, 2020, p. 15). Otro de los autores de renombre fue William Edward
Deming, que tambiuén lo define como “el proceso de planificar, hacer, verificar y
actuar, es un factor clave en la gestion de calidad de las organizaciones innovadoras”

(Traba, 2020, p. 46).

2.2.1.1 Caracteristicas de la gestion de calidad

De acuerdo a los aportes realizados por las Normas ISO 9000: 2015, las empresas que
se comprometen con la calidad son aquellas que garantizan la satisfaccion del cliente
a través de un producto que cumpla con las caracteristicas requeridas y un servicio que
sobre pase las expectativas del cliente y basandose en la aplicacion del ciclo de calidad
o ciclo Deming y la gestion de procesos que certifica que lo realizado con la empresa

cumple con los estandares establecidos (Ingenieria y Consultoria, s.f.).

Siguiendo el esquema planteado, las caracteristicas de la gestion de calidad de

determina bajo los siguientes aspectos:

a) La principal caracteristica del sistema de calidad, es que éste se ajuste a las
necesidades e individualidades de la empresa, es decir el sistema se realiza
100% personalizado, considerando el mercado a donde se dirige el cliente, las
necesidades del mismo, planteando nuevos esquemas de trabajo y procesos,
planteamiento de indicadores para realizar el seguimiento o adaptando
procesos ya existentes con las mejoras que se requieren para alcanzar una
mayor calidad en el producto.

b) La gestion de los procesos es otro de los aspectos que se analizan, con la

intencion de definirlos, analizarlos y mejorarlos, en ese propodsito analiza la
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relaciéon entre ellos y trata de disminuir la mayor cantidad de pasos,
convirtiéndolos en simples pero utiles y efectivos.

c) Identifica las necesidades del cliente y la forma més adecuada de satisfacerlos,
considerando las herramientas y equipos que la organizacion cuenta, ademas
de capacitar al personal para un tratamiento adecuado de las necesidades.

d) Los proveedores no son un elemento que se encuentre fuera de la mejora de los
procesos, porque se incluyen dentro del mismo, pues se considera que entre la
empresa y el proveedor debe haber una relacion, que se traduzca en alianzas
con la intencion de mejorar producto, procesos de ambas partes y ambos
terminen aportando y mejorando sus actividades para satisfaccion del cliente.

e) Otra caracteristica es la comparacion o medicion de los resultados con los
objetivos de la calidad, denominandose seguimiento de resultados, los cuales
deben revisarse constantemente y plantear mejoras inmediatamente se haya
identificado una falla o error.

f) Secumple el ciclo de calidad de Deming que se constituye en cuatro elementos
importantes como es el de planificar, hacer, verificar y actuar, siguiendo ese
esquema se realiza los procesos de mejora contintian, consiguiendo con ello

que la mejora perdure en la organizacion.
2.2.1.2 Importancia de la gestion de calidad

La calidad es definida por el cliente, siendo de esta manera, estd supeditada a
la impresion, percepcion y parecer del cliente frente al producto. Por lo tanto, la

definicion de calidad no tiene un concepto definitivo.
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La importancia de la gestion de calidad radica en que proporciona a la empresa
herramientas de calidad que le permiten mejorar sus procesos si en caso se encuentren
deficientes. Por otro lado, ayuda a que las organizaciones eleven sus estandares de
calidad, con ello les permite mantenerse firmes y por largo tiempo su permanencia en
el mercado, garantizando un producto de calidad y un servicio en las condiciones que

el cliente lo necesita.

Por otro lado, la importancia de la gestion de calidad también radica en una
busqueda permanente de la mejora con la intencién de que la empresa encuentre una
posicion ventajosa en el mercado, ello se consigue con una certificacion de calidad que

en estos ultimos afos ha sido un requisito para poder ingresar a mercados foraneos.

También es importante porque se obtiene la participacion de los clientes y de
toda la organizacion, porque no se podria conseguir mayores resultados si es que no se
encuentran involucrados los trabajadores y sobre todo el compromiso de la gerencia
de la empresa, quien debe persuadir a los colaboradores a asumir los principios de
calidad y hacerlos suyos. De la misma forma que comprometer a los proveedores a
que realicen insumos y materia prima de calidad, porque es alli donde comienza el
ciclo de produccion de los productos (IOE Business School, 2020). Por ultimo, la
gestion de calidad es importante porque es un medio que va a permitir permanencia en

el mercado a través de la satisfaccion del cliente.

2.2.1.3 Principios de gestion de la calidad

De acuerdo a la Escuela Europea de Excelencia (2020) existen siete principios

relacionados a la gestion de calidad, los cuales se encuentran homologados a los
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nuevos cambios que ha planteado la ISO 9001: 2015, la cual redujo de ocho a siete

principios, entre ellos se pueden mencionar:

Enfoque al cliente. Cuando se habla de calidad por lo general encontramos una
serie de conceptos que pueden diferir uno a otro. Sin embargo, antes del planteamiento
del sistema lo que se debe preguntar es ;para quién es?, para determinar el estandar de
calidad que requiere el propio cliente. Cuando se realiza esta operacion es mas facil
encontrar una respuesta y como hacerlo, porque la tendencia es pensar con enfoque
hacia el cliente. Es por ello que la Escuela Europea de Excelencia (2020) determinar
que “Todo sistema de gestion de calidad busca intensificar el enfoque al cliente, con

el fin de aumentar su satisfaccion” (parr. 4).

Este principio tiene que quedar grabado en la mente de los trabajadores, porque
son ellos los que estan inmersos en los procesos y son quienes deben sacar los
productos con los lineamientos de calidad establecidos por el cliente, este principio
debe ser entendido por el trabajador y hacerlo un estilo de vida, lo que concuerda con

un adecuado liderazgo de los directivos para que asuman tal compromiso.

Liderazgo. “El liderazgo no solo hace referencia a los miembros de la Alta
Direccidn, o a las personas que estan a cargo de los diferentes equipos de trabajo”
(Escuela Europea de Excelencia, 2020, parr. 6). En la organizacidon otras personas
también pueden asumir el rol de liderazgo para proponer cambios y mejoras. Lo
mencionado es en funcion que el liderazgo puede ser de tipo formal e informal, en el
primer caso se trata del liderazgo de los directivos o jefes de area, pero en el segundo

caso se trata de los propios trabajadores que tienen ciertos dotes de influir sobre los
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demas y asumen ese liderazgo informal para cambiar actitudes y plantear alternativas

de solucioén que mejoren los procesos en la empresa.

Compromiso de las personas. El personal es la columna vertebral de la
organizacion, son ellos los que generan la calidad y por ende la satisfaccion de los
clientes. Bajo ese esquema de pensamiento es importante que el trabajador se involucre
en este aspecto, en tal sentido, la gestion de calidad puede comenzar a implementarse
en un solo departamento o drea de la empresa, cuando esta consiga resultados
importantes de gestion de calidad, las demas areas veran esos resultados y se acoplaran

a la misma causa.

Enfoque de procesos. Las empresas estan conformadas por procesos que los
trabajadores deben entender. Este es el primer paso para la normalizacion de los
procesos, en un sistema de gestion de la calidad los procesos se deben normalizar con
la intencidén de que no sean costosos, se conozcan y tengan una forma de trabajar facil.
En tal sentido, un proceso es una secuencia de pasos establecidos de forma ldgica que

se deben seguir para cumplir con un servicio o parte de un producto.

Toma de decisiones basada en evidencias. El monitoreo de los procesos es una
actividad diaria y frecuente, no es una actividad que se hace una sola vez y después se
descuida, esta actividad debe ser realizada por todos los trabajadores, pues es una
funcién que no es prerrogativa del supervisor o del control de calidad, sino que con la

gestion de calidad, lo asumen todos los trabajadores.

Mejora continua. Para mejorar es importante realizar la pregunta ;mejorar para
quién?, en funcioén a ello se inicia el proceso de mejora continua. “Lo que se puede

medir se puede mejorar y controlar” (Escuela Europea de Excelencia, 2020, parr. 6).
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Este es la premisa que se debe seguir para mejorar constantemente. Cuando una
empresa decide tener como objetivo la satisfaccion del cliente, debe pensar en la
mejora continua de varios elementos como el equipo de trabajo conformado por las

personas, los procesos y por ende las herramientas, equipos e infraestructura.

Gestion de relaciones. La relacion que se establece entre la empresa y los
proveedores es de dependencia, es decir que esta es de ambos, uno necesita del otro,
por tanto, lo que le ocurra a uno también le va afecta al otro y viceversa. Sin embargo,
esta relacion de dependencia también es de beneficios para ambos, dindose la misma
tematica, si se beneficia uno también lo hace el otro. La implementacion de la gestion
de calidad en las organizaciones hace que estas relaciones se fortalezcan y creen
vinculos mas fuertes con la intencién de obtener un mejor producto, de mejora calidad

y beneficio econdmicamente a ambos.

2.2.1.4 Técnicas o herramientas de gestion de calidad

De acuerdo a Platas y Cervantes (2020), la gestion de calidad presenta un
conjunto de herramientas que ayuda al diagnéstico, identificacion y mejora de las
condiciones en las que se encuentra una organizacion y que les permite mejorar su
situacion de calidad. Aspecto que es de beneficio para la organizacion y por ende para

el cliente. Estas herramientas son las que se presentan a continuacion.

Tormenta de ideas. Es una herramienta inicial de la gestion de calidad que
consiste en enumerar todas las ideas que se vienen a la mente en relacion a un problema
que se analiza. También se le denomina brainstorming y consiste en que todos los

integrantes participan para generar la mayor cantidad de ideas necesarias, estas ideas
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se generan sin orden y sin filtro y todas son validas, aunque parezcan que son aportan

nada.

Diagrama de causa y efecto. Es una herramienta efectiva para determinar las
causas y los efectos de un problema. Este diagrama se puede emplear luego que se ha
definido el problema en si, después de ello se puede realizar un andlisis para identificar
las causas y efectos del problema, ello va a contribuir a usar otras herramientas para

encontrar la solucién.

Lista de verificacion. Esta es una técnica que se emplea para verificar el
cumplimiento de determinados requisitos o puntos a evaluar. En tal sentido, es una
lista en la que se tiene una serie de afirmaciones que se deben cotejar con la realidad,

estas preguntas estan relacionadas a lo que se va a evaluar.

Diagramas de flujo. Es un conjunto de diagramas donde cada uno de ellos
representa una operacion, sirve para representar las operaciones de un proceso para
analizarlos, encontrar los errores y plantear mejoras al respecto. El diagrama de flujo
va a permitir que se muestra de forma grafica cada uno de los pasos que se desarrollan

€n un proceso.

Carta Gantt. Es un diagrama que se emplea para representar operaciones que
conforman sus etapas. Por lo general se emplea en los proyectos para mostrar las

actividades y el tiempo en el que se van a desarrollar.

Diagrama de Pareto. Es una herramienta conocida como 80/20, porque
demuestra que el 80% de los problemas son ocasionados solo por el 20% de las causas.
En tal sentido, una vez identificada esas causas se procede a emplear otra herramienta

para plantear soluciones, es decir es el paso previo antes de la solucion.
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Analisis de ratios. Se emplea para analizar a la empresa desde el enfoque
financiero, para dar una idea de cdmo se encuentra la empresa. Los ratios son diversos
y cada uno de ellos tienen objetivos diferentes de andlisis donde la fuente de
informacion es el balance y los estados financieros, usualmente se puede comparar un
periodo con otro para notar las diferencias que se han obtenido en dos o més periodos

y explicar la razon de los cambios.

2.2.1.5 Elementos de la trilogia de Juran

Joseph Juran (1904 -2008) quien es considerado como uno de los
representantes y figuras mas importantes de la calidad, comprendié esta como la
“adecuacion de los productos y servicios al uso para el cual fueron concebidos” (Platas
y Cervantes, 2020, p. 15). En tal sentido, las dimensiones que identific6 Juran son tres
a las cuales las denomin¢ la trilogia de la calidad, es decir el autor sostenia que la
administracion por la calidad y para la calidad tiene su fundamento en tres procesos
orientados a obtener el logro: planeacion de la calidad, control de la calidad y mejora

de la calidad.

Planificacion de la calidad. Consiste en desarrollar lo que el cliente en cuanto
a un producto o servicio, esta es la primera etapa de la trilogia y consiste en definir los
objetivos, politicas y determinar las necesidades de los clientes. Sobre el tema se tiene
que para esta etapa se determinan quienes son los clientes que demanda el producto o
servicio. Seguidamente se determinan las caracteristicas de los clientes y se desarrolla
el producto cuya fuente son las necesidades del cliente a quien se desea satisfacer.

Posteriormente se desarrollan procesos que van a ser capaces de productos esas
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caracteristicas solicitadas por el cliente, luego de haber solucionado ese tema, pasa al

area operativa para desarrollar los planes.

Control de la calidad. Una vez determinada la planificacién de calidad, el
siguiente paso es suministrar los estdndares de calidad que se emplearan para la
inspeccion. En esta etapa se evalua el desempeio actual de la calidad luego de haber
desarrollado el plan elaborado previamente, se compara el desempefio actual con los
objetivos planteados en la primera etapa. Finalmente, se realizan acciones para corregir
las desviaciones detectadas en el proceso de monitoreo mediante la comparacion de lo

actual con lo planificado.

Mejora de la calidad. Consiste en la deteccion de errores que es el punto de
partida de la mejora, una vez localizados se consideran como oportunidades de mejora
las cuales se deben presentar soluciones. Si bien es cierto, las perfecciones no existen
pero se trata de hacer el producto lo mas cercano a los deseos del cliente, precisamente
por esa imperfeccion es que se desarrolla la mejora continua, identificando las
necesidades de mejora en los diversos niveles y plantearse nuevos objetivos para

comenzar de nuevo la trilogia de la calidad.
2.2.2 Atencion al cliente

La atencion al cliente es una herramientas de gran importancia para las empresa
que utilizan las técnicas, para tal efecto es necesario conocer a los clientes, es asi que
se trata de caracterizar al cliente, los cuales son distintos en temperamento, necesidades
y formas de satisfacerlas, de tal manera que es importante que se estudie al cliente y

sus caracteristicas y tipos.

35



El cliente. Es la persona que presenta una necesidad y qué es la razon de ser
de la empresa, éste debe ser el centro de la estrategia de cualquier empresa, por lo que
sera importante emplear un conjunto de estrategias relacionales para mantenerlo
fidelizado. Por otro lado, se define al cliente como “la persona fisica o juridica que
compra en tiendas o establecimientos, o utiliza con asiduidad lo servicios de

profgesionales o empresas a cambio de una transaccion monetaria” (Lopez, 2020, p.5).

Tipos de clientes. Para Lopez (2020), se pueden clasificar de diferentes
maneras, las cuales pueden ser de acuerdo a la finalidad que dan a los bienes y
servicios, en funcion a la relacion con las empresas y finalmente en funcién a la

atencion que reciben:

Clientes en funcion a la finalidad que dan a los bienes, se pueden identificar

cleintes particulares y clientes industriales.

a) Clientes particulares. Son aquellas personas que compran un producto o
adquieren un servicio de manera ocasional y cuya intencidon no es lucrativa,
sino por una necesidad particular que tienen que resolver, este puede repetir la
comprar siempre y cuando el producto o servicio que compre tenga una
frecuencia de uso, por ejemplo, la compra de pan es hecha por un cliente
particular para su alimentacion y cuando adquiere un servicio de fotocopiado
también es una necesidad que tiene que satisfacer frecuentemente si es
estudiante o de vez en cuanto si es que sus propdsitos son otros, donde no
requiere frecuencia.

b) Clientes insdustriales. Se refiere a la persona fisica o juridica que adquieren

productos o servicios con fines lucrativos, teniendo como intencidon una
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actividad lucrativa. Por lo tanto, su frecuencia de compra es mayor y su

capacidad adquisitiva también, pues pueden comprar productos que resultan

ser insumos para su proceso productivo, son mas exigentes con los productos.

Clasificacion en funcidn a la relacion con la empresa, pueden clasidicarse en

cliente actuales y clientes potenciales.

a)

b)

Clientes actuales. Son aquellos que realizan una compra en la empresa
en algun momento, se distingue dos tipos: clientes habituales o leales,
son aquellos que regresan frecuentemente a la empresa a realizar
compras y los clientes esporadicos; son aquellos que realizan compras
en la empresa pero de manera discontinua.

Clientes potenciales. Son aquellos cliente que atin no han realizado una
compra en la empresa pero son potenciales para ese prop6sito porque

sus preferencias o estilo de vida asi lo determinan.

Clasificacion segin su actitud ante la atencidon que reciben. Se peuden

distinguir dos tipos: clientes seguros y clientes indecisos.

a)

Clientes seguros. Son aquellos clientes que saben lo que quieren antes
de realizar la compra, es decir ya tienen una decision establecida. Son
personas que previamente han realizado una investigacion acerca del
producto, conocen sus caracteristicas y las empresas que las venden. En
este caso, “es conveniente reforzar sus opiniones y decisiones y
centrarse en que puedan finalizar su proceso de decision, ademds de

profundizar en aquellos asuntos que soliciten” (Lopez, 2020, p. 8).
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b) Clientes indecisos. Son aquellos que cuando van a comprar aun no
saben lo que quieren, es decir no han tomado una posicion al respecto.
Tienen un nivel de conocimiento del producto muy vaga, se encuentran
en fase inicial, razon por la cual siempre buscan ayuda para realizar su
compra. En este caso, la atencion al cliente “debera ser maés intensa y
cercana y el éxito dependera de la estrategia empleada para cada

situacion” (Lopez, 2020, p. 8).

Atencién al cliente. Luego de conocer las caracteristicas del cliente, es
importante elaborar un correcto servicio de atencion al cliente — SAC. Es fundamental
para tal efecto emplear un lenguaje adecuado y preciso que sea capaz de establecer
relaciones mutuamente satisfactorias. Para Lopez (2020,p. 8), “la atencion al cliente
es el conjunto de acciones encaminadas a la correcta comunicacion de las
organiaciones con sus grupos de interés, en especial con aquellas personas fisicas o

juridicas que presenten atencion a sus productos, servicios y/o actividades”.

En 1980, Karl Albrecht experto y consultor en gerencia del servicio, afirm6
que las mejores empresas integran los momentos clave de sus negocios para mejorar
la experiencia con los clientes. Permitiendo concebir el servicio como un todo, que se
encadena y que acttia alrededor del cliente. Es asi que el autor mencionado, define el
servicio de atencion al cliente como “el valor agregado que brindan las organizaciones
para que el cliente se sienta importante, incluye cortesia y receptividad en los
encuentros con el cliente, dedicacion por solventar los obstaculos para beneficiarle, asi

como trato personalizado, entre otros” (Escamilla et al., 2021, p. 7).
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Este servicio al cliente ofrece un elemento adicional mas alla de su prestacion
basica que permite ganar la lealtad del cliente. Este valor agregado representa aquello
que el cliente no esperaba porque es un adicional con la finalidad de que la empresa
aumente su grado de aceptacion, al momento de contactar con el cliente para la compra

de un producto o servicio.

2.2.2.1 Importancia de la atencion al cliente

Los clientes en la actualidad tienen una gran libertad de eleccion, porque
existen muchas opciones para poder escoger acerca de productos que mantienen el
mismo nivel de calidad del producto que usan. Esto sucede porque la existencia de
muchas empresas con grandes variedades de productos que pueden superar la demanda

del mercado (Loépez, 2020).

La atencion al cliente ha pasado por varias etapas desde la industrializacion
cuando comenzaron aparecer los producto en masa sin atencion a la calidad, hasta los
tiempos actuales donde el marketing relacional ha hecho que la empresa pueda
acercarse de una manera distinta al cliente, enfocandose en la atencion de sus
necesidades. El cliente de hoy tiene un mayor poder de negociacion, sabe lo que quiere,
cuando lo quiere, en qué condiciones lo quiere, ademas el precio que le gustaria pagar

por el producto o servicio.

Este poder de negociacion se basa en que si el cliente no esta satisfecho con el
producto en cualquiera de sus dimensiones, tenderé a devolverlo, rechazarlo y cambiar
de proveedor. Es necesario, tener en cuenta que el cliente es la principal fuente de
ingresos de las empresas, es por ello que estas dependen de las ventas y servicios

ofrecidos. “Por lo que atender y cuidar los clientes se ha convertido en una prioridad
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para estas entidades o empresas, ya que su rentabilidad y éxtito depende del cliente”

(Lopez, 2020, p. 4).

En esa misma linea, se dice que un cliente o consumidor insatisfecho se
convierte en un enemigo potencial de la empresa dispuesto a destruirla sin piedad,
porque el cliente diseminard su opinion negativa del producto, servicio o empresa a
otros clientes, a quienes estara dispuesto a desanimarles en su compra. Por el contrario,
las empresas que se esfuercen en satisfacer al cliente, mejoraran sus ventas y el cliente
repetird las compras, tantas veces se sienta bien de hacerlo en el establecimiento,

ademads emitira opiniones positivas del producto, servicio y la empresa (Lopez, 2020).
2.2.2.2 Elementos del servicio al cliente

Al respecto, Karl Albrecth escribié en 1990 que “La excelencia en el servicio se pude
alcanzar mediante el Triangulo del servicio, en el cual se integra una estrategia bien
concebida, es decir, se crea una filosofia del servicio que se imparte al personal
adecuado, que es el que tiene contacto con el publico y que opera sobre unos sistemas
amables con el cliente” (Escamilla y Segovia, 2020). En tal sentido, el servicio esta
constituido por 4 elementos importantes: (a) el cliente como centro del tridngulo, que
a su vez es la razon de ser del servicio y por ende de la organizacion. (b) Estrategia de

servicio. (3) sistemas y (4) los colaboradores.

El cliente. Las empresas bajo este modelo planteado por Karl Albrecth deben
hacer todas sus actividades teniendo un especial enfoque hacia el cliente, de tal manera
que este Ultimo se sienta bien de atenderse en su establecimiento. Siempre se ha
pensado que el cliente es lo primero, porque se busca la satisfaccion de sus

necesidades. El cliente es el que soporta o percibe la buena o mala impresion de los
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tres elementos del tridngulo, por lo tanto, es el que califica lo que la empresa entrega

como servicio (Bolanos et al., 2019).

La estrategia de servicio. Para determinar una estrategia que satisfaga el cliente,
la empresa debe comenzar haciendo un estudio de mercado donde determine cuéles
son las necesidades que debe tener en cuenta antes de lanzar el producto al mercado.
A partir de ello, se disefia una estrategia que confronte la mision del negocio, de tal
manera que la empresa identifique qué estd haciendo y para quién lo hace, conjugando

los valores de la organizacion en cada actividad que realiza (Bolafios et al., 2019).

Los sistemas. Estan constituidos por el aspecto fisico que muestra la
organizacion como es el caso de la infraestructura, equipos e insumos que emplea la
organizacion. Asi también, lo conforman los procedimientos que tienen a disposicion
del cliente, los cuales son medios para satisfacer las necesidades del cliente (Bolafios

et al., 2019).

Los colaboradores. Es uno de los pilares més importantes del tridngulo de
servicio y se encuentran siempre en contacto directo con el cliente, es por ello que
deben recibir una capacitacion para poder brindar un servicio efectivo y sobre todo se
debe identificar a las personas que presentan ciertas cualidades capaces de atender de
manera adecuada las necesidades del cliente. Estas cualidades son definidas por la
psicologia como el soporte emocional, autoestima, tolerancia al contacto y manejo de

las relaciones con las personas (Bolafios et al., 2019).

2.2.3 Sector produccion — rubro panaderias

Las empresas productoras son aquellas que realizan la transformacion de la

materia prima para obtener un producto distinto al que inicialmente se presentaba
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como tal, es decir, sin forma, sin nombre especifico y sin atributos que puedan
satisfacer una necesidad humana. Dentro del grupo de las empresas productoras se
encuentran las panaderias, porque estas realizan un proceso de transformacion de
materia prima, en este caso la harina de trigo con otros componentes como insumos

adicionales, de los cuales se va a obtener un producto distinto denominado pan.

2 ¢

Para el Instituto Aragones de Empleo (s.f.), la panaderia” “consiste en la

elaboracion de pan de todas las clases, incluyendo pan de molde, tostado, etc. No se

99 ¢¢

incluye en este grupo los despachos en los que no se realiza la coccion del mismo” “(p.
18). Es asi, que dentro de esta clasificacion se puede identificar tres tipos de

panaderias, como son las artesanales, las comerciales y las industriales que se

explicaran a continuacion.

Panaderias artesanales. Son empresas de baja produccién que emplean como
maquinaria un horno artesanal de tamafio pequefio que no le permite realizar una alta
produccion, es por ello que sus ventas son pequenas, su forma de venta es en la calle
o en un establecimiento donde elabora un solo tipo de pan y hasta tres tipos, cuya

demanda es segura, es decir es solicitada frecuentemente por los clientes.

Panaderias comerciales. Son aquellas empresas de baja o alta comercializacion,
es decir que pueden vender en bajas o bajas cantidades, por lo general no son
productoras, sino que venden la produccidn de otras empresas. Asi también, dentro de
su establecimiento también venden otros productos complementarios y el pan es un
producto de la variedad que poseen, también dentro del establecimiento puede

funcionar otro servicio como es una cafeteria, pasteleria, fuente de soda o mini market.
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Panaderias industriales. La diferencia entre las dos categorias antes
mencionadas es que este tipo de panaderias son de alta produccién, es decir que
elaboran grandes cantidades de pan que distribuyen a otras panaderias, concesionarios
0 empresas que consumen grandes cantidades de este producto para otros clientes o

trabajadores, por lo general pueden ser empresas particulares o estatales.
2.3 Variables

Variable 1. Gestion de calidad. “la gestion de calidad es un enfoque sistémico para
establecer y cumplir los objetivos de calidad por toda la empresa” (Platas y Cervantes,

2020, p. 15).

Variable 2. Atencion al cliente. Es “el valor agregado que brindan las organizaciones
para que el cliente se sienta importante, incluye cortesia y receptividad en los
encuentros con el cliente, dedicacion por solventar los obstaculos para beneficiarle, asi

como trato personalizado, entre otros” (Escamilla et al., 2021, p. 7).
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III. HIPOTESIS

Siendo esta investigacion de tipo descriptiva, no es necesario que tenga hipotesis. De
acuerdo a Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), “no en todas las investigaciones
descriptivas se formulan hipdtesis... s6lo se emplean para predecir un dato o valor en

una o mas variables que se van a medir u observar” (p. 108).
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IV. METODOLOGIA

4.1 Diseiio de la investigacion

Se denominé transversal porque se recolectd la informaciéon en un solo
momento. Para Hernandez esta al (2014), “los diseflos transaccionales
(transversales), son investigaciones que recopilan datos en un momento Unico” (p.
154).

Fue cuantitativo, debido a que en el proceso de andlisis de datos se emple6 la
estadistica descriptiva para poder entender e interpretar mejor los resultados que se
obtuvieron de la informacién de los representantes de las panaderias de la Urb. Las
Flores de San Juan de Lurigancho. Para Gomez (2006), “En el caso del enfoque
cuantitativo, el investigador utiliza su disefio para analizar la certeza de las hipotesis
formuladas™ (p. 85).

Fue descriptivo, debido a que se recogi6 las caracteristicas de lo descrito, es
decir se describi6 las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente de las
panaderias de la Urb. Las Flores de San Juan de Lurigancho. Para Namakforoosh, M.
(2005), “la investigacion descriptiva es una forma de estudio para saber quién,
cuando, donde, coémo y porqué del sujeto de estudio” (p. 91).

Se aplicé un estudio de disefio no experimental y transversal. Fue no
experimental porque no hubo intencion de manipular los resultados de las variables.
Se podria definir como la investigacion que se realiza sin variar deliberadamente las
variables. “Lo que hacemos es observan fendmenos tal y como se dan en su contexto
natural, para después analizarlos” (Gomez, 2006, p.100).

4.2 Poblacion y Muestra

Poblacion
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Fueron 5 panaderias que se encontraban en la Urb. Las del distrito de San Juan
de Lurigancho. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “la poblacion
o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (p. 174).

Criterios de inclusion

Los criterios de inclusion fueron que sean micro o pequeias empresas, no sean
de alta productos, que se encuentren dentro de la Urb. Las Flores en San Juan de
Lurigancho.

Criterios de exclusion

Como criterio de exclusion se determind que no sean pastelerias, no sean
cadenas de panaderias y que no se encuentren fuera de la Urb. Las Flores en San Juan
de Lurigancho.

Muestra

Correspondi6 a las 5 panaderias del area de estudio. Para Namakforoosh
(2005), “el tamafio de la muestra es resultado de negociar o conciliar dos conceptos:
a) la precision, que requiere una muestra grande y b) las restricciones de costos que
obligan a reducir la muestra” (p. 77).

Cuadro 1. Fuente de informacion

Variables Poblacion Elementos de la Muestra
poblacioén
Gestion de calidad | Finita 5 trabajadores 5 trabajadores
Atencion al cliente | Finita 5 trabajadores 5 trabajadores
Elaboracion propia
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4.3 Matriz de Operacionalizacion de las Variables

. Definicion . . ., . .
Variable Dimensiones Definiciéon operacional Indicadores Pregunta Fuente Escala
conceptual
1. ¢(La panaderia fija los objetivos de la calidad?
Planificar 2. ¢La panaderia conoce las preferencias de sus clientes? Trabajador
) o 3. ;La panaderia establece politicas para la calidad en la bodega?
Conjunto de actividades , , . R .
Proceso de . 4. (La panaderia evalua el servicio que brinda? Trabajador
. relacionadas a la i . ., .
gestion de . B Controlar 5. ¢La panaderia corrige los errores con relacion a la calidad del
. planificacién, control y .
calidad X . servicio?
mejorar de la calidad. i ) . . .
6. ¢La panaderia proporciona los recursos necesarios para la mejora del | Trabajador
Mejorar servicio?
) 7. ¢La panaderia mejora su servicio constantemente?
“La gestion de - . . . . . .
] Tormenta de 8. ¢ Utiliza alguna herramienta para identificar las mejores ideas? Trabajador
calidad es un . . .
. . ideas 9. (Conoce la herramienta de tormenta de ideas?
enfoque sistémico . . :
Diagrama de 10. ;Conoce las causas que ocasionan los problemas en los procesos de la | Trabajador
. para establecer y ,
Gestion . causa y efecto panaderia?
cumplir los . . . .
de bieti d 11. /Ha utilizado la herramienta de gestion de causa y efecto? Nominal
. objetivos e ) . . .
calidad J, Lista de 12.;Cuenta con una lista de puntos que se deben cumplir en los procesos | Trabajador
calidad por toda la . ., .
. verificacion en la panaderia?
empresa” (Platas . . . .
. Conjunto de técnicas que 13. ;Ha utilizado la lista de verificacion?
y Cervantes, | Herramientas . . . . . ;
., se emplean para mejorar Diagrama de 14.;Ha identificado de graficamente sus procesos? Trabajador
2020, p. 15). de gestion de . .. . . ,
lidad los procesos en la flujo 15.;Ha utilizado el diagrama de flujo para representar graficamente sus
calidad
empresa. procesos?
Carta Gantt 16.;Ha utilizado la carta Gantt para representar los resultados de sus | Trabajador
procesos?
Diagrama de 17.(Conoce el diagrama de Pareto? Trabajador
Pareto 18. ;Ha identificado que el 80% de sus problemas son el efecto del 20%
de las causas que la generan?
Analisis de Trabajador

ratios

19. ;Ha empleado ratios para verificar el rendimiento de sus resultados?
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Atencion
al cliente

Es “el valor
agregado que
brindan las
organizaciones

para que el cliente
se sienta
importante,
incluye cortesia y
receptividad  en
los encuentros
con el cliente,
dedicacion  por
solventar los
obstaculos  para
beneficiarle, asi
como trato
personalizado,
entre otros”
(Escamilla et al.,

2021, p. 7).

20.;Ha identificado clientes en la panaderia que compran de manera

Segun la ocasional? .
K . . . o Trabajador
finalidad 21. ¢ Tiene clientes que compra pan en grandes cantidades para alglin tipo
de negocio?
Son las clasificaciones Segun la 22.;Cuenta con clientes que compran pan diariamente?
Tipos de que se derivan de la relacion conla | 23.;Cree usted que los clientes que acuden a otras panaderias cercanas | Trabajador
cliente variedad de clientes de la empresa puedan convertirse en clientes de su panaderia en el futuro?
empresa. Segh 24. ;Cuenta con clientes que compran un tipo de pan especifico?
egun su . . . .
. 25.¢Cuenta con clientes conocedores del tipo de insumo que utiliza el
actitud ante la .
. pan? Trabajador
atencion que . . . .
b 26.;Cuenta con clientes que no se deciden por el tipo de pan que quieren
reciben .
cada vez que realizan la compra?
27.¢Cuenta con procesos eficientes basado en el enfoque de atencion al
. cliente?
Estrategia de o . . :
. 28. Ha percibido que los objetivos de la empresa estan enfocados en un | Trabajador
servicio . .
servicio de calidad?
29.;La empresa busca la satisfaccion plena del cliente?
30.,La panaderia cuenta con una infraestructura adecuada para un buen
) . servicio? .
Elementos del | Personas con cualidades y Los sistemas i L. Trabajador
. . 31.¢;La panaderia cuenta con maquinaria para elaborar un buen producto?
servicio al | capacidades para atender L. . ..
. . 32.;La panaderia tiene un ambiente agradable para dar un buen servicio?
cliente al cliente adecuadamente. . .
33.(El personal de la empresa cuenta con la informacion adecuada que
requiere el cliente?
L 34. El personal de la panaderia se viste adecuadamente para dar un buen
0s .. ;
servicio? Trabajador
colaboradores

35. ¢ El personal tiene una buena disposicion hacia un buen servicio?
36. ( El personal efectiia el servicio en un tiempo adecuado para no causar
molestias al cliente?

Nominal
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recabar la informacion de las MYPE se emple6 como técnica la encuesta.
“La encuesta es un procedimiento que ayuda a recolectar informacién de un grupo de
personas previamente definidas. A través de ella se obtiene informacién de manera
sistematica” (Graso, 2006, p. 13). Se hizo uso de un cuestionario como instrumento,
porque integraron las preguntas sobre las variables estudiadas, el cuestionario fue de
respuesta dicotomica y conformado por 36 preguntas, 19 para la variable gestion de
calidad y 17 para la variable atencion al cliente, ambos cuestionarios estuvieron
dirigidos a los propietarios. Para Hernandez et al (2014), el cuestionario “es el

conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” (p. 217).
4.5 Plan de Analisis

Para analizar esta investigacion se procedioé a realizar algunos pasos bajo el
siguiente plan de analisis: a) Confeccionar el instrumento con las preguntas a realizar;
c¢) Contactar con los empresarios que se encuestardn; ¢) Disefiar una ruta para hacer
el recorrido, d) Recabar los datos requeridos mediante el cuestionario, €) Clasificar los
datos en una hoja de Excel, mediante tablas, f) Procesar dicha informacion en una hoja

de SPSS -24 y finalmente g) Analizar la informacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Pregunta de

Lurigancho, Lima 2022.

Reconocer los elementos de servicio al cliente de las micro
y pequeila empresa - rubro panaderia, urbanizacion Las
Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022.

investigacion Objetivos de investigacion Variables Metodologia
Objetivo general
Determinar las principales caracteristicas de gestion de | Gestion de
calidad y atencion al cliente en la MYPE rubro panaderia | calidad
urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima
2022. Tivo de
s Identificar el proceso de gestion calidad de las micro y . P Lo
(Cudles son las - , R investigacion:
caracteristicas de Ja | PEQuefias empresa - rubro panaderia, urbanizacion Las Cuantitativa
Gesti()q de cal.idad gestion de calidad Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022.
y atencién al cliente en atencion  al . ., . Nivel de
en MYPE del rubro . Conocer las herramientas que emplea la gestion de calidad . s
, cliente en la MYPE . - , investigacion:
panaderia, Urb. Las .| de las micro y pequeflas empresa - rubro panaderia, .2
rubro panaderia ., . . Descriptiva
Flores de San Juan i urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima .,
de Lurigancho urb. ;Las flores de 2022 Atencion al
Lima 2022 >| San  Juan de ' cliente. Disefio:
' Lurigancho, Lima . . . 5 No
Conocer los tipos del cliente de las micro y pequeiia empresa .
202272 . L, experimental -
- rubro panaderia, urbanizacion Las Flores de San Juan de transversal
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4.7 Principios éticos

La Universidad Los Angeles de Chimbote cuenta con un codigo de ética que

se presenta a continuacion (Uladech, 2016, p. 2).

a)

b)

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

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

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

asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En toda
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d)

investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados
o titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos
establecidos en el proyecto.

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

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce
que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la
investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,
procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
enseflanza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontologicas de su
profesion, se evallian y declaran danos, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1. Identificar el proceso de gestion de calidad de micro y pequeiias empresa -
rubro panaderia, urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022.

Si No Total
F % F % F %
1 (La panaderia fija los objetivos de la calidad? 1 20% 4 80% 5 100%
(La panaderia conoce las preferencias de sus 5

N° ftem

2 clientes? 100% 0 0% 5 100%
3 ﬁ;?d iiazﬁtizrllja; d:;?{})lece politicas para la 0 0% 5 100% 5 100%
4  ;La panaderia evalua el servicio que brinda? 0 0% 5 100% 5 100%
;La panaderia corrige los errores con relacion
ap g
> a la calidad del servicio? ! 20% 4 80% > 100%
6 (La panaderia proporciona los recursos 1 20% 4 80% 5 100%

necesarios para la mejora del servicio?

7 (La  panaderia mejora su  servicio 1 20% 4 0% 5 100%
constantemente?

Fuente. Encuesta realizada a propietarios de panaderias de Urb. Las Flores de S.J.L.

120%
100% 100% 100%
100%
80% 80% 80% 80%

80%

60%

40%
20% 20% 20% 20%

20%
I 0% 0% 0% I I I
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mSi ®mNo

Figura 1. Grafico de barras del objetivo especifico uno
En funcidn a las respuestas obtenidas de los trabajadores, se tiene que el 80% perciben

que la panaderia no fija los objetivos de la calidad. 100% perciben que la panaderia si

conoce las preferencias de sus clientes. 100% indicaron que la panaderia no establece
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politicas para la calidad en la bodega. 100% afirma que la panaderia no evalua el
servicio que brinda. 80% asegura que la panaderia no corrige los errores con relacion
a la calidad del servicio. 80% la panaderia no proporciona los recursos necesarios para
la mejora del servicio. 80% afirma que la panaderia no mejora su servicio

constantemente.

Tabla 2. Conocer las herramientas que emplea la gestion de calidad micro y pequerias
empresa - rubro panaderia, urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima
2022.

Si No Total
F % F % F %

N° ftem

(Utiliza alguna herramienta para identificar las

8 mejores ideas? 0 0% 5 100% 5 100%
9  (Conoce la herramienta de tormenta de ideas? 1 20% 4 80% 5 100%
0 {Sonoe s v e asomn s IS 32 a5t
11 ggitgtr}ilizado la herramienta de gestion de causa y 0 0% S 100% 5 100%
12 (Cuenta con una lista de puntos que se deben 0% L 20% 5 100%

cumplir en los procesos en la panaderia? 4

13 (Ha utilizado la lista de verificacion? 0 0% 5 100% 5 100%
0
0

14 ;Ha identificado de graficamente sus procesos? 0% 5 100% 5 100%

(Ha utilizado el diagrama de flujo para representar

15 . 9
graficamente sus procesos?

0% 5 100% 5 100%

(Ha utilizado la carta Gantt para representar los

0 0 0,
16 resultados de sus procesos? 0 0% > 100% 5 100%
17  (Conoce el diagrama de Pareto? 1 20% 4 80% 5 100%
, Ha identificado que el 80% de sus problemas son
G q p 0 0 0
18 el efecto del 20% de las causas que la generan? 0 0% > 100% 5 100%
19 (Ha empleado ratios para verificar el rendimiento 0 0% s 100% 5 100%

de sus resultados?
Fuente. Encuesta realizada a propietarios de panaderias de Urb. Las Flores de S.J.L.
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Figura 2. Grafico de barras del objetivo especifico uno

De los resultados obtenidos de la encuesta, el 100% de los representantes de las Mype
no utiliza alguna herramienta para identificar las mejores ideas. 80% no conoce la
herramienta de tormenta de ideas. 60% si conoce las causas que ocasionan los
problemas en los procesos de la panaderia. 100% no ha utilizado la herramienta de
gestion de causa y efecto. 80% si cuenta con una lista de puntos que se deben cumplir
en los procesos en la panaderia. 100% no ha utilizado la lista de verificacion. 100% no
ha identificado de graficamente sus procesos. 100% no ha utilizado el diagrama de
flujo para representar graficamente sus procesos. 100% no ha utilizado la carta Gantt
para representar los resultados de sus procesos. 80% no conoce el diagrama de Pareto.
100% no ha identificado que el 80% de sus problemas son el efecto del 20% de las
causas que la generan. 100% no ha empleado ratios para verificar el rendimiento de

sus resultados.
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Tabla 3. Conocer los tipos del cliente de micro y pequerias empresa - rubro panaderia,
urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022.

Si No Total

N° ftem
F % F % F %

(Ha identificado clientes en la panaderia que

20 . 5 100% O 0% 5  100%

compran de manera ocasional?

;Tiene clientes que compra pan en grandes

4 q p p g o ) 0
21 cantidades para algun tipo de negocio? > 100% 0 0% > 100%
2 (Cuenta con clientes que compran pan 5 100% 0 0% 5 100%

diariamente?

(Cree usted que los clientes que acuden a otras
23  panaderias cercanas puedan convertirse en 5 100% O 0% 5 100%
clientes de su panaderia en el futuro?
(Cuenta con clientes que compran un tipo de pan
especifico?
(Cuenta con clientes conocedores del tipo de
insumo que utiliza el pan?
(Cuenta con clientes que no se deciden por el

26  tipo de pan que quieren cada vez que realizan la 0 0% 5 100% 5 100%
compra?

Fuente. Encuesta realizada a propietarios de panaderias de Urb. Las Flores de S.J.L.

24 5 100% 0O 0% 5 100%

25 5 100% 0O 0% 5 100%
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100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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item 20 item 21 item 22 item 23 item 24 item 25 item 26

ESi mNo

Figura 3. Grafico de barras del objetivo especifico uno

En cuanto al conocimiento de los tipos de clientes, los trabajadores informaron

que 100% si ha identificado clientes en la panaderia que compran de manera ocasional.
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100% si tiene clientes que compra pan en grandes cantidades para algin tipo de

negocio. 100% si cuenta con clientes que compran pan diariamente. 100% si cree usted

que los clientes que acuden a otras panaderias cercanas puedan convertirse en clientes

de su panaderia en el futuro. 100% si cuenta con clientes que compran un tipo de pan

especifico. 100% si cuenta con clientes conocedores del tipo de insumo que utiliza el

pan. 100% no cuenta con clientes que no se deciden por el tipo de pan que quieren

cada vez que realizan la compra.

Tabla 4. Reconocer elementos de servicio al cliente de micro y pequerias empresa -
rubro panaderia, urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022.

Si No Total
Ne ftem
F % F % F %
;,Cuenta con ficientes basad 1
¢ procesos eficientes basado en e 0 o o
27 enfoque de atencion al cliente? ! 20% 4 80% 5 100%
28 (Ha percibido que los obj.et.ivos de .la empresa 0 0% S 100% 5 100%
estan enfocados en un servicio de calidad?
29 gﬁ:nteer;lpresa busca la satisfaccion plena del ) 40% 3 60% 5 100%
JLa deri t infraestruct
(La panaderia cuenta con una infraestructura 0 0 o
30 adecuada para un buen servicio? 3 60% 2 40% 5 100%
31 (La panaderia cuenta con maquinaria para 5 100% 0 0% 5 100%
elaborar un buen producto?
1 fiI;ra f;giiiriae :‘i/?(l;lif; ;m ambiente agradable para 3 60% 2 40% 5  100%
JEl 1 de 1 t 1
(El personal de la empresa cuenta con la 0 0 o
33 informacion adecuada que requiere el cliente? > 100% 0 0% > 100%
34 (El personal de la panaderia se viste 3 60% 2 40% 5  100%
adecuadamente para dar un buen servicio?
35 ﬁ}ilsz;Sz::\l,igzr;e una buena disposicion hacia 3 60% 2 40% 5  100%
36 (El personal efectua el servicio en un tiempo 3 60% 2 40% 5  100%

adecuado para no causar molestias al cliente?

Fuente. Encuesta realizada a propietarios de panaderias de Urb. Las Flores de S.J.L.
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Figura 4. Grafico de barras del objetivo especifico uno

Del objetivo cuatro se tiene que 80% no cuenta con procesos eficientes basado
en el enfoque de atencion al cliente. 100% no ha percibido que los objetivos de la
empresa estan enfocados en un servicio de calidad. 60% afirman que la empresa no
busca la satisfaccion plena del cliente. 60% asegura que la panaderia si cuenta con una
infraestructura adecuada para un buen servicio. 100% afirma que la panaderia si cuenta
con maquinaria para elaborar un buen producto. 60% asegura que la panaderia si tiene
un ambiente agradable para dar un buen servicio. 100% afirma que personal de la
empresa si cuenta con la informacion adecuada que requiere el cliente. 60% manifiesta
que el personal de la panaderia si viste adecuadamente para dar un buen servicio. El
60% asegura que el personal si tiene una buena disposicion hacia un buen servicio.
60% afirma que el personal si efectia el servicio en un tiempo adecuado para no causar

molestias al cliente.
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5.2 Analisis de resultados

En relacion al objetivo especifico uno se identifico el proceso de gestion
de calidad de las micro y pequeias empresas - rubro panaderia, urbanizacién
Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. Los resultados registrados
indicaron que el 80% perciben que la panaderia no fija los objetivos de la
calidad. 100% perciben que la panaderia si conoce las preferencias de sus
clientes. 100% indicaron que la panaderia no establece politicas para la calidad
en la bodega. 100% afirma que la panaderia no evalta el servicio que brinda.
80% asegura que la panaderia no corrige los errores con relacion a la calidad
del servicio. 80% la panaderia no proporciona los recursos necesarios para la
mejora del servicio. 80% afirma que la panaderia no mejora su servicio

constantemente.

Lo que significa que en relacion al proceso gestion de calidad de las
panaderias de la urbanizaciéon Las Flores del distrito de San Juan de
Lurigancho, esta no se estd dando con la intencion de mejorar la calidad del
servicio, debido a que las respuestas de los representantes de la empresa han
dado muestras de que no aplican la mayoria de los elementos relacionados a la
gestion de calidad. Un resultado similar es el que muestra Hernandez y
Gonzélez (2021) quienes reportan en su investigacion que la empresa algunas
veces plantea objetivos y politicas y en los procesos 52% manifiesta que casi
siempre hay desperdicios, lo que significa que los procesos de gestion de
calidad no se estdn dando de manera uniforme y se estan descuidando la calidad

de la produccion.
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En el estudio presentado por Benitez y Punguil (2018) reporta en sus
conclusiones que la panaderia carece de manuales, registros ni la
estandarizacion de sus procesos. Determinandose que la gestion de la
organizacion presenta debilidades, que hacen necesario implementar mejoras
que promuevan la calidad del producto y servicio ofrecido al cliente. Asi
mismo, Salcedo (2017) en un estudio realizado en una panaderia en Colombia
determinan bajo las deficiencias que presenta la organizacion que la empresa
requiere de la implementacion de un sistema de gestion de calidad, que ayuden
a la optimizacion de los procesos organizacionales. Con el propoésito de elevar
la calidad de todas las areas de la organizacion. Tal como se puede apreciar en
ambos estudios, se requiere la incursion de un diagnostico y el cumplimiento

de los principios de gestion de calidad.

En relacion al objetivo especifico dos se tom6 conocimiento de las
herramientas que emplea la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas - rubro panaderia, urbanizacion Las Flores de San Juan de
Lurigancho, Lima 2022. En tal sentido, los resultados fueron que 100% de los
trabajadores no utiliza alguna herramienta para identificar las mejores ideas.
80% no conoce la herramienta de tormenta de ideas. 60% si conoce las causas
que ocasionan los problemas en los procesos de la panaderia. 100% no ha
utilizado la herramienta de gestion de causa y efecto. 80% si cuenta con una
lista de puntos que se deben cumplir en los procesos en la panaderia. 100% no
ha utilizado la lista de verificacién. 100% no ha identificado graficamente sus
procesos. 100% no ha utilizado el diagrama de flujo para representar

graficamente sus procesos. 100% no ha utilizado la carta Gantt para representar
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los resultados de sus procesos. 80% no conoce el diagrama de Pareto. 100% no
ha identificado que el 80% de sus problemas son el efecto del 20% de las causas
que la generan. 100% no ha empleado ratios para verificar el rendimiento de

sus resultados.

En funcién a las respuestas mostradas lineas arriba, se puede apreciar
que las panaderias de la urbanizacion Las Flores del distrito de San Juan de
Lurigancho, no emplean ninguna de las herramientas de gestion de la calidad,
no obstante conocer las condiciones en que se encuentran los procesos y el
servicio e incluso sabiendo cudles son sus fallas. Al parecer, esto se debe a la
falta de conocimiento de las herramientas de gestion de calidad, lo que limita

la mejora de sus procesos y servicio.

Una situacion diferente es la que present6d Linan (2021) en su estudio
sobre gestion de calidad de la panaderia D’'Jhonny” S en el distrito de Chimbote,
donde reporta que la empresa si conoce las herramientas de gestion de calidad
y que estas son usadas en su establecimiento, razén por la cual tiene altos
niveles de aceptacion de los clientes debido a la calidad de su producto y
servicio y que constantemente se encuentran mejorando en esos aspectos. En
esa misma linea, se encuentra el estudio de Palomino (2021) quien realiz6 un
estudio a un conjunto de panaderias en la ciudad de Tacna, donde encontr6 que
estas panaderias si conocian la gestion de calidad y trabajaban en funcion a ello.
De tal manera que el 70% considera que la participacion de sus compaferos en
el proceso de gestion de calidad es importante por los aportes que realizan al

mismo. Asi también, 74% afirma que realiza una programacion diaria de la
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produccion de pan haciendo uso de las herramientas de gestion de calidad,

tratando de encontrar oportunidades de mejora en los procesos.

En relacion al objetivo especifico tres se tomd conocimiento de los tipos
del cliente de micro y pequeiias empresas - rubro panaderia, urbanizacién Las
Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. Los resultados reportados
indicaron que 100% si ha identificado clientes en la panaderia que compran de
manera ocasional. 100% si tiene clientes que compra pan en grandes cantidades
para algin tipo de negocio. 100% si cuenta con clientes que compran pan
diariamente. 100% si cree usted que los clientes que acuden a otras panaderias
cercanas puedan convertirse en clientes de su panaderia en el futuro. 100% si
cuenta con clientes que compran un tipo de pan especifico. 100% si cuenta con
clientes conocedores del tipo de insumo que utiliza el pan. 100% no cuenta con
clientes que no se deciden por el tipo de pan que quieren cada vez que realizan

la compra.

En funcioén de las respuestas anteriores en cuanto al conocimiento de los
clientes, se puede apreciar que las panaderias de la urbanizacion Las Flores del
distrito de San Juan de Lurigancho, si conocen a sus clientes ya demas lo tiene
clasificados por la frecuencia de compra que tienen los mismos. Sin embargo,
si se junta estas respuestas con objetivos anteriores de procesos y herramientas
de gestion de calidad, se puede notar que aunque las panaderias conozcan bien
a sus clientes, no han podido aplicar los principios de gestion de calidad y
tampoco las herramientas, porque pasa por un tema de desconocimiento,

situacioén que perjudica tanto los procesos como el servicio que brindan.
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Situacion similar es la que presenté Kano (2017) quien realizd una
investigacion sobre gestion de calidad de las panaderias en Chimbote, donde
manifestd que conoce a los clientes y sabe cudles son sus necesidades en
relacion a la preferencia de los productos que vende, de tal manera que registrd
que el 65% de los clientes se encuentra satisfecho con el producto y servicio.
Asi también, lo demuestra Vasquez (2019 en un estudio realizado en panaderias
de Chimbote donde informa que el conocimiento a los clientes es importante
porque se puede implementar una estrategia adecuada a sus necesidades. Es por
ello que en funcion a lo mencionado el 75% de las empresas ha demostrado que
la atencion al cliente es fundamental para que el cliente regrese al
establecimiento y el 50% utiliza la gestion al cliente como una estrategia

fundamental en la gestion de las panaderias.

En lo que respecta al objetivo especifico cuatro se reconocié los
elementos del servicio al cliente de las micro y pequefias empresas - rubro
panaderia, urbanizacion Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022. Los
resultados indicaron que 80% no cuenta con procesos eficientes basado en el
enfoque de atencion al cliente. 100% no ha percibido que los objetivos de la
empresa estan enfocados en un servicio de calidad. 60% afirman que la empresa
no busca la satisfaccion plena del cliente. 60% asegura que la panaderia si
cuenta con una infraestructura adecuada para un buen servicio. 100% afirma
que la panaderia si cuenta con una infraestructura adecuada para un buen
servicio. 60% asegura que la panaderia si tiene un ambiente agradable para dar
un buen servicio. 100% afirma que personal de la empresa si cuenta con la

informacion adecuada que requiere el cliente. 60% manifiesta que el personal
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de la panaderia si viste adecuadamente para dar un buen servicio. El 60%
asegura que el personal si tiene una buena disposicion hacia un buen servicio.
60% afirma que el personal si efectia el servicio en un tiempo adecuado para

no causar molestias al cliente.

Los resultados manifestados en lineas anteriores demuestran que las
panaderias de la urbanizacion Las Flores del distrito de San Juan de
Lurigancho, no se encuentran enfocadas en la atencion al cliente y tampoco sus
procesos y servicios. Por lo tanto, no tiene estrategias implementadas sobre el
servicio de atencion al cliente, situacion que se constituye en una desventaja
para mantener a los clientes fieles a la compra de sus productos en su

establecimiento.

Sin embargo, una situacion distinta es la que mostré Vasquez (2019) al
reportar en su investigacion que aplica estrategias de atencion al cliente porque
ha entendido que la atencidn al cliente es importante para mantener al cliente
cautivo, ello sumado a una gestion de calidad apropiada es el complemento para
tener sostenibilidad en el mercado. Asi también, en el estudio de Layme (2017)
el autor informa que en su estudio realizado en la panaderia Layme en el
Agustino, encontr6 que el 50% de los clientes encuestados informaron que
califican la calidad de servicio como muy buena y el 61% asegura que se
encuentra satisfecho con el producto y servicio. Del mismo modo, inform6 que
el 42% aprecia que la infraestructura y equipo de la panaderia le parece

adecuada y muy buena para el servicio.
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Por el contrario, Salvador (2017) quien realiz6 una propuesta de mejora
en la pasteleria y Catering Lima para mejorar la calidad de su servicio informé
que esta empresa presenta deficiencias en su atencion al cliente, de tal manera
que el 62% de los clientes encuestados informaron que califica el servicio de
deficiente, por la mala atencion presentada por quienes atienden en el
establecimiento. Es por ello que Garcia (2021) muestra en sus resultados que la
prioridad de todo negocio es la atencion al cliente para llegar incluso a la
satisfaccion de sus necesidades. Es por ello que agrega que el personal de
atencion al cliente, deben ser personas capacitadas en el tema y que sobre todo

tenga esa vocacion por dar una buena atencion al cliente.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se identificd el proceso de gestion de calidad de las Mype, las cuales no
cumplen con el planteamiento de objetivos de calidad, tampoco establece politicas de
calidad y no evalua el servicio que brinda, no proporciona los recursos necesarios para
le mejora del servicio y tampoco mejora el mismo. No obstante, conoce las
necesidades de los clientes.

Se conoci6 las herramientas que emplea la gestion de calidad de las Mype y se
verifico que las panaderias en estudio no emplean ninguna de las herramientas de
gestion de calidad relacionadas a lluvia de ideas, diagrama de causa — efecto, lista de
chequeo, diagrama de flujo, carta Gantt, diagrama de Pareto y ratios, debido al
desconocimiento que tienen de ellas.

Se conocid los tipos de clientes de las Mype, los cuales compra de manera
ocasional, algunos compran en grandes cantidades porque tienen algin tipo de
negocio. Otros compran con frecuencia diaria, también compran un tipo de pan
especifico y también cuenta con clientes que conocen del producto.

Se reconocid los elementos de servicio al cliente de las Mype y presenta
deficiencias en los procesos los cuales no estdn basados en el enfoque al cliente,
tampoco los servicios se enfocan a la calidad de servicio. En consecuencia, no busca
la satisfaccion de los clientes. No obstante, cuenta con infraestructura, maquinaria y
disposicion del personal para dar un buen servicio. En tal sentido, se aprecia un
desconocimiento de la forma como mejorar el servicio.

Se determino las principales caracteristicas de gestion de calidad y atencion al

cliente en las panaderias de la urbanizacion Las Flores en el distrito de San Juan de
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Lurigancho, las cuales presentan deficiencias tanto en la gestion de calidad como en

la atencidn al cliente, generalmente por el desconocimiento de ambas.

6.2 Recomendaciones

Los propietarios y trabajadores de las panaderias deben instruirse en
tema de gestion de calidad para conocer sus procesos y mejorarlos, ademas de
cambiar la mentalidad del equipo de trabajo teniendo en cuenta que la calidad
debe estar en todo el proceso de elaboracion de pan y del servicio que se realiza
en tienda.

Los propietarios y trabajadores de las panaderias deben conocer sobre
las herramientas de gestion de calidad, por lo menos las basicas para que sean
empleadas en la mejora continua. Para este tipo de negocios es importante
conocer la lista de verificacion, diagrama de causa — efecto, diagrama de flujo,
diagrama de Pareto y lluvia de ideas.

Los propietarios y trabajadores de las panaderias deben conocer los
clientes que se acercan a comprar y conocer sus preferencias de compra, para
tal efecto deben implementar un buzon de quejas y sugerencias, junto a un libro
de reclamaciones para conocer las expectativas y molestias del cliente.

Los propietarios de las panaderias deben implementar estrategias
enfocadas al cliente, asi como adiestrar a los trabajadores en técnicas de
atencion al cliente y mejorar la limpieza de sus locales y vestimenta del peronal

de atencion al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Cuestionario aplicado a los duefios o administradores de las MYPE del rubro
panaderia, Urb. Las Flores de San Juan de Lurigancho, Lima 2022.
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informaciéon de las MYPE para
desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion de calidad y atencion al
cliente en mypes del rubro panaderia, Urb. Las Flores de San Juan de Lurigancho,
Lima 2022”.

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines
académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y
colaboracion.

Instrucciones: Marque con un aspa (x) solo una de las siguientes alternativas por cada

interrogante de acuerdo a su opinion.

Caracteristicas de la gestion de calidad

Gestion de la calidad Si | No
Dimension 1: Proceso de gestion de calidad
(La panaderia fija los objetivos de la calidad?
(La panaderia conoce las preferencias de sus clientes?
(La panaderia establece politicas para la calidad en la bodega?
(La panaderia evalua el servicio que brinda?
(La panaderia corrige los errores con relacion a la calidad del servicio?
(La panaderia proporciona los recursos necesarios para la mejora del servicio?
(La panaderia mejora su servicio constantemente?
Dimension 2: Herramientas de gestion de calidad
(Utiliza alguna herramienta para identificar las mejores ideas?
9 | ({Conoce la herramienta de tormenta de ideas?
10 | ;Conoce las causas que ocasionan los problemas en los procesos de la panaderia?
11 | ;Ha utilizado la herramienta de gestion de causa y efecto?
12 | ;Cuenta con una lista de puntos que se deben cumplir en los procesos en la panaderia?
13 | (Ha utilizado la lista de verificacion?
14 | ;Ha identificado de graficamente sus procesos?
15 | ;Ha utilizado el diagrama de flujo para representar graficamente sus procesos?
16 | ;Ha utilizado la carta Gantt para representar el cronograma de sus actividades?
17 | ;Conoce el diagrama de Pareto?

N NN |B ([N —

oo
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18

(Ha identificado que el 80% de sus problemas son el efecto del 20% de las causas
que la generan?

19

(Ha empleado ratios para verificar el rendimiento de sus resultados?

Caracteristicas de atencion al cliente

N° Atencion al cliente Si | No
Dimension 1: Tipos de clientes
1 | ;Ha identificado clientes en la panaderia que compran de manera ocasional?
2 | ;Tiene clientes que compra pan en grandes cantidades para algn tipo de negocio?
3 | ;Cuenta con clientes que compran pan diariamente?
4 ({Cree usted que los clientes que acuden a otras panaderias cercanas puedan convertirse
en clientes de su panaderia en el futuro?
5 | (Cuenta con clientes que compran un tipo de pan especifico?
6 | (Cuenta con clientes conocedores del tipo de insumo que utiliza el pan?
7 (Cuenta con clientes que no se deciden por el tipo de pan que quieren cada vez que
realizan la compra?
Dimension 2: Elementos del servicio
8 | (Cuenta con procesos eficientes basado en el enfoque de atencion al cliente?
9 (Ha percibido que los objetivos de la empresa estan enfocados en un servicio de
calidad?
10 | ;La empresa busca la satisfaccion plena del cliente?
11 | ;La panaderia cuenta con una infraestructura adecuada para un buen servicio?
12 | (La panaderia cuenta con maquinaria para elaborar un buen producto?
13 | (La panaderia tiene un ambiente agradable para dar un buen servicio?
14 | (El personal de la empresa cuenta con la informacion adecuada que requiere el cliente?
15 | (El personal de la panaderia se viste adecuadamente para dar un buen servicio?
16 | (El personal tiene una buena disposicion hacia un buen servicio?
17 (El personal efectiia el servicio en un tiempo adecuado para no causar molestias al
cliente?
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Anexo 2. Matriz indicador — pregunta

que reciben

26.Cuenta con clientes que no se deciden por el tipo de pan que quieren cada vez que realizan
la compra?

Variable Dimensiones Indicadores Pregunta Fuente
1 (La panaderia fija los objetivos de la calidad?
Planificar 2. ¢(La panaderia conoce las preferencias de sus clientes? Trabajador
» 3. ¢La panaderia establece politicas para la calidad en la bodega?
Proceso de gestion de i i . B B
. 4. (La panaderia evalua el servicio que brinda? Trabajador
calidad Controlar i X L, . o
5. ¢La panaderia corrige los errores con relacion a la calidad del servicio?
Mei 6. ¢La panaderia proporciona los recursos necesarios para la mejora del servicio? Trabajador
ejorar . ..
! 7. ¢La panaderia mejora su servicio constantemente?
Tormenta de ideas 8. ¢ Utiliza alguna herramienta para identificar las mejores ideas? Trabajador
9. (Conoce la herramienta de tormenta de ideas?
Gestion de Diagrama de causa y efecto 10. ;Conoce las causas que ocasionan los problemas en los procesos de la panaderia? Trabajador
calidad 11. /Ha utilizado la herramienta de gestion de causa y efecto?
Lista de verificacion 12.;Cuenta con una lista de puntos que se deben cumplir en los procesos en la panaderia? Trabajador
. 13. ;Ha utilizado la lista de verificacion?
Herramientas de ) . . . | :
. . Diagrama de flujo 14. ;Ha identificado de graficamente sus procesos? Trabajador
gestion de calidad . . . i
15. ;Ha utilizado el diagrama de flujo para representar graficamente sus procesos?
Carta Gantt 16.;Ha utilizado la carta Gantt para representar los resultados de sus procesos? Trabajador
Diagrama de Pareto 17.;Conoce el diagrama de Pareto? Trabajador
18. (Ha identificado que el 80% de sus problemas son el efecto del 20% de las causas que la
generan?
Analisis de ratios 19. ;Ha empleado ratios para verificar el rendimiento de sus resultados? Trabajador
i . 20. ¢ Ha identificado clientes en la panaderia que compran de manera ocasional? .
Segun la finalidad . . . . . Trabajador
21.;Tiene clientes que compra pan en grandes cantidades para algiin tipo de negocio?
22.;Cuenta con clientes que compran pan diariamente?
Atencid | Segln la relacion con la empresa 23.(Cree usted que los clientes que acuden a otras panaderias cercanas puedan convertirse en | Trabajador
encion  al
lent Tipos de cliente clientes de su panaderia en el futuro?
cliente
24. ;Cuenta con clientes que compran un tipo de pan especifico?
Segun su actitud ante la atencion 25. (Cuenta con clientes conocedores del tipo de insumo que utiliza el pan? Trabaiad
rabajador
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Elementos del servicio
al cliente

Estrategia de servicio

27.Cuenta con procesos eficientes basado en el enfoque de atencion al cliente?
28.;Ha percibido que los objetivos de la empresa estan enfocados en un servicio de calidad?
29.;La empresa busca la satisfaccion plena del cliente?

Trabajador

Los sistemas

30.¢La panaderia cuenta con una infraestructura adecuada para un buen servicio?
31.¢La panaderia cuenta con maquinaria para elaborar un buen producto?
32.;La panaderia tiene un ambiente agradable para dar un buen servicio?

Trabajador

Los colaboradores

33.El personal de la empresa cuenta con la informacion adecuada que requiere el cliente?
34./El personal de la panaderia se viste adecuadamente para dar un buen servicio?

35.El personal tiene una buena disposicion hacia un buen servicio?

36. El personal efectiia el servicio en un tiempo adecuado para no causar molestias al cliente?

Trabajador
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Anexo 3. Validacion del instrumento de recoleccion de datos

Constancia de validacion

Yo, Willy Gastello Mathews, identificado con DNI 09635561, MAGISTER EN
GESTION PUBLICA.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: cuestionano, elaborado por CARDENAS
QUISPE SONIA, a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN MYPES DEL RUBRO PANADERIA, URB. LAS
FLORES DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2022”, que se encuentra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Lima, 28 de marzo de 2022

Mg. Willy Gastello Mathews

CORLAD LIMA N* 08250
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Ficha de validacion de la variable gestion de calidad

ftems relacionados con VARIABLE: (Es pertinente con el | jNecesita mejorar la | ;Es tendencioso,
GES-TIO\' DE C‘AI;IDAD (DUENOS \'0 concepto? redaccion? aquiescente? ;5S¢ necesita mds items para medir el
. } ' concepto
TRABAJADORES) si No si No Si No
1. L deria fija los objetivos de s
m“‘aﬂ;’pana ria fija los objetivos a x x x Si( JNo(X)
2. ;La panaderia conoce las preferencias de R
:iu:c]icﬁlcs'.’ P x X X Si( )No(X)
3. ;La panaderia establece politicas para la X x x Si{ yNo(X)
calidad en la bodega? :
s No (X
4. ;La panaderia evalia el servicio que X x x () Ne(X)
brinda? :
5. ;La panaderia corrige los errores con i Si( I Noi(X)
relacion a la calidad del servicio? X X X
6. ;La panaderia proporciona los recursos X x x Si{ ) No(X)
necesarios para la mejora del servicio? :
jLa panaderia mejora su  servicio Si{ )Ne(X)
Lt -
constantemente? X X X
8. gUtlliza alguna herramienta para A Si{ )Ne(X)
identificar las mejores ideas? X X X
9. ;(Conoce la herramienta de tormenta de Si( I No(X)
ideas? X X X
10. ;Conoce las causas que ocasionan los i Si{ ) Ne(X)
problemas en los procesos de la panaderia? X X X
11. ;Ha utilizado la herramienta de gestion de i Si( ) No(X)
causa y efecto? x X X
12. ;Cuenta con una lista de puntos que se¢ Si{ ) Ne(X)
deben cumplir en los procesos en la X X X
panaderia?
13. jHa utilizado la lista de verificacion? Si( ) No(X)
X X X
14. ;Ha identificado de graficamente sus Si( ) No(X)
procesos? X X X
15. ;Ha utilizado el diagrama de flujo para Si( ) No(X)
representar graficamente sus procesos? X X X
16. ;Ha utilizado la carta Gantt para i Si( ) No(X)
representar el cronograma de sus actividades? X X X
17. ;Conoce el diagrama de Pareto? St ) No(X)
X X X
18. ;Ha identificado que el 80% de sus Si( ) No(X)
problemas son el efecto del 20% de las causas X X X
que la generan?
19. ;Ha empleado ratios para verificar el x X X Si( ) No(X)

rendimiento de sus resultados?
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Ficha de validacion de la variable atencién al cliente

items relacionados con ATENCION AL (Es pertinente con el | jNecesita mejorar la | (Es tendencioso,
CL]I::NTE -(DUENOS : Yio concepto? redaccion? aquiescente? ;5S¢ necesita mas items para medir ¢l
concepto

TRABAJADORES) Si No Si No Si No

1. ;Ha identificado clientes en la panaderia X X x Si{ ) No(X)
que compran de manera ocasional? ° {

2. ;Tiene clientes que compra pan en grandes . .

cantidades para algin tipo de negocio? X X X Si( ) Ne(X)
3. (Cuenta con clientes que compran pan . .
dia;iamcmc‘.’ ! P X X X Si( )Ne(X)
4. ;Cree usted que los clientes que acuden a

ofras panaderias cercanas puedan convertirse X X X Si{ ) No(X)
en clientes de su panaderia en el futuro?

5. ;Cuenta con clientes que compran un tipo i X

dc';)m'l especifico? X X X Si{ )No(X)
6. ;Cuenta con clientes conocedores del tipo X .

de insumo que utiliza el pan? X X X Si{ ) Ne(X)
7. ;Cuenta con clientes que no se deciden por

el tipo de pan que quicren cada vez que X X X Si{ ) No(X)
realizan la compra?

8. ;Cuenta con procesos eficientes basado en i .

¢l enfoque de atencion al cliente? X X X Si( ) No(X)
9. ;Ha percibido que los objetivos de la

empresa estin enfocados en un servicio de X X X Si{ ) No(X)
calidad?

10. ;La empresa busca la satisfaccion plena i .
del cliente? X X X St )No(X)
11. ;La panaderia cuenta con una
infraestructura  adecuada para un buen X X X Si( J)No(X)
servicio?

12. ;La panaderia cuenta con magquinaria i X
para elaborar un buen producto? X X X St )No(X)
13. ;La panaderia tiene un ambiente i .
agradable para dar un buen servicio? X X X Si{ }No(X)
14. ;El personal de la empresa cuenta con la
informacion  adecuada que requiere el X X X Si( INo(X)
cliente?

15. ;El personal de la panaderia se viste i X
adecuadamente para dar un buen servicio? X X X Si( )No(X)
16. ;El personal tiene una buena disposicion i X
hacia un buen servicio? X X X Si( }Ne(X)
17. ;El personal efectia el servicio en un
tiempo adecuado para no causar molestias al X X X Si( )No(X)

cliente?
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Constancia de validacion

Yo. VICTOR HUGO ESPINOSA OTOYA, identificado con DNI 07535731,
MAGISTER EN EDUCACION , con mencién en DOCENCIA, CURRICULO E
INVESTIGACION.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccidén de datos: cuestionario, elaborado por CARDENAS
QUISPE SONIA. alos efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN MYPES DEL RUBRO PANADERIA, URB. LAS
FLORES DE SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA 2022”7, que se encuentra
realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Lima, 19 de mayo de 2022

Meg. Victor Hugo Espinosa Otova

CORLAD LIMA N° 0688
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Ficha de validacion de la variable gestion de ca].idad]

ftems relacionados con VARIABLE: (Es vpertinente con el | ;Necesita mejorar Ia| (Es tendencioso, o )
GESTION DE CALIDAD (DUENOS Y/O concepto? redaccion? aquiescente? Be necesita més items para medir el
b, B ’ concepto
TRABAJADORES) si No si Ne si No
1. ;La panaderia fija los objetivos de la .
. ali?iad"p 4 y X X X $i()No(X)
2. ;La panaderia conoce las preferencias de .
sus clientes? X X x SiL)Ne ()
3. ;La panaderia establece politicas para la X % x SiC)No(X)
calidad en la bodega? -
4. ;La panaderia evalia el servicio que X % x SiC)No(X)
brinda? -
3. ¢La panaderia corrige los errores con Si_ ) Ne(X)
relacion a la calidad del servicio? X X X
6. ;La panaderia proporciona los recursos X % x Si( ) No(X)
necesarios para la mejora del servieio? -
7. iLa panaderia mejora su servicio Sif ) No(X)
constantemente? X X X
8. Utiliza alguna herramienta para 81 JNo(X)
identificar las mejores ideas? X S X
9. ;Conoce la herramienta de tormenta de Si_ ) Ne(X)
ideas? X X X
10. ;Conoce las causas que ocasionan los S ) Ne(X)
problemas en los procesos de la panaderia? X X X
11. ;Ha utilizado la herramienta de gestion de Si )Ne(X)
causa y efecto? X X X
12. ;Cuenta con una lista de puntos que se S ) No(X)
deben cumplir en los procesos en la X X X
panaderia?
13. ;Ha utilizado la lista de verificacion? 51 No
2 ¥ % % LINe(X)
14, ;Ha identificade de grafi sUs Si{ ) No(X)
procesos? X X X
15. ;Ha utilizado el diagrama de flujo para Si )Ne(X)
representar graficamente sus procesos? X X X
16. ;Ha utilizado la carta Gantt para S1( ) No(X)
representar el cronograma de sus actividades? X X X
17. (Conoce el diagrama de Pareto? 51 No
g ¥ - x LINe(X)
18. ;Ha identificado que el 80% de sus S ) Ne(X)
problemas son el efecto del 20% de las cansas X X X
que la generan?
19. ;Ha empleado ratios para verificar el Si )Ne(X)
rendimiento de sus resultados? X X X
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Ficha de validacién de la variable atencion al cliente

ftems relacionados con ATENCION AL (Es pertinente com el | ;Necesita mejorar la| ;Es tendencioso,

CLIENTE (DL'E_\"Jos y 0 concepta? redaccion? aguiescente? iSe necesita mas items para medir el
: concepto

TRABAJADORES) si No si No s No

1. ;Ha identificado clientes en la panaderia .

que compran de manera ocasional? X X X SiL)Ne ()

2. ;Tiene clientes gue compra pan en grandes .

cantidades para algin tipo de negocio? X X X SiL)Ne ()

3. ;Cuents con clientes que com:; .

dia:‘ia.mente‘? ! Fre e X X X SiL)Ne ()

4. ;Cree usted que los clientes que acuden a

otras panaderias cercanas puedan convertirse X X X S ) Ne(X)

en clientes de su panaderia en el futuro?

3. ;Cuenta con clientes que compran un tipo .

de pan especifico? X X X SiL)Ne(X)

6. jCuenta con clientes conocedores del tipo -

de insumo que utiliza el pan? X X X SiL)No(X)

7. ;Cuenta con clientes que no se deciden por

el tipo de pan que guieren cada vez que X X X Si I)Ne(X)

realizan la compra?

2. ;Cuenta con procesos eficientes bazado en .

el enfoque de atencitn al cliente? X X X SiL ) NeX)

9. ;Ha percibido que los ohjetivos de la

empresa estin enfocados en un servicio de X X X S1( ) No(X)

calidad?
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10. ;La empresa busca la satisfaccitn plena

del cliente? X S1L ) No ()
11. ;La panaderia cuenta con wuna

infraestructura adecuada para un buen X S ) Ne(X)
servicio?

12. ;La panaderia cuenta con maguinaria .

para elaborar un buen producto? X SiL ) Ne (X)
13, ;La panaderia tiene un ambiente .

agradable para dar un buen servicio? X SiL ) Ne(X)
14. ;El personal de la empresa cuenta con la

informacién adecuada que requiere el X S ) Ne(X)
cliente?

15. ;El personal de la panaderia se viste .
adecuadamente para dar un buen servicio? X SiL)Ne )
16. ;El personal tiene una buena disposicion .

hacia un buen servicio? X SiL) N (X)
17. ,El personal efectia el servicio en un

tiempo adecuado para no causar molestias al X S ) Ne(X)

cliente?

Mg. Victor Hugo Espinosa Otoya
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Anexo 4. Protocolo de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

{Ciencias Sociales)

i nombre es Cardenas Quiszpe Sonia ¥ 2ztoy hacisndo una mrvestizacion denominada “Gesnion
de calidad y arencign al clisnre en pupes del rubro ponaderia. Urb. Loy Floves de San Juaon de
Lurigancho, Lima 20227, El propozite de la mveshzzcion es: Determanar los principales caracteristicas
de gestion de calidad v atencicn al cliente en lo pyge rubre panaderia de Lo wbanizacion Les Floves de
San Juan de Luriganche, Lima 2022,

A comtirmacion, le preszsnto umos pumio: importamtes que usted deba szber amtex de aceptar
ayudarme:

* Sy parficipacion es tofalments voluntaria. 51 en alzim momento va no guisre ssguir participando.
Puedes commicarlo v volverds a tus actividadaes.

*  El cusshonario tendrd una duracion maxama de 5 numiteos.

*  En lz iwvestizacion no se usaré su nombre, por lo que su identidad =erd andnmma.

#  5alo se puede parhicpar de la ivvestizacion =1 eres maver de 18 afos.

* Lz encuesta serd presencial tomande loz cuidados del protocelo de ko sezundad.

*  Para solicitar informacidn con respecto a los rezultados o avances da la investizacion, puede ser
solicitada mediante el calular o Whats Apr 957 362 737.
Le schicite que marqua con un aspa (x) 2n el sigments emmeiade segin su mterés o no da participar

en mil investigaclon.

Eztoy de acuerdo en participar de la mvestipacion sobre “Gestion de calidad v atencion al | 51 HNo
clisnte en gyvpes del mobro panadaria, Urb. Las Flores de San Juan de Lunganche, Loma
20227,

Fecha: 13 DE ABRIL DE 2022 Firma: w

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EM INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 5. Evidencia de no adeudo

, Nro: 162022-00005273
USER: 42173873 Fecha: 18-05-2022 17:37

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) CARDENAS QUISPE SONIA | con codigo de matricula 31031520086,
de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE

TITULACION.

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

TRUJILLO, 18 DE MAYO DEL 2022.

V°B° CAJA V°B° BIBLIOTECA (%) V°B® LABORATORIO/ CLINICA (%)

{*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.

84



Anexo 6. Turnitin

IV-TI-202201-ADMINISTRACION-PIURA-IV-TALLER DE

INVESTIGACION-O

Area personal > Mis curses > 011V0820220111TI000669 > IV SEMANA: Evaluacidn del Proyecto de Investigacic... » Turnitin: proyecto de investigacion
Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacién
Turnitin: proyecto de investigacion - Seccidn 1 29 ene 2022 - 09:05 5 may 2022 - 09:05 5 feb 2022 - 09:05
£ Actualiza entregas
- Titulo de la Entrega - Identificador del trabajo de Turnitin Entregado Similitud
|5 Ver recibo digital Turnitin_Cdrdenas_260322 1793736340 26/03/2022 22:42 0% - Entregar Trabajo &3
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