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RESUMEN

La presente investigacion establecio como objetivo determinar las caracteristicas de la
calidad y fiabilidad de los servicios ofrecidos en las MYPE rubro panaderias del
AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016. Se empled la metodologia tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental y corte transversal. Ademas se identificd que los
clientes que acuden a las MYPE son varones y mujeres cuyas edades fluctdan entre
los 15 a 50 afios, son clientes asiduos y pertenecen al area en estudio. Las principales
conclusiones fueron que el tipo de calidad de servicio identificado en las MYPE bajo
estudio es la calidad técnica, respecto al beneficio de la calidad obtenido en las MYPE
bajo estudio es la expansién de mercado, debido a que sus clientes recomiendan de
boca a oido el consumo de los productos a quien le solicite un consejo, los mismos que
al quedar satisfechos con el servicio brindado, recomiendan a otras personas que
consumen dicho producto a visitar sus instalaciones. Ademas, el elemento de la
fiabilidad mas significativo en las MYPE bajo estudio es la accesibilidad del servicio.
Por otro lado el grado de fiabilidad mas sustancial en las MYPE bajo estudio se
encuentra dado en la percepcion, pues las panaderias brindan un buen trato a sus
clientes, ofrecen servicios de calidad tal y como los requiere sus usuarios, y se
encuentran acorde a sus necesidades especificas. Finalmente se describe que las
caracteristicas de la calidad y fiabilidad de los servicios en las MYPE rubro panaderias
estdn dadas por la capacidad para comprometerse en los asuntos con seriedad,
integridad e iniciativa; ser dinamico, con tendencia a actuar en las diferentes

situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

Palabras clave: Calidad, fiabilidad.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the characteristics of the quality and
reliability of the services offered in the MYPE bakeries category of the AA.HH San
Pedro-Piura, 2016. The methodology was used quantitative type, descriptive level,
non-experimental design and cut cross. In addition, it was identified that the clients
who attend the MYPE are men and women whose ages range from 15 to 50 years, are
regular clients and belong to the area under study. The main conclusions were that the
type of service quality identified in the MYPE under study is the technical quality,
with respect to the benefit of the quality obtained in the MYPE under study is the
market expansion, because its customers recommend word of mouth the consumption
of the products to those who ask for advice, the same that when satisfied with the
service provided, recommend other people who consume the product to visit their
facilities. In addition, the most significant element of reliability in the MYPE under
study is the accessibility of the service. On the other hand, the most substantial degree
of reliability in the MYPE under study is given in the perception, since bakeries
provide good treatment to their customers, offer quality services as required by their
users, and are consistent with their specific needs. Finally it is described that the
characteristics of the quality and reliability of the services in the MYPE bakeries are
given by the ability to engage in matters with seriousness, integrity and initiative; Be
dynamic, with a tendency to act in different situations and respond quickly to

problems.

Keywords: Quality, reliability.
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I.INTRODUCCION

Piura es la segunda regién del Per con mayor poblacion, de acuerdo al dltimo
censo de poblacion y vivienda realizado en el afio 2017. Actualizando dicha idea el
Banco Central de Reserva del Per( (2018) indica que la alta capacidad de desarrollo
de esta region se debe a la riqueza de sus recursos naturales y a la concesion de sus
factores productivos. Por tanto la presente investigacion es realizada con la finalidad
de que las MYPE del rubro panaderias logren ofrecer servicios de calidad a sus clientes
desde el principio, y de esta manera puedan mostrarse diferentes frente a la

competencia.

La economia peruana, durante el ultimo trimestre de 2018, se expandio en 4.0%
siendo la regién Piura uno de los principales departamentos que ha impulsado el
dinamismo de las actividades de manufactura, agropecuaria, construccion y

comunicaciones. Ademas de agrupar el 70,7% de la produccion nacional (INEI, 2019)

Por medio de una noticia citada del Gobierno Regional de Piura (2019) el sefior
Rafael Seminario Vasquez presidente del consejo regional de la Micro y Pequefia
Empresa (COREMYPE) de Piura, indica que las MYPE vienen hacer el sector
primordial para la contribucion del empleo pues genera alrededor de 45% del PBI, lo

que significa que un 80% de la PEA se encuentra laborando.

Por su parte, la directora de la Micro-Pequefia Empresa y Cooperativa de la
Direccion Regional de la Produccion Piura, Cecilia Vilela expresa que las MYPE en
Piura crean empleo para 280 mil personas aproximadamente y la mayoria se encuentra

ubicada en zonas urbanas de Piura. Referido del Diario (El Tiempo, 2019)



La presente investigacion proviene de la linea de investigacion de ULADECH
CATOLICA denominada: caracterizacion de la capacitacion, competitividad,
financiamiento, rentabilidad, formalizacion y gestion de calidad en las MYPE, linea
que ha sido asignada por la Escuela de Administracion y comprende el campo

disciplinar: promocion de las MYPE.

Ademas para su elaboracion, se empled la investigacion de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. Asi mismo, la técnica
para la recoleccion de datos fue la encuesta con su respectivo instrumento denominado
cuestionario estructurado, el cual estd compuesto por preguntas de escala ordinal para
la variable calidad y para la variable fiabilidad. La investigacion queda definida desde

la perspectiva:

- Tematica: por la variable calidad y fiabilidad.

- Psicografica: microempresas rubro panaderias;

- Geografica: Asentamiento Humano San Pedro-Piura;
- Temporal: afio 2016.

A través de una revista de la facultad de ciencias contables de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos confeccionada por Herrera, B (2012) se menciona que
las MYPE envuelven un sin nimero de ventajas lo cual las hace Unicas e
imprescindibles frente al entorno econémico, pues se enfocan en elaborar productos
especiales mientras que las grandes empresas solo ofrecen productos estandarizados.

Asimismo, son parte de las grandes compariias puesto que les permite disminuir costos



al subcontratarlas para realizar servicios u operaciones de tal modo que resulta mas
apropiado y accesible, ademas de poseer una facil adaptabilidad a los cambios del
mercado debido a su estructura productiva. No obstante dichas MYPE poseen su punto
fragil en la limitada cartera de clientes con las que pueden disponer, ademas también

del acceso solo a mercados especificos.

Cuando se habla de MYPE, no se puede dejar de mencionar a una organizacion
como lo es la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria (SUNAT,
2014) en donde se indica que “la micro y pequefia empresa es el ente econdmico
establecido por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial estimada en la legislacion vigente, cuyo finalidad es desarrollar
actividades de extraccidn, transformacion, produccion, comercializaciéon de bienes o

prestacion de servicios”.

Continuando con el desarrollo de este trabajo, ahora se muestran algunas

deficiencias que poseen las MYPE del rubro panaderias.

Como primer dato, se tiene un recorte periodistico elaborado por Lachira, P.
(2017) quien expresa que cuatro Mype del sector panaderias en la ciudad de Piura
fueron inspeccionadas; dando como resultado que una de ellas fuera clausurada por las
terribles condiciones del ambiente de trabajo, asi mismo las tres panaderias restantes
fueron observadas esto a causa de la falta de indumentaria adecuada. Lo que muestra

un deficit en su calidad de servicio y en consecuencia poca ventaja competitiva.

En cuanto al factor politico de acuerdo con el presidente de la Camara de
Comercio de Piura Ricardo Alvarez Elias (2019), la agenda regional de Piura se ha

enfocado en tres sectores: pesca, turismo y agropecuario; pues se consideran esenciales



para el desarrollo de la economia en la region. Lo que significa una amenaza para las
MYPE del sector industria panadera, las mismas que deben incorporar sus estrategias

para poder mantenerse competitivas ante el resto de empresas.

Segin Alvarez, A. (2012) las MYPE generan progreso debido a su alto
predominio en el mercado comercial, sin embargo quedan excluidas del mercado
industrial frente a las grandes inversiones y a las limitaciones que impone la legislacion
en cuanto al volumen de negocio y al personal, las mismas que si son superados en

una MYPE pasarian a convertirse en una gran entidad.

Asimismo Valencia, A. (2012) expresa que el mercado se esta volviendo cada
vez mas competitivo y exigente, es por ello que las empresas deben exigirse mucho
mas. La importancia de que una organizacion brinde un servicio de calidad es cada vez
mas notorio y esencial debido al constante y radical cambio en el comportamiento de
muchos clientes. Asimismo los empresarios que promueven el crecimiento econémico
y tienen un papel transcendental en la canasta familiar a través de brindar servicios y
productos dentro del rubro panaderias no escapan a esta exigencia, ya que estos optan
por seleccionar estrategias efectivas, eficientes y capaces de intensificar un mayor
beneficio, reduciendo costos, pero sobre todo permita alcanzar un posicionamiento
firme en la mente de sus clientes. Una de esas estrategias es, por excelencia, la

centralizacion en la calidad del servicio.

Pizzo (citado en Lopez, M. 2013) afirma que toda empresa debe regirse en base
al téermino calidad, el cual esta referido al “...habito desarrollado y practicado por una
organizacion para descifrar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,

en consecuencia, un servicio accesible, oportuno y confiable, ain bajo situaciones



inesperadas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido

y servido, con dedicacion y eficacia; y con mayor valor al esperado”.

Ademas Prado, A. y Pascual, L. (2018) indican que el servicio estad dado como
el conjunto de acciones, procesos y ejecuciones que se llevan a cabo de manera

independiente dentro de la empresa y que también integran la estrategia empresarial.

Por otro lado Gadea (2012) menciona que las caracteristicas que conforman la
calidad, estan relacionadas por cualquier propiedad que contribuya a la adecuacion del
uso de un producto, proceso o servicio. Sus caracteristicas son: el objetivo basico que
es la competitividad, trabajo bien hecho, la mejora continua con la colaboracion de
todos: responsabilidad y compromiso individual por calidad, trabajo en equipo es
fundamental para la mejora permanente, comunicacion, informacion, participacion y

reconocimiento, fijacion de objetivos de mejora y seguir los resultados.

Del mismo modo se hace importante para las empresas la capacitacion de los
colaboradores, puesto que son los que interacttan directamente con los clientes, asi de
acuerdo con el autor Mendoza (2015) quien sefiala que la capacitacion viene a ser el
proceso por el cual el personal obtiene habilidades que contribuyen al logro de los
objetivos de la organizacion, pues proporciona a los empleados conocimientos y
destrezas especificas e identificables para que sean puestos en marcha en sus puestos

actuales.

Asimismo este proceso estructurado y organizado facilita la informacién y
proporciona las habilidades adecuadas a una persona para que desempefie a
satisfaccion un determinado trabajo; ello proviene desde sociedades primitivas cuando

los mayores ensefiaban a los joévenes y nifios a trabajar (Guerrero, 2015)



Simancas (2015), nos habla que la seguridad es la impresion que tienen los
clientes que sus problemas estan en buenas manos. Por medio de este factor, el cliente
y/o usuario se siente seguro, tranquilo y neutral. Ademas de ello, este elemento debe
generar en el consumidor un estado de consciencia acerca de que si en algin momento
se presente un problema, sabe que tiene a su lado un conjunto de personas gque van

ayudar a solucionarlo. Ello implica credibilidad, integridad y honestidad.

Un dato importante que se puede obtener, es que en el Peru existen cerca de 10
mil panaderias aproximadamente, de las cuales 5% se posicionan en Piura. El progreso
de dichas empresas en los Gltimos afios es sumamente importante, puesto que ha
ampliado su oferta y dicho sea de paso ha mejorado sus puntos de ventas. Sim
embargo, existe poca preocupacion por su crecimiento debido a la falta de planeacién
y proyeccion futura. Son justo estos elementos que han producido una serie de quejas
por parte de sus clientes, puesto que no dotan de un plan adecuado para el
cumplimiento de sus servicios y produccion de panes; ademas, se han visto afectados
por no tener mejor control y designacion de tareas el cual les hace mucha falta a sus
trabajadores para ofrecer un rendimiento méas éptimo en el servicio y en la produccion

de pan. (RPP Noticias, 2013).

Respecto a la calidad de los servicios, segun Correa, O. (2012) afirma es un
elemento indispensable en la oferta de cuantiosos sectores econémicos. Actla como
componente diferenciador, util para los compradores que obtienen determinado
servicio, en el cual la valoracion a esta calidad se ve reflejada en el &mbito competitivo.
Hoy en dia, los consumidores son mas rigidos y tienen una amplia generalidad de lo

que involucra la calidad. Por lo que para desempefiar sus expectativas, se han disefiado



cuantiosas técnicas e instrumentos para evaluar y garantizar la calidad de los bienes

ofertados.

Ademas Ibarra, M. y otros (2014), sefialan que las micro y pequefias empresas
deben tener en cuenta la satisfaccion del cliente, la misma que es definida como la
emocion de placer o de decepcion consecuencia de comparar la experiencia del
producto (o los resultados esperados) con las expectativas de beneficios anteriores. El
cliente queda insatisfecho si los resultados son inferiores a las expectativas. Mientras
que para tener clientes satisfechos los resultados deben estar a la altura de las
expectativas. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado”.

Segln Dos Santo, M. (2016) la satisfaccion es una respuesta positiva, que se
obtiene del encuentro entre el cliente con un producto o servicio. Se relaciona con el
estado emocional obtenido de la valoracion de la prestacidn de un servicio al momento
de la compra y/o adquisicion de un producto. Esta respuesta asertiva en muchas
ocasiones procede del juicio cognitivo del comprador, y queda demostrado que
conserva un predominio positivo inmediato sobre la intencion de compra de los

clientes y a la lealtad en cuanto al comportamiento de este frente a la empresa.

De acuerdo con el autor Thompson (2016) toda empresa que logre satisfacer a
los clientes tendra como beneficios: la lealtad del cliente (que se traduce en futuras
ventas), la difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y una determinada

participacion en el mercado.

Por otro lado el autor Mendoza (2013) define el tiempo de entrega de los

productos como el conjunto formado de actividades creadas para conseguir un alto



volumen de produccion, manejando inventarios minimos de materia prima, trabajo en
proceso y productos terminados. Las fracciones llegan a otra estacion de trabajo “justo
a tiempo”, se perfeccionan y pasan por la operacion rapidamente. EI método justo a
tiempo también se basa en la teoria de que nada se producira hasta cuando se necesite.

La necesidad se crea por la demanda real de un producto. (p.11).

Por su parte Vigo & Astocaza (2013) en su investigacion realizada tuvo como
objetivo realizar mejoras en el sistema de produccion actual de la empresa dedicada a
la elaboracion de bizcochos. Estos autores concluyeron que para perfeccionar el
proceso productivo en las panaderias debe existir la contribucion del recurso humano,
por ello se debe contar con roles y politicas en la organizacion, asimismo la encuesta
aplicada dio como resultado que 46,7 % de las empresas cuentan con roles y funciones

para sus empleados, de esta manera la empresa ejecutara el logro de sus objetivos.

Seguln Escalante, J. (2014) respecto al factor politico legal la ley N°30056 Ley
del Impulso al Desarrollo Productivo y Crecimiento Empresarial pretende contribuir
con la disminucion de la informalidad; por lo que ahora las empresas ya no definiran
su tipo por la cantidad de trabajadores si no por sus ventas, ademas ante un error laboral
o tributario en los tres primeros afios ya no seran sancionados; también pueden cambiar
su régimen tributario y la capacitacién del personal puede asumirse como un gasto al

momento de tributar.

Con la finalidad de fomentar el acceso de las MYPE al mercado financiero de
acuerdo al Decreto Legislativo que aprueba la Ley de la promociéon de la

competitividad, formalizacion y desarrollo de la micro y mediana empresa, y del



acceso al empleo decente (SUNAT, 2014), el Estado esta comprometido en buscar

formalizar las MYPE en el menor tiempo posible, es decir en 72 horas.

Con respecto a ello, una nota de prensa realizada para la plataforma digital
unica del Estado Peruano (Gob.pe, 2016) sefiala que el Congreso de la Republica
destaca la norma que crea un régimen tributario favorable para las MYPE, el cual
otorga tramites de licencia de funcionamiento para que cada empresa cuente con la

formalizacion pertinente.

El Gobierno anuncid, a través de las facultades legislativas medidas orientadas
a facilitar el crecimiento de las MYPE, través de incentivos tributarios y

procedimientos de simplificacion administrativa. (El Peruano, 2016).

En cuanto al factor econdmico segin Chau, E. (2018) las MYPE tienen una
contribucion de 24% en el PBI nacional. Es decir de cada 100 puestos de trabajo, 85
se generan gracias a la actividad de las micro y pequefias empresas. Este sector crea

un alto indice de mano de obra y es la principal fuente de empleo en el Peru.

El Instituto Nacional de Estadistica e informaética (INEI, 2015) sefiala que el
PBI fue del 4,7% en el cuarto trimestre del 2015, ello destaca la importancia de las
MYPE en el cumplimiento de los objetivos del pais en materia de inclusion social,
competitividad, generacion de riquezas y lucha contra la pobreza, no obstante, sobre
ellas incurren varios problemas que impiden su crecimiento y desarrollo. Los
principales problemas son la escasa accesibilidad a los mercados nacionales e
internacionales, la falta de capital para invertir, la ausencia de tecnologia que

representa un punto en contra para afrontar los cambios de un mundo globalizado.



Morales, C. (2018) sostuvo que la inflacion tuvo un alza en el indice de precios
de 1,36% una de las tasas mas bajas en los Gltimos nueve afios y que se encuentra
dentro del rango meta entre el 1% y 3% pronosticado por el banco Central de Reserva
del Peru. Las empresas que sufrieron variacion en sus precios fueron el de servicios
culturales y de ensefianza, alquiler de vivienda, combustibles, electricidad, agua
potable, alimentos, bebidas y otros bienes y servicios. Ademas, de los 532 productos
que componen la canasta familiar, 390 tuvieron un crecimiento de precio, 119

disminuyeron y 23 se mantuvieron estables.

Para Valdunciel, L. y otros (2007) es indispensable identificar los componentes
y/o elementos que comprueben la calidad del servicio que los clientes perciben dentro
de las MYPE en el rubro panaderias y conocer de qué manera influye en su

satisfaccion, llegando inclusive a recomendar dichas panaderias.

Por tanto las MYPE para contar con un buen sistema de Calidad es necesario
mantener a los trabajadores satisfechos, esto se logra reconociéndolos legalmente, lo
que conlleva una buena remuneracion por parte de estas Mype, ademéas de hacer
respetar sus turnos libres y la seguridad y salud del trabajador al momento de realizar
su trabajo. Todos los empleados reciben el sueldo minimo, con jornadas de 8 horas
laborales, pero tienen distintos horarios de trabajo, en el caso de las panaderias los
horarios son rotativos ya que hay trabajadores que entran a las 2.00 am y salen a las
10.00 am 3.00 pm a 11.00 pm. Otro horario es que entran a las 1.00 pm y salen a las
9.00 am. Sus principales politicas de trabajo son: respetar el horario de trabajo, traer

puesto el uniforme de trabajo y dar buen trato al cliente.
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Por otro lado Mares, C. (2015) manifiesta que las MYPE representaban el
98.35% del total de empresas en el Perud; de las cuales un 1.65% eran grandes y
medianas empresas. Este porcentaje equivale a 2.5 millones de pequefas y

microempresas, de las cuales solo 648,147 MYPE eran formales.

El cambio tecnoldgico ha contribuido notablemente en los procesos para
transformar las materias primas en productos; en los sistemas de facturacion y de
cobro; en la forma de distribuir y comercializar los productos y servicios; en la manera
de administrar el negocio; y, fundamentalmente, en la forma en que vemos y
protegemos el medio ambiente. Este factor es preciso en la capacidad competitiva de
las MYPE del rubro panaderias, puesto que genera aumentos en la productividad, el
mismo que se Ve reflejado en la disminucién del costo unitario de bienes y servicios.

(Corporacién Financiera Internacional, 2016).

El uso de tecnologia es considerada una necesidad mas que una eleccion para
poder enfrentar la alta competitividad tanto en el mercado nacional como en el
internacional. Sin embargo las MYPE actuales carecen de estas herramientas
tecnoldgicas ya que de acuerdo con el informe elaborado por la Fundacion para el
Analisis Estratégico y Desarrollo de la Pequefia y Mediana Empresa (Faedpyme), mas
del 60% no cuentan con equipos necesarios, paginas web, correos electronicos, ventas

por internet, redes sociales, entre otros. Esto debido a lo expuesto por Rocca, E. (2014)

En cuanto al factor tecnoldgico, las MYPE del rubro panaderias dotan de
equipos especiales tales como hornos eléctricos, ademas de moldes para poner la masa,
levadura, harina de muy buena calidad y de marca. Estan muy atentos a las ofertas de

las nuevas maquinarias que ayuden a mejorar el servicio que brindan y lograr una
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excelente aceptacion por los clientes. La globalizacién de los mercados y la fuerte
competencia tecnologica, ha posibilitado la mejora en la infraestructura de las redes

de telecomunicacion del pais, permitiendo ahorros en costos y tiempo.

Respecto al factor ambiente las MYPE del rubro panaderias han buscado
estrategias para mantenerse en constante productividad, y competitividad; para asi
ofrecer la tan ansiada calidad en sus productos y servicios. Del mismo modo debido al
exceso de contaminacion, insostenibilidad y calentamiento global, la Gestion
Ambiental adopta como estrategia comercial la Conciencia Ambiental. Asimismo en
el afio 1947 se funda la organizacion internacional para la estandarizacion
“Internacional Organization For Stantandardization” (ISO) en Ginebra, con el fin de
coordinar las normativas nacionales con la organizaciéon mundial del comercio; para
facilitar el mismo y contribuir con los estandares para el desarrollo. (Pérez, R. &

Bejarano, A., 2008).

Mejia (2012), director del programa para el mejoramiento del control de
calidad y Gestion Ambiental de las pequefias y medianas empresas (Cyga) expresa que
obtener la certificacion 1SO 9000 permite brindar una mejor ventaja competitiva, ya
que puede demostrar que los productos estan cumpliendo con las normas aplicadas en

los paises a los cuales se envia, evitando barreras técnicas para el ingreso del producto™

La idea es conseguir un amplio volumen de ventas, el cual surge de la
continuidad con la que los consumidores acuden a las instalaciones; ello se dara en
base a la calidad del producto y el precio que el cliente esté dispuesto a pagar.
Comprender este proceso y los argumentos de la compra del consumidor han hecho

que muchas empresas del sector tengan un significativo incremento. Gracias a los
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negocios de panaderia es que se accede a comercializar productos tales como:
empanadas, pasteles, quesos, jamones, mermeladas, etc. Lo cual significa una

entrada adicional al ingreso primario que es la venta de pan (Galazar, 2014)

Ademas frente a las nuevas tendencias y al mundo globalizado las MYPE del
rubro panaderias deben estar a la vanguardia con sus nuevas estrategias con el fin de
buscar el mejoramiento en la calidad de sus servicios, sin dejar de lado la reduccién de

costos y el aumento de sus ganancias.

Por tal motivo después de la situacion antes planteada, el problema de este
estudio queda detallado de la siguiente manera: ¢Qué caracteristicas tiene la calidad y
fiabilidad de los servicios ofrecidos en las MYPE rubro panaderias del AA.HH San

Pedro-Piura, afio 2016?

No obstante, para responder al problema antes planteado se ha propuesto como
Obijetivo General: Determinar las caracteristicas que tiene la calidad y fiabilidad de los
servicios ofrecidos en las MYPE rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio

2016. Asimismo los Objetivos Especificos quedan detallados de la siguiente manera:

(a) Identificar los tipos de calidad del servicio ofrecidos en las MYPE rubro panaderias

del AA.HH San Pedro-Piura, afo 2016;

(b) Describir los beneficios de la calidad del servicio en las MYPE rubro panaderias

del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016;

(c) Distinguir los elementos de la fiabilidad en las MYPE rubro panaderias del AA.HH

San Pedro-Piura, afio 2016;
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(d) Conocer el grado de fiabilidad en los servicios ofrecidos en las MYPE rubro

panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.

Esta investigacion se justifica de manera préactica, debido a que se realiza con
la finalidad de lograr determinar las caracteristicas de la calidad y fiabilidad de las
MYPE rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, empleado por los

microempresarios para su pequefia negocio.

La investigacion se justifica tedricamente puesto que se han considerado
diversos autores que hacen referencia a las variables en estudio: Calidad y Fiabilidad;
ademas se fundamenta con antecedentes a nivel internacional, nacional y local,

relacionados con las dos variables de investigacion.

Metodoldgicamente la investigacion se justifica porque se aplicara la
metodologia cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion
de los datos, ademas se ha determinado el tamafio de la poblacion y de la muestra, y

se ha disefiado un cuestionario para el recojo de informacion.

La justificacién social radica en la trascendencia de la investigacion, donde
servira como antecedente para futuras investigaciones, ademas porque permite cumplir
con un requisito que la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH

CATOLICA) ha establecido para la obtencion del titulo profesional.

Por otro lado, se justifica debido a que la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), a través de la Nueva Ley Universitaria
30220 — 2014; para la obtencion del titulo universitario, se presenta y sustenta un

trabajo de investigacion.
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I1.REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Variable Calidad
Morales (2014) confeccioné su tesis titulada “Control de calidad en las
panaderias del municipio de EI Progreso, Jutiapa” en la Universidad Rafael Landivar-
Guatemala, empled una metodologia de tipo descriptiva, con el proposito de obtener
el grado de licenciada en administracion de empresas. El objetivo general del estudio
fue: Establecer el control de calidad que se aplica en las panaderias del municipio de

El Progreso, Jutiapa. Llegé a la conclusion:

Que las empresas no cuentan con algun tipo de control y supervision de la
calidad de materia prima, de igual forma con la manipulacién de los productos dentro
del &rea de elaboracion. Las condiciones de higiene bajo las que se realiza el proceso
de produccién del pan no son las adecuadas. Por otro lado, el almacenamiento de

materia prima y producto terminado se encuentra en espacio muy reducidos.

Sanchez (2014), en su tesis “Viabilidad de un Sistema de Gestion de Calidad
Internacional en una Pyme con Mercado Local” presentada en la Universidad Nacional
Auténoma de México. Con la metodologia de tipo transaccional o transversal; estudio
que recolecta datos en un solo momento. Su objetivo principal fue proponer la
implementacion de un sistema de gestion de calidad internacional, con norma 1SO

9001:2008, en la media empresa. Llegd a concluir que:

“Para la calidad aplicada se debe adquirir el modelo de calidad total en la empresa.
Contemplar todas las perspectivas que puedan traer beneficios a la organizacién, desde

el costo, las oportunidades de expandir la cartera de clientes, la posibilidad de
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adecuacion a la empresa, modelos nacionales como internacionales entre otros
factores, pero sobre todo los beneficios de adquirir y mantener dicho modelo

instaurado en la empresa”

Reyes (2014) en su tesis denominada “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion SHARE, sede Huehuetenango”, tesis para
optar el titulo profesional de administradora de empresas en la Universidad Rafael de
Landivar (Guatemala), el cual tuvo como objetivo general: Verificar si la calidad del
servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, se utilizé la metodologia descriptiva experimental, con la técnica del
cuestionario e instrumento de la encuesta y entrevista, los principales resultados y

conclusiones fueron:

La satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos de:
instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacion adecuada 60%, ademas los clientes externos perciben la calidad del

servicio como en aceptable en un 72%.

Salvador (2017) en su tesis denominada “Propuesta de mejora de la calidad
del servicio al cliente en una empresa de pasteleria & catering Lima, Peru-20177, tesis
para optar el titulo profesional de Ingenieria Industrial y de Gestion Empresarial en la
Universidad Privada Norbert Wiener (Lima), tuvo como objetivo general: Proponer la
implementacion de un plan de mejora de la calidad del servicio al cliente en laempresa
de pasteleria “Misky Tanta S.A.C “, del distrito de San Martin de Porres, Lima, Peru-

2017. Llego a las siguientes conclusiones:
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Que la empresa no dispone de un diagrama de flujo que oriente al personal en
la ejecucion de las actividades durante el proceso de servicio al cliente. Ademas no
Ileva un orden sobre las funciones que cada trabajador debe realizar, asi como las
responsabilidades y condiciones que el puesto exige para poder desarrollar una tarea
adecuadamente. Por otro lado no tiene la documentacion necesaria donde detalle las
funciones de determinado puesto que facilite al personal de nuevo ingreso y al
promovido a un nuevo puesto. Asimismo, el personal evidencia una falta de
conocimiento sobre el proceso de servicio al cliente lo que genera que el nivel de

satisfaccion sea ineficiente.

Cutipa (2017) en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio
mediante el nivel de satisfaccion del cliente de la Pasteleria y Panaderia Deli EIRL en
la ciudad de Tarapoto periodo 2017”. Presentada en la Universidad Nacional De San
Martin-Tarapoto. Tuvo como objetivo general: Identificar la calidad del servicio
mediante el nivel de satisfaccion del cliente en la pasteleria y panaderia Deli EIRL con

respecto al componente funcional que brinda la misma. En la cual concluy6 que:

“En cuanto a la calidad del servicio mediante el nivel de Satisfaccion de los clientes
de Pasteleria Deli EIRL es deficiente con respecto al componente de imagen
corporativa que brinda la empresa, ya que los clientes perciben estar insatisfechos en
cuanto a la calidad técnica con un 46.46% y calidad funcional con 44.69%, todos estos
a los diferentes indicadores que influyen en las mismas. Asimismo, respecto al
componente funcional la Pasteleria Deli EIRL cuenta con el 37.67% de clientes
insatisfechos, este diagnostico se ve reflejado en la deficiencia de los factores de
capacidad de respuesta, empatia y seguridad, vale mencionar que este factor es una de

las principales debilidades del proceso de realizacion del servicio”
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Atencia (2016) estudiante que confeccion0 su tesis titulado: “Caracterizacion
de la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y pequefias
empresas del rubro elaboracion de productos de panaderia en el distrito de Huaraz,
2016 en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote sede Huaraz con la
finalidad de optar por el titulo profesional de licenciado en administracion. El tipo de
investigacion fue descriptiva, asi como cuantitativo, mientras que el disefio de
investigacion fue no experimental transaccional. En cuanto a los resultados obtenidos

Se encuentran:

Que las micro y pequefias empresas del rubro panaderias en el distrito de
Huaraz, no aplican la gestion de calidad bajo el enfoque de la calidad total, porque no
hay interés sincero por parte de los empresarios para mejorar la calidad, debido a que
no planifican, no evaltan y no verifican las actividades que se llevan a cabo dentro del

proceso de elaboracion de panes y dentro de la empresa”

Macedo (2018) en su tesis titulada: “Gestion de Calidad y Formalizacion de las
Mype del sector produccion rubro Panaderias del distrito de Pueblo Libre, Lima 2018”
en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote sede Lima con la finalidad de
optar por el titulo profesional de licenciado en administracion. El objetivo general de
la investigacion fue: Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad
y la formalizacion de las MYPE del sector produccion — rubro panaderias, del distrito

de Pueblo Libre, 2018. Donde llegd a concluir que:

La totalidad de las MYPE percibe que la gestion de calidad es de nivel medio
y estan totalmente de acuerdo en fijar metas acerca de la calidad, ademas consideran

que deben elaborar el servicio de acuerdo a las necesidades del cliente y estan de
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acuerdo en que las identifica las necesidades de los clientes. La totalidad de las
empresas estan de acuerdo en que establecen los controles en los procesos del servicio,
evaltan el comportamiento de la calidad real, comparan el comportamiento real del
servicio con los objetivos de calidad y realizan acciones para erradicar las diferencias
entre lo real y los objetivos. La mayoria de las empresas cuenta con una infraestructura
para asegurar la mejora de la calidad del servicio, cuentan con un equipo especializado

para realizar las mejoras y capacitan a su personal para brindar un mejor servicio”

Beltran (2014), en su investigacion “Caracterizacion de la Capacitacion y la
Gestion de Calidad de las MYPES del Sector Industria, rubro Panaderias del Distrito
de Chimbote 2014”, presentada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
Piura. Con su objetivo de describir las principales caracteristicas de la capacitacion y
la gestion de calidad en las MYPES del sector industria en el rubro panaderias de la
ciudad de Chimbote, 2014. Con su metodologia no experimental — transversal -

descriptivo — cuantitativo, llegando a su conclusion que:

No implementan sistemas o técnicas para mejorar la calidad de los productos y
servicios que ofrece su negocio es por ello que hoy en dia cuentan con sistemas para
mejorar la calidad de los productos y servicios, la mayoria se inclin6 en préacticas la
mejora continua en su organizacion. En la totalidad de las MYPE manifiestan brindar
productos y servicios de calidad. El crecimiento sostenido de la calidad obedece, entre
otras cosas, principalmente a la creciente demanda de los consumidores y usuarios, la

cual trasciende a los clientes comerciales, de satisfacer sus necesidades.

Saavedra (2016) alumna que desarrollo su tesis titulada “Caracterizacion de la

gestion de calidad y productividad de las MYPE rubro panaderias del centro de
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Tambogrande afio 2016” en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote con la
finalidad de obtener el titulo profesional de licenciada en administracion. El objetivo
general de dicha investigacion fue: Identificar las caracteristicas de la gestion de
calidad y productividad en las Mype rubro panaderias del dentro de Tambogrande afio

2016. Llego a las siguientes conclusiones:

Respecto a la calidad es entendida en su mayoria que los encuestados se sienten
satisfechos con la calidad excelente de pan que le brinda la panaderia, asi mismo con
respecto a higiene la mayor parte de los encuestados si perciben la buena higiene que
les demuestra la panaderia y ello hace que se sienten contentos, ademas en el
desempefio del trabajador casi la mitad de los encuestado opinan que su desempefio es
bueno, es por ello que se recomiendan que las Mype sigan incursionando en la mejora
de la estructura de la gestion de calidad de las Panaderias para que asi puedan tener un

numero mayor de clientes y estos se sientan contentos con sus producto y servicios.

Por su parte Murrieta (2017), presentd su tesis denominada “Caracterizacion
de la gestion de calidad y la cultura organizacional en las MYPE rubro panaderias en
San José de Sisa (El Dorado — San Martin), afio 2017”, en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote sede Piura. Con el objetivo de conocer las caracteristicas de la
gestion de calidad y la cultura organizacional en las MYPE rubro panaderias en San
José de Sisa (El Dorado — San Martin), utilizé la metodologia de tipo descriptiva, de
nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte transversal. Concluyo la
relacion al nivel de gestion de calidad, los clientes en su mayoria sefialan que se
evidencia un esfuerzo por el desarrollo de las tareas; ademas expresan que los
trabajadores estan dispuestos a ayudar; suelen ser amables; se evidencia un trabajo

colaborativo.
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2.1.2 Variable Fiabilidad

Gomez (2013) realizo su tesis titulada “Modelo de Servicio de Atencion al
Cliente con Apoyo Tecnoldgico Afio 2013, empled la metodologia transaccional que
se presentd en la Universidad de Chile (Chile) y llegd a las siguientes conclusiones:
Un buen servicio al cliente se centra en aumentar la satisfaccion mientras minimiza el
conflicto del cliente, ademas de efectuar un modelo de negocios que se centre en una
ambiente de servicio esencial para la mayoria de empresas del mundo. Estos modelos
de servicio al cliente tienen que contener estrategias para adquirir la opinion de los
clientes, detener a clientes molestos o insatisfechos y renovar continuamente las
politicas y servicios para cumplir las necesidades de los clientes - empresa y esta pueda

lograr una fidelizacion con los clientes por el servicio que presta.

Helmut (2015) en su tesis titulada: “Planeacion estratégica como herramienta
para incrementar la competitividad en las empresas panificadoras de la Ciudad de
Quetzaltenango”; presentada en la Universidad de Guatemala. Cuyo objetivo principal
fue determinar como la planeacion estratégica permite incrementar la competitividad

de las empresas panificadoras de la Ciudad de Quetzaltenango, concluye que:

Las empresas panificadoras de la Ciudad de Quetzaltenango, han ido
aumentando su nivel de competitividad, conforme pasan los afios, ya que la
poblacion ha ido creciendo, por loque las empresas no se dan abasto para cubrir
la demanda que los consumidores realizan, motivo por el cual han surgido nuevas
empresas, las que optimizan todos los diversos costos y actividades que deben
desarrollar paralograr buena calidad, buen precio y oportunidad de sus productos.
Todo esto tiene que ver con la calidad total, con una buena administracion y también

con una buena estrategia de comercializacion.
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De Pedro (2013). En su tesis titulada: “La calidad de servicio bancario: una
escala de medicion™. Presentada en la Universidad Nacional del Sur en Argentina.
Tuvo como objetivo general: Determinar si las dimensiones de la calidad de servicio
utilizadas en la herramienta ya existente SERVQUAL son representativas y aplicables
a las necesidades y expectativas de los clientes de bancos de la ciudad de Bahia Blanca.

Donde concluyé:

Los clientes examinados indican como relevante para medir calidad de servicio
las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad del modelo original,
aunque es necesario realizar algunas descripciones complementarias, y establecieron
nuevas dimensiones como resolucion de problemas y aviso, beneficios adicionales,
productos no solicitados y costos. Asi se resume una descripcion de la dimensién
fiabilidad; la mismas que comprende realizar el servicio de manera confiable, segura
y cuidadosa. De la investigacion realizada, surge que el cliente bancario incluye en la
confiablidad, la transparencia en la informacion dada por la entidad bancaria y que la

misma sea dada en tiempo.

Layme, V (2017). “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
panaderia Layme, El Agustino”. Trabajo presentado en la Universidad Cesar Vallejo
en Lima. Cuyo objetivo general fue: Establecer la relacion entre la Calidad de Servicio
y la Satisfaccion de los Clientes en la panaderia Layme, El Agustino, 2017. Llegando

a la conclusion que:

Existe una correlacion moderada Rho = 0.554** Sig. (Bilateral) = 0.001) entre
la dimensidn fiabilidad y la variable satisfaccion. Estos resultados se justifican en que

Fiabilidad es un factor importante para la vista de los clientes la misma que fue
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calificada como muy bueno en un 63.0%y el 61.0% manifiesta que la satisfaccion es
muy satisfecho. Es decir se obtuvo una correlaciéon moderada en la dimension de
fiabilidad y la variable satisfaccion por lo que se recomienda fortalecer la fiabilidad,
resolucion de problemas y cumplimiento de los productos prometidos. En relacion a

los productos que brinda la panaderia Layme para satisfacer a los clientes

Castillo, L. (2016). En su tesis titulada: “Calidad de servicio y su influencia en
la Satisfaccion del cliente del Molino Semper S.A.C. Lambayeque-2016”. Universidad
Sefior de Sipan. Cuyo objetivo general fue: Determinar de qué manera la calidad del
servicio influye en la satisfaccion del cliente del molino Semper S.A.C. Lambayeque-

2016. Concluyo6 que:

La fiabilidad, se encuentra en un 71 %, manifestado con el cumplimiento de
expectativas, solucién de problemas y excelente calidad del servicio. Ademas, se
encontrd que en la dimension nivel de satisfaccion es de 89% por lo que existe una
buena satisfaccion del cliente, cuyos factores influyentes son: cumplimiento con lo
ofrecido, con un 74%, explicado en la relacion calidad/precio y experiencia del
servicio acorde al cliente, asimismo, incide la dimension desempefio del servicio 92
%, manifestado en buena calidad del servicio ofrecido por el molino y tiempo de espera

eficiente.

Acosta (2017) quien confecciono la tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque
de servicio de atencion al cliente en las MYPES del sector industrial, elaboracion de
productos de panaderia, distrito de Manantay, afio 2017” en la ciudad de Pucallpa.
Tesis presentada en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, con el

proposito de obtener el grado de licenciado en administracion. El objetivo general de
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dicho estudio fue: Determinar las principales de la gestion de calidad bajo el enfoque
de servicio de atencién al cliente en las MYPES del sector industrial, rubro elaboracién

de productos de panaderia, distrito de Manantay, afio 2017. En la cual se concluye:

Que la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a mas afios en el
rubro, poseen entre 1 a 5 trabajadores, los cuales son familiares del propietario. Las
panaderias en su totalidad planifican sus objetivos, evalian a sus trabajadores con
respecto a su rendimiento, comparan su resultado con sus competidores, recopilan
informacidn de sus clientes, ademas de que comprenden su necesidad en cuanto a la
calidad y el sabor de sus productos. Por tltimo, la atencidn brindada es buena, ofrecen
promociones Y la retroalimentacion de las opiniones de sus clientes les permite ganar

mas clientes.

Orosco (2014) En su tesis titulada “La comunicacion y el servicio de atencion
al cliente en la corporacion Belcorp - Piura”, presentada a la Universidad Nacional de
Piura, siendo este estudio de tipo descriptivo, concluyendo que:El servicio de atencién
percibido por los clientes de la empresa Belcorp, en sus dimensiones: Tangibilidad,
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Garantia y Empatia, muestra el nivel de
satisfaccion bueno: 68.8% tiene el nivel de comunicacion bueno, y el 12.6% nivel muy

bueno.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Teorias de la calidad

Edwards Deming (citado por Mendez Rosey, 2013) sefiala que la calidad es
convertir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi
un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el
cliente esta dispuesto a pagar. La calidad debe conceptualizarse en términos de

satisfaccion del cliente.

Philip Crosby (citado por Mendez Rosey, 2013) define la calidad como la
concepcidn de conformidad, que se ve interrumpida si el disefio o servicio es incorrecto
0 no sirve con eficacia las necesidades del cliente; orienta la atencion en temas de

prevencion. Crosby desarrollé los cuatro absolutos de la calidad. Estos son:

e El concepto de calidad debe ser entendida como el cumplimiento de los
requerimientos establecidos.
e La prevencion es el método originado por la calidad.
e Cero defectos es el modelo de rendimiento permitido.
e El coste de la calidad es la Gnica medida valida de desempefio de la empresa.
Cortes, J. (2017) indica que la calidad es el valor en el que una serie de
caracteristicas innatas desempefia las necesidades o expectativas distinguidas,
implicitas u obligatorias. Bajo este criterio, la calidad se calcula a partir de la

satisfaccion de las necesidades expresadas o no por el cliente.

Para Matsumoto, R. (2014) la calidad es desarrollar un producto o servicio
eficiente y optimo. Es realizar de la manera correcta las actividades dentro de la

empresa como fuera de ella. Ademas, es elaborar lo que el cliente necesita y desea.

25



Calidad se iguala a la perfeccidn. Si las organizaciones saben lo que el cliente necesita,
se conseguira ofrecer un valor afiadido y con ello se podran elaborar productos y

servicios de calidad que satisfagan sus deseos.

Segun Groénroos, (citado por Torres, M. y Vasquez, C., 2015) indica que la
calidad es el resultado de un proceso de evaluacién donde el cliente realiza una
comparacion entre las expectativas y las percepciones del servicio que acaba de recibir.
Ademas indica que la calidad no solo es establecida por el nivel de la calidad tanto
técnica como funcional, sino también por la brecha entre la calidad esperada y la
experimentada, siendo esta la desconfirmacion. Una valoracion satisfactoria de la
calidad percibida se logra cuando el servicio recibido cumple con las expectativas del
usuario, es decir, lo satisface, es asi como un exceso de expectativas puede originar

grandes complicaciones en la valoracion de la calidad.

El autor Verdu, C. (2013) determina una serie de caracteristicas de la calidad
tales como la formalidad, que es la honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad; iniciativa, ser activo y
dinamico, con tendencia a actuar en las diferentes situaciones y dar respuesta rapida a
los problemas; ambicion, tener deseos inagotables por mejorar y crecer; autodominio,
tener capacidad de mantener el control de emociones y del resto de aspectos de la vida;
disposicion de servicio, es una disposicién natural, no forzada, a atender, ayudar, servir

al cliente de forma entregada y con dignidad.
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2.2.1.2 Definicidn de la Calidad del Servicio

Camison, C. (2015) sefiala que la calidad de servicio esta determinada por la
cercania entre el servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio mide
el grado en que las necesidades anheladas por el cliente son percibidos por €l tras
crearse una impresion del servicio recibido. También es considerado como una medida

de la satisfaccion del cliente.

Por su parte Matsumoto, R. (2014) la calidad en el servicio se conceptualiza
como el resultado de una valoracion donde el cliente compara las expectativas que
tenia sobre el servicio que espera adquirir frente a sus percepciones una vez ya este

haya recibido dicha prestacion.

Asimismo la calidad del servicio puede definirse como los requerimientos que
satisfacen las necesidades y deseos del cliente en la contratacion y su debido uso, es

decir, consiste en cumplir las expectativas del cliente. Esto segun (Oriana, 2012)

Para conocer la calidad del servicio se hace necesario considerar tres factores

basicos; cliente, servicio y proceso.

En primer lugar se encuentra a los clientes, considerados como aquellos
individuos que se favorecen de los procesos, servicios y productos que la organizacion
produzca. La calidad del servicio otorga a los colaboradores méas responsabilidades y
compromiso para ejecutar a la excelencia su trabajo y facilitar un servicio acorde a los
requisitos de todos los compradores. El cliente es el "activo™ mas transcendental de
toda empresa, es la "inversion" mas estimada, pues la permanencia de ésta sélo se
avalara si hay consumidores que cancelen por los servicios que se ofrecen. (Mendez,

2013)
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En segundo lugar se encuentra el servicio, definido como el grupo de
actividades que cumplen las necesidades del cliente. Son todas aquellas operaciones
intangibles procedentes de las actitudes y de la capacidad interpersonal del prestador
del servicio que deben cumplir no solo las necesidades, sino también los deseos y
expectativas, la diferencia que se hace entre una empresa de servicios y de productos
radica en la falta de un producto fisico. (Mendez, 2013)

Este mismo autor conceptualiza el tercer punto de la calidad de servicio, que
es el proceso, como una sucesion de actividades que tiene como resultado un final
definido, elaborado por una serie de recursos ordenados (humanos, metodoldgicos,
materiales y maquinas). Juntos los tres elementos deben reunir caracteristicas y

atributos especificos y tangibles.

2.2.1.3 Tipos de Calidad del Servicio

Gronroos, C. (citado por Torres, M. y Vasquez, C., 2015), propone tres tipos
de calidad de servicio los cuales se relacionan con lo tangible e intangible del proceso
de atencidn percibida. Dichos elementos son: la calidad técnica, calidad funcional y la

imagen corporativa.

Como primer punto, se tiene la calidad técnica, entendida como el resultado
del proceso de prestacion del servicio. Para este investigador la calidad posee un
caracter objetivo, pero menor dificultad de evaluacion por los clientes. La calidad
técnica del resultado es el producto de todo proceso, es visible y el cliente que participa
en el proceso puede verla. La calidad técnica, puede ser objeto de un enfoque objetivo
del consumidor. La apreciacion del cliente es sobre las caracteristicas inherentes al
servicio (equipos modernos, rapidez del servicio, etc.). Es decir hace referencia a todo

lo que concierne al atributo fisico, los recursos materiales, la organizacion interna,
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serialo “qué” el consumidor recibe. La entrega es un aspecto de la calidad técnica que

se relaciona con el resultado. (Torres, M. y Vasquez, C., 2015)

En cuanto al indicador tangibilidad del servicio se evaluara la parte fisica de la
empresa, tales como: infraestructura moderna, si las instalaciones fisicas estan en
correcto estado de conservacion, si los colaboradores tienen apariencia agradable en el
lugar donde laboran, es decir, que estos se encuentren bien vestidos y connoten aseo.
En cuanto a las destrezas técnicas de los colaboradores se evaluara sus conocimientos
técnicos, que desarrollan en la interaccion de los procesos. (Torres, M. y Vasquez, C.,

2015)

Como segundo punto, se tiene la calidad funcional que esta dada por la relacion
cliente- empleado. Esta puede hacer que los clientes se den cuenta de que el vendedor
toma interés especial en ellos y hace esfuerzos extras para resolver sus problemas. El
impacto que este tipo de calidad posee es el proceso interactivo. Es la forma en la que
el consumidor es tratado en la ejecucion del transcurso de produccién del servicio. En
resumen viene dado en el “como” se recibe el servicio. Ademas, también existe un
componente de calidad relacionado con el proceso. La forma en que se realizan las
entregas. La rapidez, el comportamiento de los colaboradores, etc., es una dimension

de calidad funcional (Torres, M. y Vésquez, C., 2015)

Como tercer punto se encuentra la calidad organizativa o imagen corporativa,
que viene a ser la calidad que perciben los clientes en la organizacion. Se forma a partir
de lo que el cliente percibe del servicio. Sirve de filtro entre expectativas y
percepciones. Para el punto de vista del cliente, la impresion mas real del servicio

ocurre en el encuentro con el servicio 0 momento de verdad, que es cuando el cliente
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interactta con la empresa de servicios. Cada encuentro contribuye a la satisfaccion y
disponibilidad del cliente para hacer negocios con la empresa nuevamente. Si el cliente
interactUa por primera vez, esta creara la primera impresion de la organizacion. Existen
tres tipos de encuentros del servicio: encuentros remotos, encuentros telefénicos y
encuentros cara a cara. Un cliente puede experimentar algunos de tipo de encuentros

0 una combinacioén de los tres” (Torres, M. y Vasquez, C., 2015).

Por otro lado Céardenas (2012), indica que la calidad en una empresa se logra
en base a tres tipos de calidad: La calidad que se espera; cuando existen propiedades
y caracteristicas que los consumidores dan por garantizado que encontraran en los
productos o servicios. La calidad que satisface; cuando predominan propiedades y
caracteristicas que los consumidores solicitan especificamente. Y la calidad que
deleita, cuando prevalecen propiedades y caracteristicas que los consumidores no
solicitan porque no saben que puedan existir, pero cuando estan presentes y agradan,

la calidad que deleita supera las expectativas del consumidor.

2.2.1.4 Beneficios de la Calidad del Servicio

Para Zeithaml (citado por Castillo, 2016) los beneficios de la calidad del
servicio son: Mayor lealtad de los clientes, aqui la calidad de servicio genera
consumidores concurrentes que se consideran satisfechos por emplear continuamente
los servicios posteriormente de probarlos. Clientes que retornan por hallar el negocio:

calidad de servicio.

Repeticidn de negocios, esto se relaciona con el hecho de que un mismo cliente
o una fraccion de clientes, optan por hacer diversos negocios con la empresa, debido a

la diversidad de productos/servicios que se tiene. Asi un cliente (microempresario
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bodeguero) en su MYPE elige brindar el mismo servicio de panaderia; creando una

alianza con dicho negocio.

Seguridad de precios, referido a la conservacion de la calidad en el servicio
entregado, el cual si es positivo se puede mantener precios por encima de la
competencia, lo que subsana aquel nimero de clientes que se pierde porque lo Unico

que les interesa es el precio.

Costos de mercado inferiores, al tener calidad de servicio, ésta se transmite
velozmente por medio de la informacion verbal por parte de los clientes satisfechos a
potenciales clientes. Brindar servicios de calidad, crea comunicacion boca—oido por
los clientes que hallaron valor en la prestacion del servicio que adoptaron hacia otras

personas.

Expansién de mercado, al optimizar la calidad del servicio se pueden
desarrollar las exigencias y minimizar desperdicios en los procesos, por lo que
incrementa la productividad de los insumos. Ello consolida la continuacion del negocio
por medio de la captacion de mas mercado para prestar mayor calidad y mejores

precios.

2.2.2. Fiabilidad
Parodi, O. y otros (2017) sefialan que la fiabilidad es la habilidad de desarrollar

el servicio prometido precisamente como se pactd y con exactitud”.

Droguett (2012) define a la fiabilidad como el conjunto de elementos que hacen
que la capacidad de entrega de un servicio se efectle de manera segura y precisa tanto

en suministro de servicio, como en solucion de problemas y fijacion de precios; pues
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los clientes optan por empresas que cumplen sus promesas principalmente los

resultados y propiedades centrales de dicho servicio.

Segun Garvin, D. (citado por Jiménez, 2015) define a la fiabilidad como
la probabilidad de funcionamiento sin fallas o dafios por un determinado periodo de
tiempo. Se trata del desempefio y las caracteristicas esperadas de un producto o
servicio durante un momento especifico de su vida util. Por ejemplo, se espera que un
alimento no cause dafio a los nifios que lo usen. Generalmente, la fiabilidad se mide
utilizando el Tiempo Medio de la Primera Fallay el Tiempo Medio entre Fallas

(MTBF).

2.2.2.1. Elementos de la Fiabilidad
Parodi, O. y otros (2017) sefialan los siguientes elementos que conforman la

fiabilidad:

« Eficiencia, aqui se debe aprovechar apropiadamente el uso del tiempo y
materiales, empleandolo de la mejor manera posible. Por ejemplo, si se necesita
ejecutar una reparacion de un equipo en una panaderia, el cliente espera que la
decoracion, suelo y/o paredes no sufran averias innecesarias y que el trabajo se realice

en el menor tiempo posible, evitando problemas de comodidad.

* Eficacia, expreso a conseguir el servicio requerido, sin interesar los métodos
0 recursos empleados. Como ejemplo se encuentra, la entrega de un pedido; al
comprador solo le interesa que llegue lo que ha comprado en el tiempo indicado, no
considera como lo lleven, lo empaquen y distribuyan, siempre y cuando cumplan con

lo que él espera.
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* Accesibilidad del Servicio, referido a la eventualidad que tienen los usuarios
de encuentro con el servicio, por ejemplo al visitar una panaderia, encontrar variedad
de productos, costos y horarios de atencién que si no son los suficientes amplios,

conlleva a problemas de accesibilidad” (Parodi, O. y otros, 2017)

2.2.2.2. Grado de Fiabilidad
Al determinar el nivel de satisfaccion del cliente es que se puede conocer el
grado de fiabilidad de los servicios ofrecidos en las empresas, es asi que: hablar de
“Satisfaccion del cliente”, es distinguir la "apreciacion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido sus requisitos”, tomando en cuenta el aspecto de las quejas de los
clientes, claro indicador de una baja satisfaccién, pero su ausencia no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. Referido a los autores (Parodi, O.

y otros, 2017)

Iniciales estudios acerca de satisfaccion del consumidor se basan en la
evaluacion cognitiva evaluando aspectos como atributos de los productos, la
certificacion de las expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las

emociones generadas por el producto. Esto segln (Parodi, O. y otros, 2017).

Los tres elementos de la satisfaccion del cliente son: el rendimiento percibido,

las expectativas y los niveles de satisfaccion.

El Rendimiento Percibido: es el valor del bien o el servicio facilitado al cliente
y este mismo supone un valor al mismo, después de haberlo recibido. Es decir, se
valora el "resultado™ que el consumidor'percibe™ lo que adquirié en el producto o

servicio que recibid, aqui depende del Cliente. (Parodi, O. y otros, 2017)
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Las Expectativas, calificadas como "esperanzas” que los clientes desean
conseguir, considerando las promesas que hace la misma empresa en cuanto a los
beneficios que brinda el producto o servicio, 0 en base a experiencias de compras
anteriores u opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién o

promesas que ofrecen los competidores (Parodi, O. y otros, 2017)

Los Niveles de Satisfaccion: una vez ejecutada la adquisicion de un producto

0 servicio, los clientes distinguen uno de los tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: el desempefio percibido del servicio no alcanza las expectativas
del cliente.

- Satisfaccion: el desempefio percibido del servicio coincide con las expectativas
del cliente.

- Complacencia: el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor, mientras que el cliente
satisfecho se mantendra leal; pero solo hasta que halle en otro proveedor una oferta
mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido seré leal a una marca o
proveedor porque siente una inclinacion emocional que excede ampliamente a una
simple preferencia racional (lealtad incondicional). Por ello, las empresas inteligentes
buscan complacer a sus clientes prometiendo solo lo que pueden entregar, y entregar

después mas de lo que prometieron. (Parodi, O. y otros, 2017).
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I11LHIPOTESIS

Sampieri (2014), expresa que la investigacion de tipo descriptiva tiene como
objeto representar situaciones, expresar como se manifiesta un determinado fenémeno,
detallar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fendmeno que sea sometido a andlisis, realizando una serie de cuestiones y con
una medicion independiente, para poder describir lo que se investiga. Por efecto la

presente investigacion por ser de tipo descriptiva no tiene hipotesis.
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IV.METODOLOGIA

4.1. Disefio de la Investigacion

Tipo de la Investigacion: Cuantitativa

Segun Cauas (2016) la investigacion de tipo cuantitativa utiliza la recoleccion
y el andlisis de datos para contestar las preguntas de investigacion y probar hipotesis
establecidas previamente, ademas confia en la medicién numérica, conteo y uso de
estadisticas para establecer con exactitud, patrones de comportamiento en una
poblacion. Los mismos que para este estudio se obtendran de una poblacion
conformada por los clientes de las Mype del rubro panaderias; para definir

estadisticamente las variables calidad y fiabilidad.
Nivel de la Investigacion: Descriptiva

Sabino (2010) sefiala que la investigacién descriptiva trabaja sobre realidades
de hechos, y se caracteriza por presentar una interpretacion correcta. Su preocupacion
radica en descubrir caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su
estructura o comportamiento. La presente tesis cuenta con el tipo de investigacion
descriptiva porque busca detallar las caracteristicas de las variables de estudio: calidad

y fiabilidad.
Disefio de la investigacion: No experimental

Sampieri, y otros (2014) sefialan que los disefios no experimentales se realizan

sin manipular deliberadamente las variables, se observan los fenédmenos tal y como se
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dan en su contexto natural para analizarlos con posterioridad. Para esta investigacion

es la descripcion de las variables calidad y fiabilidad.

Es de corte transversal pues se recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado”. Siendo el caso de mi tesis para el afio 2016 y con

ubicacion geografica en Piura en el AA.HH San Pedro.

4.2. Poblacién y Muestra

Poblacion

La poblacién estd dada por los clientes a quienes se acudira en busca de
informacion para la variable: Calidad y Fiabilidad. Por lo tanto constituyen una
poblacion infinita. EI campo de estudio son las MYPE rubro panaderias ubicadas en

el AA.HH San Pedro-Piura.

Muestra

La muestra es una parte de la poblacion en estudio con el fin de que represente
al total. Es asi que para la variable calidad y fiabilidad la poblacion a estudiar es a
clientes de las MYPE rubro panaderias los cuales forman un total de 384 personas

segun formula estadistica.

Sampieri (2014), considera que para obtener la poblacion y muestra infinita se

emplea la siguiente formula:

n= tamafo de la muestra.

_ Z*xpxq Donde:
e? p= variable positiva.
(Sampieri, 2014) g=variable negativa
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Esto es:

Z= Nivel de Confianza 95% equivalente a 1.96

p= Personas que compran pan 50% equivalente a 0.5
qg= Personas que no compran pan 50% equivalente a 0.5
e= Margen de error 5% equivale a 0.05

Z= valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que si no se

tiene su valor se toma en relacion al 95% de confianza que equivale a 1.96.

Reemplazando:
_ Z%xpxq
eZ
1.962x0.5x0.5
"= T 0,052

n = 384.16

n = 384

Tabla N° 1 Relacién de Panaderias en estudio

N° Razon Social Direccion Propietarios

1 | Panaderia “Vargas” AA.HH San Pedro calle Habana | Yaneth Vargas

2 | Panaderia “San Pedro” AA.HH San Pedro calle Caracas | Sandra Mera

3 | Panaderia “Kotosh” AA HH San Pedro calle México | Marcela Caballero

4 | Panaderia “Pan calientito” | AA.HH San Pedro calle laPaz | Vanessa Del Carpio

5 | Panaderia “La Morales” AA.HH San Pedro calle Lima Isabel Morales

6 | Panaderia “Mi Katty” AA HH San Pedro calle Panama | Blanca Torres

Elaboracion: Propia
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4.2.1 Criterios de Inclusion y Exclusion

Tabla N° 2 Criterios de Inclusion y Exclusion

Variable Calidad

Criterios de Inclusion

Criterios de Exclusién

-Clientes asiduos

-Clientes que pertenezcan al area en
estudio.

-Edad de 15 a 50 afios.

-Personas que no tienen la necesidad de
alimentarse con este tipo de productos,
porque llevan un tipo de dieta en
especifico.

-Clientes temporales.

Variable Fiabilidad

Criterios de Inclusion

Criterios de Exclusion

-Clientes asiduos

-Clientes que pertenezcan al area en
estudio.

-Edad de 15 a 50 afios.

-Personas que no tienen la necesidad de
alimentarse con este tipo de productos,
porque llevan un tipo de dieta en
especifico.

-Clientes temporales.

Elaboracion: Propia
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4.3. Matriz de Operacionalizacion
Tabla N° 3 Matriz de Operacionalizacion de las variables

Variable Definicién Conceptual Dimensién Definicién Operacional Indicadores Escala de Dimension
Matsumoto (2014) indica que la Tipos La dimension de tipos se medira por medio | Equipos
calidad en el servicio es el resultado de de los indicadores: Equipos, Instalaciones | Instalaciones fisicas Ordinal:
una valoracién donde el cliente fisicas, apariencia del personal, habilidad | Apariencia del personal Escala Likert
compara las expectativas que tenia técnica del colaborador, capacidad de | Habilidad técnica
Calidad del | sobre el servicio que espera adquirir respuesta, empatia, seguridad, percepcion | Capacidad de respuesta
Servicio | frente a sus percepciones una vez haya del cliente; y empleara como instrumento el | Empatia
recibido dicha prestacion. cuestionario dirigido a los clientes. Seguridad
Percepcidn del cliente
Beneficios | La dimensidn de beneficios, se medird con | Lealtad de los clientes.
sus indicadores: lealtad de los clientes, | Repeticidn de negocios
repeticion de negocios, seguridad de | Seguridad de precios.
precios, expansion de mercado y empleara | Expansion de mercado
como instrumento el cuestionario dirigido a
los clientes.
Droguett (2012) la fiabilidad es el La dimensidn de elementos, se medira con | -Eficiencia
conjunto de elementos que hacen que | Elementos | sus indicadores: eficiencia, eficacia, | -Eficacia Ordinal:
Fiabilidad | la capacidad de entrega de un servicio accesibilidad del servicio y empleard como | -Accesibilidad del Servicio Escala Likert

se efectlie de manera segura y precisa
tanto en suministro de servicio, como
en solucion de problemas y fijacion de
precios y propiedades centrales de
dicho servicio.

instrumento el cuestionario dirigido a los
clientes.

Grado

La dimension de grado, se medira con sus
indicadores:  percepcién, expectativas,
satisfaccién y empleara como instrumento
el cuestionario dirigido a los clientes.

-Percepcion
-Expectativas
-Satisfaccion

Elaboracion: Propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

Segun Tamayo (2008) la encuesta es “...aquella que permite dar respuesta a
problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida
sistematica de informacidn segun un disefio previamente establecido que asegure el
rigor de la informacién obtenida. Esta técnica de adquisicion de informacion, permite
conocer la opinion o valoracidon del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto
dado”™, es asi, que para las dos variables en estudio calidad y fiabilidad las preguntas

estaran dirigidas a los clientes de las panaderias del AA.HH San Pedro-Piura.

4.4.2. Instrumentos

Hurtado (2010) indica que el cuestionario es “...un instrumento que agrupa una
serie de preguntas relativas a un evento, situacién o tematica particular, sobre el cual
el investigador desea obtener informacién”. Para el recojo de informacién de esta
investigacion se aplicara dos cuestionarios, el primero que consta de 15 preguntas
cerradas de escala ordinal, la misma que sera para la variable calidad y el segundo
cuestionario dotara de 20 preguntas cerradas de escala ordinal y sera para la variable

fiabilidad.

4.5. Plan de Analisis

Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordenandolos de acuerdo
a cada variable y respetando las normas cuyos datos no han sido manipulados por el
investigador. Finalmente se realiza el analisis y la interpretacion en el programa

Microsoft Excel, a través de graficos circulares. (Barreiro, 2010)
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4.6. Matriz de Consistencia

Tabla N° 4 Matriz de Consistencia

OE2. Describir los beneficios de la calidad del servicio en las
MYPE rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.
OES3. Distinguir los elementos de la fiabilidad en las MYPE rubro
panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.
OE4.Conocer el grado de fiabilidad de las MYPE rubro
panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.

describir lo que se
investiga. Por efecto la
presente  investigacion
por ser de tipo descriptiva

no tiene hipotesis.

ENUNCIADO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
General ¢ Qué caracteristicas tiene Sampieri, (2014) la | Tipo de Investigacion:
la calidad y fiabilidad de | Objetivo General: Determinar las caracteristicas que tiene la | investigacion de tipo | Cuantitativa
los servicios ofrecidos en | calidad y fiabilidad de los servicios ofrecidos en las MYPE rubro | descriptiva tiene como | Nivel de Investigacion:
las MYPE, rubro | panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016. objeto representar | Descriptiva
panaderias del AA.HH situaciones, fenémenos, y | Disefio de
San  Pedro-Piura, afio detallar las propiedades | Investigacién: No
2016? importantes de personas, | Experimental, transversal
OEL1. Identificar los tipos de calidad del servicio ofrecidos en las | 9rupos o cualquier otro | Poblacion: Clientes de las
Especifico MY PE rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016. | fendmeno en analisis para | MYPE rubro panaderias

del AA.HH San Pedro.
Muestra: 384 clientes
Técnica: Encuesta
Instrumento:

Cuestionario
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4.7. Principios Eticos

Los principios éticos son el punto de partida de cualquier argumentacién que
permita legitimar acciones y procedimientos. La investigacion basada en una ética que
asegure los derechos de las personas ha considerado tomar como referente, los

conceptos utilizados en la investigacion. (Sanromén, Gonzéles, & Villa, 2015)

La investigacion se ejecutd con total transparencia estableciendo como eje
central la veracidad de resultados por sobre todas las cosas, acudiendo a un gran
namero de fuentes las que han sido referenciadas debidamente respetando la propiedad
intelectual y privacidad. Por consiguiente la investigacion se realiza con independencia

de criterio, honestidad, imparcialidad y responsabilidad social.
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V.RESULTADOS

5.1 Resultados
5.1.1 Variable Calidad
5.1.1.1 Identificar los tipos de Calidad del servicio ofrecidos en las MYPE

rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.

TablaN° 5.1

¢La panaderia posee equipos de apariencia moderna?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 195 51%
b) De acuerdo 105 27%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 78 20%
d) En desacuerdo 0 0%
e) Totalmente en desacuerdo 6 2%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

H Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

m Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 1: que representa a ¢La panaderia posee equipos de apariencia
moderna?
En la Tabla N°5.1 denominada “¢La panaderia posee equipos de apariencia
moderna?” se aprecia que el 51% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que
la panaderia posee equipos modernos, por otro lado el 27% esta de acuerdo que a

panaderia posee equipos modernos, asimismo el 20% no esta ni de acuerdo ni en
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desacuerdo en cuanto a los equipos modernos de la panaderia, ademas el 0% de
encuestados se encuentra en desacuerdo con que los equipos sean modernos, mientras
que el 2% esta totalmente en desacuerdo con que la panaderia cuente con equipos
modernos.

Tabla N° 5.2

¢Las instalaciones fisicas de la panaderia son visualmente atractivas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 9 2%
b) De acuerdo 292 76%
c) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 65 17%
d) En desacuerdo 10 3%
e) Totalmente en desacuerdo 8 2%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

Grafico 2: Que representa a ¢ Las instalaciones fisicas de la panaderia son
visualmente atractivas?

En la Tabla N°5.2 denominada “¢Las instalaciones fisicas de la panaderia son
visualmente atractivas?” se observa que el 2% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo con que las instalaciones de la panaderia son visualmente atractivas, asimismo
el 76% de encuestados esta de acuerdo con que las instalaciones de la panaderia son

atractivas, por otro lado el 17% de encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
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con que las instalaciones de la panaderia sean atractivas, ademas el 3% de encuestados
estd en desacuerdo que las panaderias posean instalaciones atractivas, del mismo modo
el 2% de encuestados estan totalmente en desacuerdo con que las instalaciones de la
panaderia sean atractivas.

Tabla N° 5.3

¢La iluminacion de la panaderia es la adecuada?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 49 13%
b) De acuerdo 262 68%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 35 9%
d) En desacuerdo 38 10%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

m Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo
W En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Graéfico 3: Que representa a ¢ La iluminacion de la panaderia es la adecuada?

En la Tabla N°5.3 denominada “¢La iluminacion de la panaderia es la adecuada? ” se
estima que el 13% de encuestados estan totalmente de acuerdo con la iluminacion que
posee la panaderia, del mismo modo el 68% de encuestados expresa que esta de
acuerdo con la iluminacion de la panaderia, por otro lado el 9% no esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo con la iluminacion de la panaderia, mientras que el 10% de

encuestados esta en desacuerdo con la iluminacién que posee la panaderia, de la misma
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forma el 0% de encuestados esta totalmente en desacuerdo con la iluminacion de la

panaderia.
TablaN° 5.4

¢La temperatura de la panaderia es la adecuada?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 46 12%
b) De acuerdo 221 58%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 100 26%
d) En desacuerdo 17 4%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

B Totalmente de
Acuerdo

De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

Gréfico 4: Que representa a ¢La temperatura de la panaderia es la
adecuada?

En la Tabla N°5.4 denominada “La temperatura de la panaderia es la Adecuada” se
percibe que el 12% de clientes encuestados estan totalmente de acuerdo con que la
temperatura de la panaderia es adecuada, del mismo modo el 58% de encuestados se
encuentra de acuerdo que la panaderia posee una temperatura adecuada, asimismo el
26% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la temperatura que tiene la panaderia,
por otro lado el 4% de encuestados se encuentra en desacuerdo con que la temperatura
sea la adecuada, finalmente un 0% esta totalmente en desacuerdo con que la

temperatura de la panaderia sea la adecuada.
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Tabla N° 5.5
¢La decoracién de la panaderia es coherente con la imagen que el local maneja?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 49 13%
b) De acuerdo 225 59%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 86 22%
d) En desacuerdo 16 4%
e) Totalmente en desacuerdo 8 2%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

B Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo
B En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 5: Que representa a ¢La decoracion de la panaderia es coherente
con la imagen que el local maneja?

En la Tabla N°5.5 denominada “;La decoracién de la panaderia es coherente con la
imagen que el local maneja?” se distingue que el 13% de clientes encuestados estd
totalmente de acuerdo con que la decoracion de la panaderia es coherente con la
imagen que el local maneja, mientras que el 59% de encuestados esté de acuerdo con
la coherencia entre la decoracion e imagen de la panaderia, del mismo modo el 22%
de encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la coherencia de la
decoracion e imagen de la panaderia, por otro lado el 4% se encuentra en desacuerdo
con la coherencia de la panaderia entre decoracion e imagen, asimismo el 2% de
encuestados esta totalmente en desacuerdo con que la decoracion de la panaderia es

coherente con la imagen que el local maneja.
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Tabla N° 5.6
¢El personal de la panaderia siempre mantiene y refleja un aspecto pulcro?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 49 13%
b) De acuerdo 262 68%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 35 9%
d) En desacuerdo 38 10%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

H Totalmente de

acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo
M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 6: Que representa a ¢El personal de la panaderia siempre mantiene
y refleja un aspecto pulcro?

En la Tabla N°5.6 denominada “;El personal de la panaderia siempre mantiene y
refleja un aspecto pulcro?” se observa que el 13% de clientes encuestados estd
totalmente de acuerdo que el personal de la panaderia mantiene un aspecto pulcro,
asimismo el 68% de encuestados estd de acuerdo con el aspecto pulcro del personal,
por otro lado el 9% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con el aspecto del personal
de la panaderia, mientras que el 10% de encuestados esta en desacuerdo con el aspecto
que mantiene el personal, del mismo modo el 0% de clientes encuestados se encuentra
totalmente en desacuerdo con que el personal de la panaderia mantiene un aspecto

pulcro.
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Tabla N° 5.7

¢El personal de la panaderia se encuentra plenamente capacitado y poseen

experiencia en lo que hacen?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 105 27%
b) De acuerdo 214 56%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 24 6%
d) En desacuerdo 41 11%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes

Elaboracion: Propia

M Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

W En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 7: Que representa a ¢el personal de la panaderia se encuentra

plenamente capacitado y poseen experiencia en lo que hacen?

En la Tabla N°5.7 denominada “¢El personal de la panaderia se encuentra plenamente

capacitado y poseen experiencia en lo que hacen?” se aprecia que el 27% de

encuestados esta totalmente de acuerdo que el personal de la panaderia se encuentra

capacitado, asimismo el 56% de clientes encuestados esta de acuerdo con el personal

capacitado de la panaderia, del mismo modo el 6% de encuestados no estd ni de

acuerdo ni en desacuerdo con que el personal se encuentra capacitado, mientras que el

11% esta en desacuerdo que el personal de la panaderia se encuentra capacitado,

ademas un 0% de encuestados esta totalmente en desacuerdo con que el personal se

encuentra capacitado.

50



Tabla N° 5.8

¢La panaderia ofrece un servicio agil?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 236 62%
b) De acuerdo 74 19%
c) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 57 15%
d) En desacuerdo 17 4%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

H Totalmente de

acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo
M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Graéfico 8: Que representa a ¢La panaderia ofrece un servicio agil?

En la Tabla N°5.8 denominada ““La panaderia ofrece un servicio agil” se distingue que
el 62% de encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con que la panaderia ofrece
un servicio &gil, asimismo el 19% de encuestados esta de acuerdo con el servicio &gil
que ofrece la panaderia, ademas el 15% de encuestados no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo con que la panaderia ofrece un servicio agil, por otro lado el 4% de clientes
encuestados esta en desacuerdo con que la panaderia ofrece un servicio agil, mientras
que el 0% de encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo con que en la

panaderia se ofrece un servicio agil.
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Tabla N° 5.9

¢La panaderia se encuentra en una ubicacion idonea?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 0 0%
b) De acuerdo 306 80%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 32 8%
d) En desacuerdo 46 12%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

m Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 9: Que representa a ¢La panaderia se encuentra en una ubicacién
idonea?

En la Tabla N°5.9 denominada “La panaderia se encuentra en una ubicacion idénea”
se percibe que el 0% de encuestados esta totalmente de acuerdo con que la panaderia
se encuentra en una ubicacion idonea, asimismo el 80% se encuentra de acuerdo con
que la ubicacién es iddnea, del mismo modo el 8% de clientes encuestados no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo con que la ubicacién sea idonea, por otro lado el 12% de
encuestados esta en desacuerdo con que la ubicacion es idonea, mientras que un 0%
de clientes encuestados esta totalmente en desacuerdo con que la panaderia se

encuentra en una ubicacion idénea.
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Tabla N° 5.10

¢La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la elaboracién de sus productos?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 4 1%
b) De acuerdo 322 84%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 33 9%
d) En desacuerdo 21 5%
e) Totalmente en desacuerdo 4 1%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

m Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo
B En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 10: Que representa a ¢ La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la
elaboracién de sus productos? Seguridad de Productos

En la Tabla N°5.10 denominada “;La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la
elaboracion de sus Productos?” se estima que el 1% de encuestados esta totalmente de
acuerdo que la panaderia transmite seguridad en sus productos, del mismo modo el
84% de encuestados se encuentran de acuerdo con la seguridad en sus productos de la
panaderia, asimismo el 9% de clientes encuestados no estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la seguridad de los productos en la panaderia, por otro lado el 5% de
encuestados se encuentra en desacuerdo con la seguridad de productos de la panaderia,
mientras que un 1% de clientes encuestados esta totalmente en desacuerdo con que la

panaderia transmite seguridad en sus productos.
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Tabla N° 5.11

¢ Hace comentarios positivos acerca del producto y servicio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 3 1%
b) Casi nunca 17 4%
c) A veces 78 20%
d) Casi siempre 218 57%
e) Siempre 68 18%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

B Nunca

Casi nunca
W A veces
W Casi siempre
W Siempre

Grafico 11: Que representa a ¢Hace comentarios positivos acerca del
producto y servicio?

En la Tabla N°5.11 denominada ““;Hace comentarios positivos acerca del producto y
servicio?” se aprecia que el 1% de encuestados nunca realiza comentarios positivos de
los productos y servicios de la panaderia, asimismo el 4% de encuestados casi hunca
emite comentarios positivos, del mismo modo el 20% de encuestados a veces expresa
comentarios positivos de los productos y servicios de la panaderia, por otro lado el
57% de clientes encuestados casi siempre pronuncia comentarios positivos, mientras
que el 18% de encuestados dice comentarios positivos de los productos y servicios que

ofrece la panaderia.
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5.1.1.2 Describir los beneficios de la calidad del servicio en las MYPE
rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.

Tabla N° 5.12
En caso de apertura de nuevas panaderias ¢Acudiria a estas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 236 62%
b) De acuerdo 74 19%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 57 15%
d) En desacuerdo 17 4%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

H Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

m Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo
B En desacuerdo

Grafico 12: Que representa a en caso de apertura de nuevas panaderias ¢Acudiria
a estas?

En la Tabla N°5.12 denominada “En caso de apertura de nuevas panaderias ¢ Acudiria
a estas?” se observa que el 62% de encuestados esta totalmente de acuerdo en acudir
en caso de apertura de nuevas panaderias, del mismo modo el 19% de encuestados esta
de acuerdo en asistir en caso se apertura nuevas panaderias, asimismo el 15% de
encuestados no se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo en visitar la apertura de
nuevas panaderias, por otro lado el 4% de encuestados se encuentra en desacuerdo en
acudir en caso de apertura de nuevas panaderias, mientras que el 0% de clientes
encuestados esta totalmente en desacuerdo en concurrir en caso de apertura de nuevas

panaderias.
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Tabla N° 5.13

¢ Encuentra en otras panaderias el mismo producto?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 28 7%
b) Casi nunca 62 16%
c) A veces 210 55%
d) Casi siempre 84 22%
e) Siempre 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

® Nunca

Casi nunca
B A veces
B Casi siempre

M Siempre

Grafico 13: Que representa a ¢Encuentra en otras panaderias el mismo
producto?

En la Tabla N°5.13 denominada “; Encuentra en otras panaderias el mismo producto?”
se estima que el 7% de encuestados afirma que nunca encuentran repetidos los
productos en otras panaderias, asimismo el 16% de los encuestados sefiala que casi
nunca en las otras panaderias le ofrecen el mismo producto, del mismo modo el 55%
de encuestados a veces encuentra repetidos los productos en otras panaderias, por otro
lado el 22% de encuestados casi siempre encuentra repeticion de productos en las otras
panaderias, mientras que el 0% de clientes encuestados siempre encuentra repetidos

los productos en otras panaderias.
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Tabla N° 5.14

¢ Continuaria comprando sus productos adn si sus precios incrementaran?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 195 51%
b) De acuerdo 105 27%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 78 20%
d) En desacuerdo 0 0%
e) Totalmente en desacuerdo 6 2%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

W Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo
W En desacuerdo

W Totalmente en
desacuerdo

Grafico 14: Que representa a ¢ Continuaria comprando sus productos aun
si sus precios incrementaran?

En la Tabla N°5.14 denominada “;Continuaria comprando sus productos adn si sus
precios incrementaran?” se percibe que el 51% de encuestados esta totalmente de
acuerdo en seguir comprando sus productos aun si los precios incrementan, asimismo
el 27% de encuestados esté de acuerdo en continuar la compra de sus productos aun si
aumentan los precios, del mismo modo el 20% de clientes encuestados no esté ni de
acuerdo ni en desacuerdo en seguir comprando sus productos si sus precios crecen, por
otro lado el 0% de encuestados se encuentran en descuerdo en seguir comprando sus
productos si sus precios acrecientan, mientras que el 2% de clientes encuestados esta

totalmente en desacuerdo en continuar su compra de productos si sus precios se elevan.
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Tabla N° 5.15

¢ Recomienda de boca a oido el consumo de los productos a quien le solicite un

consejo?
Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 59 15%
b) Casi nunca 42 11%
c) A veces 31 8%
d) Casi siempre 252 66%
e) Siempre 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

B Nunca

Casi nunca
W A veces
B Casi siempre
W Siempre

Gréfico 15: Que representa a ¢Recomienda de boca a oido el consumo de los
productos a quien les solicite un consejo?

En la Tabla N°5.15 denominada “;Recomienda de boca a oido el consumo de los
productos a quien le solicite un consejo?” se distingue que el 15% de encuestados
nunca recomienda de boca a oido el consumo de productos a quien le solicite un
consejo, asimismo el 11% de encuestados casi nunca sugiere el consumo de productos
a quien le pida un consejo, del mismo modo el 8% de clientes encuestados a veces
aconseja de boca a oido los productos de la panaderia, por otro lado el 66% de
encuestados casi siempre recomienda de boca a oido el consumo de productos a quien
le solicite un consejo, mientras que el 0% de clientes encuestados siempre sugiere de

boca oido el consumo de productos a quien le pida un consejo.
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5.1.2 Variable Fiabilidad

5.1.2.1 Distinguir los elementos de la fiabilidad en las MYPE rubro
panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016;

Tabla N° 5.16

¢El personal toma interés sobre sus necesidades, al momento de efectuar el servicio?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 4 1%
b) Casi nunca 8 2%
c) Algunas veces 69 18%
d) Siempre 214 56%
e) Casi siempre 89 23%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

B Nunca

Casi nunca
M Algunas veces
W Siempre

M Casi siempre

Grafico 16: Que representa a ¢El personal toma interés sobre sus
necesidades. al momento de efectuar el servicio?

En la Tabla N°5.16 denominada “¢El personal toma interés sobre sus necesidades al
momento de efectuar el servicio?” se observa que el 1% de encuestados nunca ha
percibido interés del personal sobre sus necesidades al momento de efectuar el
servicio, del mismo modo el 2% de encuestados casi nunca apreciado interés del
personal en el servicio ejecutado, asimismo el 18% de clientes encuestados algunas

veces ha visto interés del personal sobre sus necesidades, por otro lado el 56% de
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encuestados siempre ha distinguido el interés que le pone el personal a sus necesidades,
mientras que el 23% de los clientes encuestados casi siempre ha observado interés del
personal sobre sus necesidades al momento de efectuar el servicio.

Tabla N° 5.17

¢La panaderia brind6 sus servicios en el tiempo que prometid hacerlo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 20 5%
b) Casi nunca 16 4%
c) Algunas veces 76 20%
d) Siempre 82 21%
e) Casi siempre 190 50%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

5% 4%

® Nunca
\/ 20%

Casi nunca

m Algunas veces

21%

W Siempre

M Casi siempre

Gréfico 17: Que representa a ¢ La panaderia brindd sus servicios en el tiempo
que prometio hacerlo?

En la Tabla N°5.17 denominada “La panaderia brindo6 sus servicios en el tiempo que
prometio hacerlo?” se estima que el 5% de encuestados nunca ha recibido el servicio
en el tiempo que prometieron hacerlo, asimismo el 4% de encuestados casi nunca ha
obtenido el servicio en tiempo prometido, del mismo modo el 20% de encuestados
algunas veces han acogido el servicio en el tiempo en que se les prometid, por otro

lado el 21% de clientes encuestados siempre han adoptado el servicio cuando se les
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prometié ejecutarlo, mientras que el 50% de los encuestados han receptado el servicio
en el tiempo que se les prometid realizarlo.

Tabla N° 5.18
Cuando tiene un problema ¢ El personal muestra sincero interés en ayudarlo?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 0 0%
b) Casi nunca 38 10%
c) Algunas veces 78 20%
d) Siempre 223 58%
e) Casi siempre 45 12%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

0%
12% 10%

B Nunca

Casi nunca
M Algunas veces
W Siempre

M Casi siempre

Gréfico 18: Que representa a Cuando tiene un problema ¢EIl personal
muestra sincero interés en ayudarlo?

En la Tabla N°5.18 denominada “Cuando tiene un problema ¢el personal muestra
sincero interés en ayudarlo? ” se percibe que el 0% de encuestados ante un problema
nunca ha recibido sincero interés de ayuda por parte del personal, asimismo el 10% de
encuestados casi nunca ha visto que frente a un problema el personal muestre sincero
interés en ayudar, del mismo modo el 20% de clientes encuestados algunas veces han
percibido sincero interés de ayuda en su problema por parte del personal, por otro lado

el 58% de encuestados siempre observa en el personal su sincero interés de ayuda a
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algun problema, mientras que el 12% de los clientes encuestados casi siempre ha

obtenido del personal un sincero interés en ayudarlo ante un problema.

Tabla N° 5.19
¢ Al momento de la entrega de sus vueltos, los trabajadores distribuyen conforme?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 0 0%
b) Casi nunca 5 1%
c) Algunas veces 76 20%
d) Siempre 110 29%
e) Casi siempre 193 50%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

B Nunca

Casi nunca
B Algunas veces
B Siempre

B Casi siempre

Grafico 19: Que representa a ¢, Al momento de la entrega de sus vueltos
los trabajadores distribuyen conforme?

En la Tabla N°5.19 denominada “;Al momento de la entrega de sus vueltos los
trabajadores distribuyen conforme?” se distingue que el 0% de encuestados nunca
recibe los vueltos conforme, asimismo el 1% de encuestados casi nunca obtiene
conforme sus vueltos, del mismo modo el 20% de clientes encuestados algunas veces

recoge la distribucion de su vuelto conforme, por otro lado el 29% de encuestados
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siempre logra recibir su vuelto conforme, mientras que el 50% de los clientes
encuestados casi siempre adquiere su vuelto conforme.

Tabla N° 5.20

¢La primera vez que acudio a la panaderia, el servicio se realiz6 de forma correcta?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente en desacuerdo 90 23%
b) En desacuerdo 14 4%
c) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 69 18%
d) De acuerdo 211 55%
e) Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

B Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

H De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo

Grafico 20: Que representa a ¢La primera vez que acudio a la panaderia,
el servicio se realizo de forma correcta?

En la Tabla N°5.20 denominada ““; La primera vez que acudio a la panaderia, el servicio
se realiz6 de forma correcta?” se aprecia que el 23% de encuestados esta totalmente
en desacuerdo con el buen servicio adquirido desde la primera vez que acudié a la
panaderia, asimismo el 4% de encuestados esta en desacuerdo que recibe a la primera
vez un buen servicio, del mismo modo el 18% de los clientes encuestados no esta ni
de acuerdo ni en descuerdo con el buen servicio desde la primera vez, por otro lado el

55% de encuestados estan de acuerdo que reciben un buen servicio desde la primera
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vez, mientras que el 0% de los encuestados se encuentran totalmente de acuerdo que

obtienen buen servicio desde la primera vez de acudir a la panaderia.

Tabla N° 5.21

¢ El personal esta capacitado para brindar servicios cero errores?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente en desacuerdo 7 2%
b) En desacuerdo 40 10%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 92 24%
d) De acuerdo 171 45%
e) Totalmente de acuerdo 74 19%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

B Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo
M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

H De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Gréfico 21: Que representa a ¢El personal estd capacitado para brindar

Servicios cero errores?

En la Tabla N° 5.21 denominada “El personal esta capacitado para brindar servicios

con cero errores” se observa que el 2% de encuestados estan totalmente en desacuerdo

con que el personal brinda servicios con cero errores, asimismo el 10% de encuestados

esta en desacuerdo que el personal esta capacitado para ofrecer servicios cero errores,

del mismo modo el 24% de clientes encuestados no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo con que el personal entrega servicios con cero errores, por otro lado el 45%
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de los encuestados estan de acuerdo con que el personal brinda servicios con cero

errores, mientras que el 19% de los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo

que el personal de la panaderia esta ofrece servicios cero errores.

Tabla N° 5.22

¢,Su atencion se realizd respetando la programacion y el orden de llegada?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente en desacuerdo 0 0%
b) En desacuerdo 38 10%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 78 20%
d) De acuerdo 223 58%
e) Totalmente de acuerdo 45 12%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

0%

12% f§ 10%
b’ 20%

B Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

® Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

H De acuerdo

H Totalmente de
acuerdo

Grafico 22: Que representa a ¢Su atencidén se realiz6 respetando la

programacion v orden de llegada?

En la Tabla N°5.22 denominada ““;Su atencion se realizo respetando la programacién

y el orden de llegada?” se estima que el 0% de clientes encuestados estan totalmente

en desacuerdo con que la atencion que se le brind6 se realiz6 respetando el orden de

llegada, asimismo el 10% de encuestados estan en desacuerdo con el orden en la

atencion brindada, del mismo modo el 20% de encuestados no esta ni de acuerdo ni en

desacuerdo con el orden de llegada en su atencion, por otro lado el 58% de encuestados
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se encuentran de acuerdo con la atencion brindada pues se respeté el orden de llegada,
mientras que el 12% de los encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con la
atencion que se le brindé respetando su orden de llegada.

Tabla N° 5.23

¢La panaderia cuenta con un horario de atencion?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 59 15%
b) De acuerdo 252 66%
c) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 31 8%
d) En desacuerdo 42 11%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
M Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Gréfico 23. Que representa a ¢La panaderia cuenta con un horario de
atencion?

En la Tabla N°5.23 denominada “;La panaderia cuenta con un horario de atencion?”
se percibe que el 15% de encuestados esta totalmente de acuerdo con que la panaderia
cuenta con un horario de atencién, asimismo el 66% de los encuestados estan de
acuerdo con la disposicion de un horario de atencion por parte de la panaderia, del
mismo modo el 8% de los clientes encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo

con que la panaderia posee un horario de atencion, por otro lado el 11% de los
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encuestados se encuentra en desacuerdo con que existe un horario de atencién en la
panaderia, mientras que el 0% de los clientes encuestados estan totalmente en
desacuerdo que la panaderia consta de un horario de atencion.

Tabla N° 5.24
¢La panaderia informa acerca de sus promociones y ofertas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Nunca 4 1%
b) Casi nunca 8 2%
c) Algunas veces 69 18%
d) Siempre 214 56%
e) Casi siempre 89 23%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

B Nunca

Casi nunca
M Algunas veces
W Siempre

M Casi siempre

Gréafico 24: Que representa a ¢La panaderia informa acerca de sus
promociones y ofertas?

En la Tabla N°5.24 denominada “;La panaderia informa acerca de sus promociones y
ofertas?” se distingue que el 1% de encuestados nunca esta informado acerca de las
promociones y ofertas de la panaderia, asimismo el 2% de los encuestados casi nunca
conoce las promociones y ofertas que ofrece las panaderia, del mismo modo el 18%
de los clientes encuestados algunas veces sabe sobre las promociones y ofertas que

lleva a cabo la panaderia, por otro lado el 56% de encuestados siempre esta enterado
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de las promociones y ofertas de la panaderia, mientras que el 23% de los encuestados

casi siempre estd comunicado acerca de las promociones y ofertas de la panaderia.

5.1.2.2 Conocer el grado de fiabilidad en los servicios ofrecidos en

las MYPE rubro panaderias del A.H San Pedro-Piura, afio 2016.

Tabla N° 5.25

¢Coémo calificas el trato del personal hacia los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Excelente 4 1%
b) Bueno 322 84%
c) Regular 33 9%
d) Malo 21 5%
e) Muy malo 4 1%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo
M Ni de acuerd/ni en

desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Graéfico 25: Que representa a: ¢ Como calificas el trato del personal hacia
los clientes?

En la Tabla N°5.25 denominada “;Como calificas el trato del personal hacia los
clientes?” se observa que el 1% de encuestados califica el trato del personal como

excelente, asimismo el 84% de encuestados considera bueno el trato del personal de la
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panaderia, del mismo modo el 9% de los clientes encuestados aprecia como regular el
trato que ofrece el personal de la panaderia, por otro lado el 5% de encuestados
distingue como malo el trato del personal de la panaderia, mientras que el 1% de

clientes encuestados conceptua el trato del personal de la panaderia como muy malo.

Tabla N° 5.26

¢ Como evaluas el tiempo en el que el personal realiza la cobranza?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Excelente 195 51%
b) Bueno 105 27%
c) Regular 78 20%
d) Malo 0 0%
e) Muy malo 6 2%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

B Excelente
Bueno

M Regular

H Malo

B Muy malo

Grafico 26: Que representa a ¢ Cémo evallas el tiempo en el que el personal
realiza la cobranza? Tiempo de cobro

En la Tabla N°5.26 denominada “;Cémo evaluas el tiempo en el que el personal realiza
la cobranza?” se aprecia que el 51% de los encuestados considera excelente el tiempo
en el que el personal realiza el cobro, asimismo el 27% de los encuestados califica de

bueno el tiempo de cobro por parte del personal, del mismo modo el 20% de los
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clientes encuestados distingue como regular el tiempo de cobro que ejecuta el personal,
por otro lado el 0% de encuestados aprecia como malo el tiempo de cobro del personal,
mientras que el 2% de los clientes encuestados estima muy malo el tiempo en que el
personal efectua el cobro.

Tabla N° 5.27
¢,Como consideras la limpieza de la panaderia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Excelente 97 25%
b) Bueno 230 60%
c) Regular 57 15%
d) Malo 0 0%
e) Muy malo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

H Excelente
Bueno

H Regular

H Malo

B Muy malo

Grafico 27: Que representa a ¢ Como consideras la limpieza de la panaderia?

En la Tabla N°5.27 denominada “,CAmo consideras la limpieza de la panaderia?” se
estima que el 25% de encuestados considera excelente la limpieza de la panaderia,
asimismo el 60% de los encuestados aprecia como buena la limpieza existente en la
panaderia, del mismo modo el 15% de los clientes encuestados califican como de

regular la limpieza de la panaderia, por otro lado el 0% de los encuestados distinguen
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de malo la limpieza de la panaderia, mientras que un 0% de los encuestados expresa

que la limpieza de la panaderia es muy mala.

Tabla N° 5.28

¢ Cémo valoras la calidad de los productos de esta panaderia?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Excelente 98 26%
b) Bueno 222 58%
c) Regular 59 15%
d) Malo 5 1%
e) Muy malo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

M Excelente
Bueno

H Regular

m Malo

B Muy malo

Grafico 28 : Que representa a ¢ Cémo valoras la calidad de los productos
de esta panaderia?

En la Tabla N°5.28 denominada “;Cémo valoras la calidad de los productos de esta
panaderia?” se percibe que el 26% de los encuestados valora como excelente la calidad
de estos productos, asimismo el 58% de los encuestados estima la calidad de estos
productos como buena, del mismo modo el 15% clientes encuestados percibe de
regular la calidad de los productos ofrecidos en la panaderia, por otro lado el 1% de
los encuestados aprecia de malo la calidad de los productos, mientras que el 0% de

estos encuestados considera muy malo la calidad de estos productos.
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Tabla N° 5.29

¢ Existe valor agregado en el producto o servicio recibido?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 59 15%
b) De acuerdo 252 66%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 31 8%
d) En desacuerdo 42 11%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracioén: Propia

H Totalmente de acuerdo
De acuerdo
m Ni de acuerdo/ni en

desacuerdo
B En desacuerdo

Gréfico 29: Que representa a ¢Existe valor agregado en el producto o
servicio recibido?

En la Tabla N°5.29 Denominada ““;Existe valor agregado en el producto o servicio
recibido?” se distingue que el 15% de encuestados esta totalmente de acuerdo con que
existe valor agregado en el producto y servicio recibido, asimismo el 66% de los
encuestados esta de acuerdo con que la panaderia brinda valor agregado en el producto
y servicio que ofrece, del mismo modo el 8% de los clientes encuestados no estan ni
de acuerdo ni en descuerdo con la existencia de valor agregado en el producto y
servicio obtenido, por otro lado el 11% de encuestados estan en desacuerdo con el
valor agregado que se dice brindar en el producto y servicio, mientras que el 0% de los
encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo con que existe valor agregado en

el producto y servicio brindado en la panaderia.
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Tabla N° 5.30
¢ El personal entiende sus necesidades especificas como cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 90 23%
b) De acuerdo 211 55%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 69 18%
d) En desacuerdo 14 4%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracioén: Propia

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Grafico 30: Que representa a ¢El personal entiende sus necesidades
especificas como cliente?

En la Tabla N°5.30 denominada “;El personal entiende sus necesidades especificas
como cliente?” se aprecia que el 23% de encuestados estéa totalmente de acuerdo con
que el personal entiende sus necesidades especificas como cliente, asimismo el 55%
de los encuestados esta de acuerdo con que el personal conoce sus necesidades
especificas, del mismo modo el 18% de los clientes encuestados no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo con la compresion de sus necesidades especificas por parte del
personal de la panaderia, por otro lado el 4% de encuestados se encuentra en

desacuerdo con la interpretacion del personal en cuanto a sus necesidades especificas,
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mientras que el 0% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con la distincién
de sus necesidades como cliente.

Tabla N° 5.31
¢El personal cumple con los deseos de los clientes?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 54 14%
b) De acuerdo 264 69%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 50 13%
d) En desacuerdo 16 4%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracién: Propia

H Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

m Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo
B En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 31: Que representa a ¢El personal cumple con los deseos de los

clientes?
En la Tabla N°5.31 denominada “; El personal cumple con los deseos de los clientes?”
se observa que el 14% de encuestados estéa totalmente de acuerdo con que el personal
cumple sus deseos como cliente, asimismo el 69% de los encuestados esta de acuerdo
con que el personal efectia sus deseos, del mismo modo el 13% de los clientes
encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con el desarrollo de sus deseos
por parte del personal, por otro lado el 4% de encuestados se encuentra en desacuerdo

con el cumplimiento de sus deseos como cliente, mientras que el 0% de los
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encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo con la ejecucion de sus deseos
como cliente.

Tabla N° 5.32

¢El servicio que ofrece esta panaderia se adapta a sus necesidades como cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 20 5%
b) De acuerdo 190 50%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 76 20%
d) En desacuerdo 82 21%
e) Totalmente en desacuerdo 116 4%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

H Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

® Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

M En desacuerdo

H Totalmente en
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Grafico 32: Que representa a ¢El servicio que ofrece esta panaderia se
adapta a sus necesidades como cliente?

En la Tabla N°5.32 denominada “¢El servicio que ofrece esta panaderia se adapta a
sus necesidades como cliente?” se estima que el 5% de encuestados esta totalmente de
acuerdo que el servicio que ofrece esta panaderia se adapta a sus necesidades como
cliente, asimismo el 50% de los encuestados esta de acuerdo con que los servicios de
la panaderia se adaptan a sus necesidades como cliente, del mismo modo el 20% de
los clientes encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la adaptacion de
los servicios a su necesidades, por otro lado el 21% de encuestados se encuentra en

desacuerdo con que los servicios de la panaderia se adapten a sus necesidades, mientras
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que el 4% de los encuestados se encuentran totalmente en desacuerdo con que el
servicio que brinda la panaderia se adapte a sus necesidades.

Tabla N° 5.33
¢Se le brindd la explicacion que usted requeria acerca del producto ofrecido?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 59 15%
b) De acuerdo 252 66%
¢) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 31 8%
d) En desacuerdo 42 11%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes

Elaboracion: Propia

M Totalmente de acuerdo
De acuerdo

M Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

W En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Grafico 33: Representa a ¢Se le brind6 la explicacion que usted requeria
acerca del producto ofrecido?

En la Tabla N°5.33 denominada ““;Se le brindd la explicacion que usted requeria acerca
del producto ofrecido?” se percibe que el 15% de encuestados estd totalmente de
acuerdo con la explicacion requerida que le brindaron, asimismo el 66% de los
encuestados esta de acuerdo con que le brindaron la explicacion que requeria acerca
del producto ofrecido, del mismo modo el 8% de los clientes encuestados no estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo con la explicacion requerida brindada por el personal de

la panaderia, por otro lado el 11% de los encuestados estan en desacuerdo con la
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explicacion que requerian, mientras que el 0% de encuestados estd totalmente en
desacuerdo con la explicacion requerida que le brindaron el personal de la panaderia.

Tabla N° 5.34
¢ El servicio ofrecido fue dado por el personal capacitado como usted lo requeria?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 0 0%
b) De acuerdo 191 50%
c) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 113 29%
d) En desacuerdo 35 9%
e) Totalmente en desacuerdo 45 12%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

B Totalmente de acuerdo
De acuerdo

m Ni de acuerdo/ni en
descuerdo

H En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Grafico 34: Que representa a ¢ El servicio ofrecido fue dado por el personal
capacitado como usted lo requeria?

En la Tabla N°5.34 denominada “¢El servicio ofrecido fue dado por el personal
capacitado como usted lo requeria?” se distingue que el 0% de encuestados esta
totalmente de acuerdo con el servicio ofrecido dado por el personal capacitado como
lo requeria, asimismo el 50% de encuestados esta de acuerdo con el servicio que
requeria dado por personal capacitado, del mismo modo el 29% de clientes
encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio requerido que le

brind6 el personal, por otro lado el 9% de encuestados se encuentra en desacuerdo con
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el servicio requerido, mientras que el 12% de encuestados se encuentra totalmente en
desacuerdo con el servicio requerido otorgado por personal capacitado de la panaderia.

Tabla N° 5.35
¢La calidad del servicio fue mejor de lo esperado?

Categoria Frecuencia Porcentaje
a) Totalmente de acuerdo 236 62%
b) De acuerdo 74 19%
c) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo 57 15%
d) En desacuerdo 17 4%
e) Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 384 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes
Elaboracion: Propia

M Excelente
Bueno

B Regular

H Malo

B Muy malo

Gréfico 35: Representa ¢ La calidad del servicio fue mejor de lo esperado?
En la Tabla N°5.35 Denominada “;La calidad del servicio fue mejor de lo esperado?”
se observa que el 62% de encuestados esta totalmente de acuerdo con que la calidad
del servicio fue superada, asimismo el 19% de los encuestados esta de acuerdo con la
calidad del servicio brindada por el personal que fue mejor de lo esperado, del mismo
modo el 15% de clientes encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con que
la calidad del servicio haya sido superado, por otro lado el 4% de los encuestados se

encuentra en desacuerdo con la calidad de servicio brindada por el personal.
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5.2 Analisis de Resultados

5.2.1. Variable Calidad del servicio
El objetivo especificol: “Identificar los tipos de calidad del servicio ofrecidos en las
MYPE rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016” muestra las tablas

que permiten demostrar dicho objetivo las mismas que se detallaran a continuacion:

En la Tabla N°5.1 denominada “;La panaderia posee equipos de apariencia
moderna?” se aprecia que el 51% de los encuestados estan totalmente de acuerdo que
la panaderia posee equipos modernos, lo que concuerda con lo expuesto por Morales
(2014) en su investigacion llegd a concluir que: ““...las empresas no cuentan con algun
tipo de control y supervision de la calidad de materia prima, de igual forma con la
manipulacion de los productos dentro del area de elaboracion. Las condiciones de
higiene bajo las que se realiza el proceso de produccion del pan no son las adecuadas.
Por otro lado, el almacenamiento de materia prima y producto terminado se encuentra

en espacio muy reducidos”

Asimismo se tiene un recorte periodistico elaborado por Lachira, P. (2017)
quien expresa que cuatro Mype del sector panaderias en la ciudad de Piura fueron
inspeccionadas; dando como resultado que una de ellas fuera clausurada por las
terribles condiciones del ambiente de trabajo, asi mismo las tres panaderias restantes
fueron observadas esto a causa de la falta de indumentaria adecuada. Lo que muestra

un deficit en su calidad de servicio y en consecuencia poca ventaja competitiva.

Por lo tanto de acuerdo a Morales y Lachira se reconoce que las MYPE
estudiadas mantienen siempre sus equipos modernos y actualizados de manera tal que

brindan un servicio de calidad evitando los posibles cierres de local ante inspecciones.
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Ademas de adquirir una percepcion positiva por parte de sus clientes que son el eje

central en dicho negocio.

En la Tabla N°5.2 denominada “;Las instalaciones fisicas de la panaderia son
visualmente atractivas?” se observa que el 17% de encuestados no estd ni de acuerdo
ni en desacuerdo con que las instalaciones de la panaderia sean atractivas, lo que difiere
con Macedo (2018) el mismo que en su investigacion llego a concluir que la totalidad
de las MYPE percibe que la gestion de calidad es de nivel medio y estan totalmente de
acuerdo en fijar metas acerca de la calidad, ademas consideran que deben elaborar el
servicio de acuerdo a las necesidades del cliente y estan de acuerdo en que las identifica
las necesidades de los clientes. La totalidad de las empresas estan de acuerdo en que
establecen los controles en los procesos del servicio, evalian el comportamiento de la
calidad real, comparan el comportamiento real del servicio con los objetivos de calidad
y realizan acciones para erradicar las diferencias entre lo real y los objetivos. La
mayoria de las empresas cuenta con una infraestructura para asegurar la mejora de la
calidad del servicio, cuentan con un equipo especializado para realizar las mejoras y

capacitan a su personal para brindar un mejor servicio”

Por otro lado el autor Gadea (2012) menciona que las caracteristicas que
conforman la calidad, estan relacionadas por cualquier propiedad que contribuya a la
adecuacion del uso de un producto, proceso o servicio. Sus caracteristicas son: el
objetivo basico que es la competitividad, trabajo bien hecho, la mejora continua con la
colaboracion de todos: responsabilidad y compromiso individual por calidad, trabajo
en equipo es fundamental para la mejora permanente, comunicacion, informacion,

participacion y reconocimiento, fijacion de objetivos de mejora y seguir los resultados.

80



Por lo tanto acudiendo a Macedo y Gadea se reconoce que las MYPE bajo
estudio deben fortalecer la atraccion de sus locales, puesto que genera gran impacto en
la percepcion de los clientes, y es la primera impresion que tienen al acudir a su

panaderia. Ademas de brindar una ventaja competitiva frente a otras panaderias.

En la Tabla N°5.3 denominada “;La iluminacion de la panaderia es la
adecuada?” se estima que el 10% de encuestados est4 en desacuerdo con la iluminacion
que posee la panaderia, esto concuerda con Cutipa (2017) en su investigacion lleg6 a
la conclusion que: “...En cuanto a la calidad del servicio mediante el nivel de
Satisfaccion de los clientes de Pasteleria Deli EIRL es deficiente con respecto al
componente de imagen corporativa que brinda la empresa, ya que los clientes perciben
estar insatisfechos en cuanto a la calidad técnica con un 46.46% y calidad funcional
con 44.69%, todos estos a los diferentes indicadores que influyen en las mismas.
Asimismo, respecto al componente funcional la Pasteleria Deli EIRL cuenta con el
37.67% de clientes insatisfechos, este diagnostico se ve reflejado en la deficiencia de
los factores de capacidad de respuesta, empatia y seguridad, vale mencionar que este

factor es una de las principales debilidades del proceso de realizacion del servicio”

De la misma manera conforme a lo expresado por el autor Cortes, J. (2017)
indica que la calidad es el valor en el que una serie de caracteristicas innatas desempefia
las necesidades o expectativas distinguidas, implicitas u obligatorias. Bajo este
criterio, la calidad se calcula a partir de la satisfaccion de las necesidades expresadas

0 no por el cliente.
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Asimismo segun Oriana, 2012 la calidad del servicio puede definirse como los
requerimientos que satisfacen las necesidades y deseos del cliente en la contratacion y

su debido uso, es decir, consiste en cumplir las expectativas del cliente.

Por lo tanto de acuerdo a Cutipa, Cortes, J. y Oriana se reconoce que las MYPE
investigadas deben emplear mecanismos que contribuyan al mejoramiento de la
realizacion del servicio en su empresa, como es el factor de iluminacion en la
organizacion, el cual para los clientes es considerado aspecto importante, pues valoran
el conjunto de caracteristicas que poseen las empresas y esto a su vez contribuye a su

satisfaccion, y es factor clave para el posicionamiento en la mente de sus clientes.

En la Tabla N°5.4 denominada “;La temperatura de la panaderias es la
adecuada?” se percibe que el 58% de encuestados se encuentra de acuerdo que la
panaderia posee una temperatura adecuada, lo que difiere con lo expresado por Atencia
(2016) en su investigacion concluyd “...Que las micro y pequeiias empresas del rubro
panaderias en el distrito de Huaraz, no aplican la gestion de calidad bajo el enfoque de
la calidad total, porque no hay interés sincero por parte de los empresarios para mejorar

la calidad, debido a que no planifican, no evaltan y no verifican las actividades que se

llevan a cabo dentro del proceso de elaboracion de panes y dentro de la empresa”

Del mismo modo Pérez, R. & Bejarano, A. (2008) respecto al factor ambiente
las MYPE del rubro panaderias han buscado estrategias para mantenerse en constante
productividad, y competitividad; y de esta manera ofrecer la tan ansiada calidad en sus
productos y servicios. Es asi, que debido al exceso de contaminacion, insostenibilidad
y calentamiento global, la Gestion Ambiental adopta como estrategia comercial la

Conciencia Ambiental. Asimismo en el afio 1947 se funda la organizacion
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internacional para la estandarizacion  “Internacional  Organization For
Stantandardization” (ISO) en Ginebra, cuyo fin es la coordinaciéon de normativas
nacionales con la organizacion mundial del comercio; para facilitar el comercio y

contribuir con los estandares para el desarrollo.

Por lo tanto acudiendo a Pérez, R., Bejarano, A. y Atencia se reconoce que las
MYPE bajo estudio tienen las herramientas adecuadas para mejor conservacion del
producto y en consecuencia brindar un servicio de calidad a sus clientes. Ademas de
manejar las normativas para mantener conciencia ambiental frente al entorno donde se

desenvuelven, y contar con la temperatura adecuada en sus instalaciones.

En la Tabla N°5.5 denominada “;La decoraciéon de la panaderia es coherente
con la imagen que este local maneja?” se distingue 22% de encuestados no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la coherencia de la decoracién e imagen de la panaderia,
lo que concuerda con Orosco (2014) el cual en su tesis concluyé que: El servicio de
atencion percibido por los clientes de la empresa Belcorp, en sus dimensiones:
Tangibilidad, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Garantia y Empatia, muestra el
nivel de satisfaccion bueno: 68.8% tiene el nivel de comunicacion bueno, y el 12.6%

nivel muy bueno.

El autor Cortes, J. (2017) indica que la calidad es el valor en el que una serie
de caracteristicas innatas desempefia las necesidades o expectativas distinguidas,
implicitas u obligatorias. Bajo este criterio, la calidad se calcula a partir de la

satisfaccion de las necesidades expresadas o no por el cliente.

De la misma forma Méndez (2013) conceptualiza el tercer punto de la calidad

de servicio, como el proceso, como una sucesion de actividades que tiene como
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resultado un final definido, elaborado por una serie de recursos ordenados (humanos,
metodoldgicos, materiales y maquinas). Juntos los tres elementos deben reunir

caracteristicas y atributos especificos y tangibles.

Por lo tanto acudiendo a Orozco, Cortes, J. y Méndez se reconoce que las
MYPE bajo investigacion deben examinar las caracteristicas y atributos en cuanto a
los elementos existentes en su empresa, pues esto es lo que el cliente percibe al
momento que acude a su local, es asi que se hace necesario mantener una decoracion
Ilamativa en su empresa para una mayor captacion de atencion de los clientes y en

consecuencia mayor acogida de estos.

En la Tabla N°5.6 denominada ““; El personal de la panaderia siempre mantiene
y refleja un aspecto pulcro?” se observa que el 68% de encuestados estd de acuerdo
con el aspecto pulcro del personal, lo que difiere con lo expresado por Macedo (2018)
Donde lleg6 a concluir que: “...La totalidad de las MYPE percibe que la gestion de
calidad es de nivel medio y estan totalmente de acuerdo en fijar metas acerca de la
calidad, ademas consideran que deben elaborar el servicio de acuerdo a las necesidades
del cliente y estan de acuerdo en que las identifica las necesidades de los clientes. La
totalidad de las empresas estan de acuerdo en que establecen los controles en los
procesos del servicio, evalian el comportamiento de la calidad real, comparan el
comportamiento real del servicio con los objetivos de calidad y realizan acciones para
erradicar las diferencias entre lo real y los objetivos. La mayoria de las empresas cuenta
con una infraestructura para asegurar la mejora de la calidad del servicio, cuentan con
un equipo especializado para realizar las mejoras y capacitan a su personal para brindar

un mejor servicio”
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Ademas segun el autor Torres, M. (2015) sefiala acerca de la calidad
organizativa o imagen corporativa, que viene a ser la calidad que perciben los clientes
en la organizacion. La misma que se forma a partir de lo que el cliente percibe del
servicio y sirve de filtro entre expectativas y percepciones. Para el punto de vista del
cliente, la impresion mas real del servicio ocurre en el encuentro con el servicio o
momento de verdad, que es cuando el cliente interactia con la empresa de servicios.
Cada encuentro contribuye a la satisfaccion y disponibilidad del cliente para hacer
negocios con la empresa nuevamente. Si el cliente interactla por primera vez, esta
creara la primera impresion de la organizacion.

Por lo tanto de acuerdo con Macedo y Torres, M. se reconoce que las MYPE
bajo estudio en cuanto al personal mantienen un aspecto pulcro, esto crea una buena
impresion del cliente al momento de adquirir los productos y en consecuencia gran

satisfaccion en el servicio; lo que genera ademas una mayor acogida de los mismos.

En la Tabla N°5.7 denominada “{El personal de la panaderia se encuentra
plenamente capacitado y poseen experiencia en lo que hacen?” se aprecia que el 56%
de clientes encuestados esta de acuerdo con el personal capacitado de la panaderia,
donde de acuerdo con el autor Cutipa (2017) en su investigacion concluyod que: “...En
cuanto a la calidad del servicio mediante el nivel de Satisfaccion de los clientes de
Pasteleria Deli EIRL es deficiente con respecto al componente de imagen corporativa
que brinda la empresa, ya que los clientes perciben estar insatisfechos en cuanto a la
calidad técnica con un 46.46% vy calidad funcional con 44.69%, todos estos a los
diferentes indicadores que influyen en las mismas. Asimismo, respecto al componente
funcional la Pasteleria Deli EIRL cuenta con el 37.67% de clientes insatisfechos, este

diagnostico se ve reflejado en la deficiencia de los factores de capacidad de respuesta,
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empatia y seguridad, vale mencionar que este factor es una de las principales

debilidades del proceso de realizacion del servicio”

Del mismo modo Mendoza (2015) quien sefiala que la capacitacion viene a ser
el proceso por el cual el personal obtiene habilidades que contribuyen al logro de los
objetivos de la organizacién, pues proporciona a los empleados conocimientos y
destrezas especificas e identificables para que sean puestos en marcha en sus puestos

actuales.

Por lo tanto de acuerdo con Cutipa y Mendoza se reconoce que las MYPE bajo
estudio en cuanto a su personal se encuentran correctamente capacitados puesto que
poseen las habilidades necesarias al momento de ofrecer el servicio, ello se puede ver
reflejado en la etapa de la atencion, los mismos que saben ayudar al cliente cuando
estos realizan un pedido, lo que hace que exista un trato fluido entre trabajador-cliente

y en consecuencia el logro de satisfaccion en cuanto a su necesidad real.

En la Tabla N°5.8 denominada “;La panaderia ofrece un servicio agil?” se
distingue que el 62% de encuestados se encuentra totalmente de acuerdo con que la
panaderia ofrece un servicio agil, lo que concuerda con lo expuesto por la autora
Salvador (2017) la misma que en su tesis llegd a las siguientes conclusiones: “...Que
la empresa no dispone de un diagrama de flujo que oriente al personal en la ejecucion
de las actividades durante el proceso de servicio al cliente. Ademas no lleva un orden
sobre las funciones que cada trabajador debe realizar, asi como las responsabilidades
y condiciones que el puesto exige para poder desarrollar una tarea adecuadamente. Por
otro lado no tiene la documentacion necesaria donde detalle las funciones de

determinado puesto que facilite al personal de nuevo ingreso y al promovido a un
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nuevo puesto. Asimismo, el personal evidencia una falta de conocimiento sobre el

proceso de servicio al cliente lo que genera que el nivel de satisfaccion sea ineficiente.”

De este modo el autor Mendoza (2013) define el tiempo de entrega de los
productos como el conjunto integrado de actividades creadas para lograr un alto
volumen de produccion, utilizando inventarios minimos de materia prima, trabajo en
proceso y productos terminados. Las piezas llegan a otra estacion de trabajo “justo a
tiempo”, y se completan y pasan por la operacion rapidamente. El método justo a
tiempo también se fundamenta en la teoria de que nada se producira hasta cuando se

necesite. La necesidad se crea por la demanda real de un producto. (p.11).

Por lo tanto de acuerdo con Salvador y Mendoza se reconoce que las MYPE
bajo estudio ofrecen un servicio agil, puesto que el tiempo de entrega de sus productos
es la oportuna, los servicios se realizan en el momento justo en que sus clientes lo
requieren, por ello se hace necesario que toda panaderia cuente con politicas de
empresa para que exista un adecuado manejo de sus funciones y no hayan largos

tiempos de espera para la adquisicién del servicio.

En la Tabla N°5.9 denominada “;La panaderia se encuentra en una ubicacion
1idonea?” se percibe que el 80% de encuestados se encuentra de acuerdo con que la
ubicacion de la panaderia es idonea, donde de acuerdo con Cortes, J. (2017) indica que
la calidad es el valor en el que una serie de caracteristicas innatas desempefia las
necesidades o expectativas distinguidas, implicitas u obligatorias. Bajo este criterio, la
calidad se calcula a partir de la satisfaccion de las necesidades expresadas o no por el

cliente.
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Asimismo Cutipa (2017) en su investigacion concluye que “...En cuanto a la
calidad del servicio mediante el nivel de Satisfaccion de los clientes de Pasteleria Deli
EIRL es deficiente con respecto al componente de imagen corporativa que brinda la
empresa, ya que los clientes perciben estar insatisfechos en cuanto a la calidad técnica
con un 46.46% y calidad funcional con 44.69%, todos estos a los diferentes indicadores
que influyen en las mismas. Asimismo, respecto al componente funcional la Pasteleria
Deli EIRL cuenta con el 37.67% de clientes insatisfechos, este diagnostico se ve
reflejado en la deficiencia de los factores de capacidad de respuesta, empatia y
seguridad, vale mencionar que este factor es una de las principales debilidades del

proceso de realizacion del servicio”

Por lo tanto de acuerdo con Cortez y Cutipa se reconoce que las MYPE bajo
estudio se encuentran en una ubicacion idénea, pues los clientes que acuden a dichas
panaderias se encontraron de acuerdo con el servicio brindado, los cuales sefialan que
existe empatia con el cliente y se adaptan con sus necesidades y expectativas, ademas
se encuentran en una ubicacion pertinente para concurrir a comprar sus productos que

son parte de la canasta basica de las familias.

En la Tabla N°5.10 denominada “;La panaderia se transmite seguridad en
cuanto a la elaboraciébn de sus productos?” se observa que el 9% de clientes
encuestados no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con la seguridad de los productos
en la panaderia, lo que difiere con lo expresado por Macedo (2018) el mismo que en
su investigacion realizada concluy6 que “...La totalidad de las MYPE percibe que la
gestion de calidad es de nivel medio y estan totalmente de acuerdo en fijar metas acerca
de la calidad, ademas consideran que deben elaborar el servicio de acuerdo a las

necesidades del cliente. Ademas la totalidad de las empresas estan de acuerdo en que
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establecen los controles en los procesos del servicio, evalian el comportamiento de la
calidad real, comparan el comportamiento real del servicio con los objetivos de calidad
y realizan acciones para erradicar las diferencias entre lo real y los objetivos. La
mayoria de las empresas cuenta con una infraestructura para asegurar la mejora de la
calidad del servicio, cuentan con un equipo especializado para realizar las mejoras y

capacitan a su personal para brindar un mejor servicio”

De la misma forma Mejia (2012), director del programa para el mejoramiento
del control de calidad y Gestion Ambiental de las pequefias y medianas empresas
(Cyga) expresa que obtener la certificacion ISO 9000 permite brindar una mejor
ventaja competitiva, ya que puede demostrar que los productos estan cumpliendo con
las normas aplicadas en los paises a los cuales se envia, evitando barreras técnicas para

el ingreso del producto™

Por lo tanto acudiendo a Macedo y Mejia se reconoce que las MYPE bajo
estudio deben contar con politicas normativas de calidad para la elaboracion de sus
productos, de esta manera puede lograr satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes y estos a su vez puedan garantizar y recomendar sus productos y servicios a

otras personas.

En la Tabla N°5.11 denominada “;Hace comentarios positivos sobre los
productos y servicios?” se estima que el 57% de clientes encuestados casi siempre
pronuncia comentarios positivos, lo que difiere con lo expresado por Saavedra (2018)
en su investigacion concluyd que “...respecto a la calidad es entendida en su mayoria
que los encuestados se sienten satisfechos con la calidad excelente de pan que le brinda

la panaderia, asi mismo con respecto a higiene la mayor parte de los encuestados si
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perciben la buena higiene que les demuestra la panaderia y ello hace que se sienten
contentos, ademas en el desempefio del trabajador casi la mitad de los encuestado
opinan que su desempefio es bueno, es por ello que se recomiendan que las Mype sigan
incursionando en la mejora de la estructura de la gestion de calidad de las Panaderias
para que asi puedan tener un nimero mayor de clientes y estos se sientan contentos

con sus producto y servicios.

Asimismo el autor Thompson (2016) sefiala que toda empresa que logre
satisfacer a los clientes tendra como beneficios: la lealtad del cliente (que se traduce
en futuras ventas), la difusién gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y una

determinada participacién en el mercado.

Por lo tanto acudiendo a Saavedra y Thompson se reconoce que las MYPE bajo
estudio realizan servicios de calidad, ello se ve reflejado en los comentarios que
realizan los clientes concurrentes, los cuales son positivos para la empresa. Ademas se
demuestra que un servicio de calidad hace que los clientes queden satisfechos y
encantados, lo que genera que las MYPE logren fidelizar a sus clientes, al mismo
tiempo tener una mayor acogida de nuevos consumidores y finalmente un aumento de
su participacién en el mercado. Esto generaré que el negocio sea altamente competitivo

respecto a otras empresas.

El objetivo especifico2: “Describir los beneficios de la calidad del servicio en las
MYPE rubro panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016” muestra las tablas

que permiten explicar dicho objetivo las mismas que se detallaran a continuacion:

En la Tabla N°5.12 denominada “;En caso de apertura de nuevas panaderias,

acudiria a estas?” se distingue que el 62% de encuestados esté totalmente de acuerdo
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en acudir en caso de apertura de nuevas panaderias, lo que concuerda con lo expresado
por Sanchez (2014), el cual en su investigacion realizada concluye que “...para la
calidad aplicada se debe adquirir el modelo de calidad total en la empresa. Contemplar
todas las perspectivas que puedan traer beneficios a la organizacion, desde el costo,
las oportunidades de expandir la cartera de clientes, la posibilidad de adecuacion a la
empresa, modelos nacionales como internacionales entre otros factores, pero sobre
todo los beneficios de adquirir y mantener dicho modelo instaurado en la empresa”
De la misma forma Zeithaml (citado por Castillo, 2016) entre los beneficios
de la calidad del servicio se encuentra la expansion de mercado, el cual al optimizar la
calidad del servicio se pueden desarrollar los requerimientos y minimizar desperdicios
en los procesos, por lo que incrementa la productividad de los insumos. Ello consolida
la continuacion del negocio por medio de la captura de mas mercado por facilitar

mayor calidad y mejores precios.

Por lo tanto acudiendo a Sanchez y Zeithaml se reconoce que las MYPE bajo
investigacion cuentan con el respaldo de los clientes en caso nueva apertura de local,
esto se adquiere en base a la calidad total aplicada por la empresa lo que hace que se
reduzcan los desperdicios en los procesos y aumente la productividad de sus insumos,
ademas esto se debe al adecuado manejo de sus recursos, los cuales se centran
unicamente en lograr la satisfaccion de sus consumidores. Todo ello da como resultado

una expansion en su cartera de clientes y la captura de nuevos segmentos de mercado.

En la Tabla N°5.13 denominada “;Encuentra en otras panaderias el mismo
producto?” se estima que el 55 % de encuestados afirma que a veces encuentra
repetidos los productos en otras panaderias, lo que concuerda con lo sefialado con

Helmut (2015) quien en su investigacion llegd a concluir que: “...1as empresas
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panificadoras de la Ciudad de Quetzaltenango, han ido aumentando su nivel de
competitividad, conforme pasan los afos, ya que la poblacion ha ido creciendo,
por lo que las empresas no se dan abasto para cubrir la demanda que los
consumidores realizan, motivo por el cual han surgido nuevas empresas, las que
optimizan todos los diversos costos y actividades que deben desarrollar para
lograr buena calidad, buen precio y oportunidad de sus productos. Todo esto
tiene que ver con la calidad total, con una buena administracion y también con una
buena estrategia de comercializacion.

Por su parte Zeithaml (citado por Castillo, 2016) sefiala que la repeticion de
negocios se relaciona con el hecho de que un mismo cliente o una fraccién de clientes,
optan por hacer diversos negocios con la empresa, debido a la diversidad de
productos/servicios que se tiene. Asi un cliente (microempresario bodeguero) en su
MYPE elige brindar el mismo servicio de panaderia; creando una alianza con dicho

negocio.

Ademas Prado, A. y Pascual, L. (2018) indican que el servicio estd dado como
el conjunto de acciones, procesos y ejecuciones que se llevan a cabo de manera

independiente dentro de la empresa y que también integran la estrategia empresarial.

Por lo tanto de acuerdo con Helmut, Zeithaml, Prado, A. y Pascual, L se
reconoce que las MYPE bajo estudio deben optar por estrategias de comercializacién
y alianzas con otros negocios, debido a la variedad de productos que se ofertan en estas
MYPE vy a la buena administracion y aplicacion de la calidad total en las empresas.
Estas alianzas pueden realizarse incluso con rubros de empresas diferentes al suyo, y

asi poder expandirse a nuevos consumidores del mercado.
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En la Tabla N°5.14 denominada “;Continuaria comprando sus productos aun
si sus precios incrementaran?” se percibe que el 20% de clientes encuestados no esta
ni de acuerdo ni en desacuerdo en seguir comprando sus productos si sus precios
crecen, lo que difiere con Sanchez (2014), el cual en su investigacion concluye que
“...para la calidad aplicada se debe adquirir el modelo de calidad total en la empresa.
Contemplar todas las perspectivas que puedan traer beneficios a la organizacion, desde
el costo, las oportunidades de expandir la cartera de clientes, la posibilidad de
adecuacion a la empresa, modelos nacionales como internacionales entre otros
factores, pero sobre todo los beneficios de adquirir y mantener dicho modelo
instaurado en la empresa”.

Del mismo modo el autor Galazar (2014) sefiala que La idea es conseguir un
amplio volumen de ventas, el cual surge de la continuidad con la que los consumidores
acuden a las instalaciones; ello se dara en base a la calidad del producto y el precio
que el cliente esté dispuesto a pagar. Comprender este proceso y los argumentos
de la compra del consumidor han hecho que muchas empresas del sector tengan un
significativo incremento. Gracias a los negocios de panaderia es que se accede a
comercializar productos tales como: empanadas, pasteles, quesos, jamones,
mermeladas, etc. Lo cual significa una entrada adicional al ingreso primario que es
la venta de pan.

Por lo tanto de acuerdo con Sanchez y Galazar se reconoce que las MYPE bajo
estudio deben fortalecer los modelos adecuados para la fijacion de precios de sus
productos, puesto que solo asi se puede fidelizar al cliente, pues se evitan errores y por
ende fallas en el servicio a sus clientes, los cuales ante un alza de sus precios optaran

por acudir a la competencia.
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En la Tabla N°5.15 denominada “;Recomienda de boca a oido el consumo de
los productos a quien le solicite un consejo?” se distingue que el 66% de encuestados
casi siempre recomienda de boca a oido el consumo de productos a quien le solicite un
consejo, donde de acuerdo con el autor Sanchez (2014), en su investigacion, concluyo
que: “...Para la calidad aplicada se debe adquirir el modelo de calidad total en la
empresa. Contemplar todas las perspectivas que puedan traer beneficios a la
organizacion, desde el costo, las oportunidades de expandir la cartera de clientes, la
posibilidad de adecuacion a la empresa, modelos nacionales como internacionales
entre otros factores, pero sobre todo los beneficios de adquirir y mantener dicho
modelo instaurado en la empresa”

De esta forma de acuerdo con el autor Thompson (2016) toda empresa que
logre satisfacer a los clientes tendrd como beneficios: la lealtad del cliente (que se
traduce en futuras ventas), la difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y

una determinada participacion en el mercado.

Por lo tanto acudiendo a los autores Sdnchez y Thompson se reconoce que las
MYPE bajo estudio tienen como ventajas a clientes fidelizados, los mismos que al
quedar satisfechos con el servicio brindado por el personal de la empresa, recomiendan
a otras personas que consumen dicho producto visitar sus instalaciones, asi es que estos

pequefios negocios logran una mayor participacion y expansion en el mercado.

5.2.2. Variable Fiabilidad
El objetivo especifico3: “Distinguir los elementos de la fiabilidad en las MYPE rubro
panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.” muestra las tablas que permiten

definir dicho objetivo las mismas que se detallaran a continuacion:
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En la Tabla N°5.16 denominada “;El personas toma interés sobre sus
necesidades, al momento de efectuar el servicio?” se observa que el 56% de
encuestados siempre ha distinguido el interés que le pone el personal a sus necesidades,
lo que difiere con lo sefialado por el autor Gomez (2013) el cual en su investigacion
Ilegd a las siguientes conclusiones: un buen servicio al cliente se centra en aumentar
la satisfaccion mientras minimiza el conflicto del cliente, ademas de efectuar un
modelo de negocios que se centre en una ambiente de servicio esencial para la mayoria
de empresas del mundo. Estos modelos de servicio al cliente tienen que contener
estrategias para adquirir la opinion de los clientes, detener a clientes molestos o
insatisfechos y renovar continuamente las politicas y servicios para cumplir las
necesidades de los clientes - empresa y esta pueda lograr una fidelizacion con los

clientes por el servicio que presta.

Segun los autores Parodi, O. y otros (2017) uno de los elementos que
conforman la dimensién de la fiabilidad es la Eficacia, expreso a conseguir el servicio
requerido, sin interesar los métodos o recursos empleados. Como ejemplo se
encuentra, la entrega de un pedido; al comprador solo le interesa que llegue lo que ha
comprado en el tiempo indicado, no considera como lo lleven, lo empaquen y

distribuyan, siempre y cuando cumplan con lo que él espera.

Por lo tanto concurriendo a los autores Gomez y Parodi, O. y otros se reconoce
que las MYPE bajo estudio brindan un buen servicio a sus clientes, pues se interesan
en lograr satisfacer sus necesidades especificas, sin importar los métodos o recursos
empleados, solo que cumplan con lo que los clientes esperan; por ello es que asumen

su funcion con mucho compromiso, responsabilidad y trabajo en equipo para que los
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resultados obtenidos sean eficientes y contribuyan al logro de los objetivos como

empresa

En la Tabla N°5.17 denominada “;La panaderia le brindd sus servicios en el
tiempo que prometio hacerlo?” se estima que el 20% de encuestados algunas veces
han acogido el servicio en el tiempo en que se les prometio, lo que concuerda con lo

expresado por Salvador (2017) el mismo que en su investigacion concluy6 que:

Que la empresa no dispone de un diagrama de flujo que oriente al personal en
la ejecucion de las actividades durante el proceso de servicio al cliente. Ademas no
lleva un orden sobre las funciones que cada trabajador debe realizar, asi como las
responsabilidades y condiciones que el puesto exige para poder desarrollar una tarea
adecuadamente. Por otro lado no tiene la documentacion necesaria donde detalle las
funciones de determinado puesto que facilite al personal de nuevo ingreso y al
promovido a un nuevo puesto. Asimismo, el personal evidencia una falta de
conocimiento sobre el proceso de servicio al cliente lo que genera que el nivel de

satisfaccion sea ineficiente.

Por otro lado el autor Mendoza (2013) define el tiempo de entrega de los
productos como “...el conjunto integrado de actividades creadas para lograr un alto
volumen de produccion, utilizando inventarios minimos de materia prima, trabajo en
proceso y productos terminados. Las piezas llegan a otra estacion de trabajo “justo a
tiempo”, y se completan y pasan por la operacion rapidamente. El método justo a
tiempo también se fundamenta en la teoria de que nada se producira hasta cuando se

necesite. La necesidad se crea por la demanda real de un producto”. (p.11).
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A su vez Droguett (2012) define a la fiabilidad como el conjunto de elementos
que hacen que la capacidad de entrega de un servicio se efectie de manera segura y
precisa tanto en suministro de servicio, como en solucion de problemas vy fijacion de
precios; pues los clientes optan por empresas que cumplen sus promesas

principalmente los resultados y propiedades centrales de dicho servicio.

Por lo tanto de acuerdo con Salvador, Mendoza y Droguett se reconoce que las
MYPE bajo estudio deben reforzar sus métodos de servicio al cliente para brindar el
servicio justo en el tiempo requerido, de manera segura y que este a su vez sea lo que

realmente el cliente requiere es decir lograr la satisfaccion de su necesidad real.

En la Tabla N°5.18 denominada “;Cuando tiene un problema, el personal
muestra sincero interés en ayudarlo?” se percibe que el 58% de encuestados siempre
observa en el personal su sincero interés de ayuda a algin problema, lo que difiere con
lo expresado por Murrieta (2017) el cual en su investigacion llegd a concluir que: la
relacion al nivel de gestion de calidad, los clientes en su mayoria sefialan que se
evidencia un esfuerzo por el desarrollo de las tareas; ademas expresan que los
trabajadores estan dispuestos a ayudar; suelen ser amables; se evidencia un trabajo

colaborativo.

De la misma forma para Ibarra, M. y otros (2014), las micro y pequefias
empresas deben tener en cuenta la satisfaccion del cliente, la misma que es definida
como “...una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas el cliente queda

insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
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satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho

o encantado”.

Por lo tanto acudiendo a Murrieta, Ibarra, M. y otros se reconoce que las
MYPE bajo estudio cuentan con un modelo que orienta al personal durante la
ejecucion de sus actividades, ademéas de disponer con politicas de empresa bien
definidas, lo que ocasiona que los trabajadores tengan en claro sus funciones al
momento de la prestacion del servicio al cliente y en consecuencia tengan clientes

satisfechos y leales.

En la Tabla N°5.19 denominada “; A momento de la entrega de sus vueltos, el
personal distribuye conforme?” se distingue que el 20% de clientes encuestados
algunas veces recoge la distribucion de su vuelto conforme, lo que concuerda con lo
sefialado por Gomez (2013) el mismo que en su investigacion llego a las siguientes
conclusiones:

Un buen servicio al cliente se centra en aumentar la satisfaccion mientras
minimiza el conflicto del cliente, ademéas de efectuar un modelo de negocios que se
centre en una ambiente de servicio esencial para la mayoria de empresas del mundo.
Estos modelos de servicio al cliente tienen que contener estrategias para adquirir la
opiniéon de los clientes, detener a clientes molestos o insatisfechos y renovar
continuamente las politicas y servicios para cumplir las necesidades de los clientes -

empresa y esta pueda lograr una fidelizacion con los clientes por el servicio que presta.

Por su parte Dos Santo, M. (2016) indica que la satisfaccion es una respuesta
positiva, el cual se obtiene del encuentro entre el cliente con un producto o servicio.

Se relaciona con el estado emocional obtenido de la valoracion de la prestacion de un
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servicio al momento de la compra y/o adquisicion de un producto. Muchas veces esta
respuesta asertiva proviene del juicio cognitivo del usuario, asi mismo queda
evidenciado que también posee una influencia positiva directa sobre la intencion de
compra de los clientes y a la lealtad en cuanto al comportamiento de este frente a la
empresa.

Por lo tanto de acuerdo a Gomez y Dos Santo, M. se reconoce que las MYPE
bajo estudio deben optar por sistemas de control para el manejo adecuado de la
distribucion de los vueltos y de esta manera evitar incomodidades a sus clientes.
Asimismo evitar la pérdida de tiempo y las numerosas colas para adquirir el servicio.

En la Tabla N°5.20 denominada “;La primera vez que acudio a la panaderia,
el servicio se realizo de forma correcta?” se aprecia que el 55% de encuestados estan
de acuerdo que reciben un buen servicio desde la primera vez, lo que difiere con lo
seflalado por De Pedro (2013) el cual en su investigacion concluyd que: “...Los
clientes examinados indican como relevante para medir calidad de servicio las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad del modelo original,
aunque es necesario realizar algunas descripciones complementarias, y establecieron
nuevas dimensiones como resolucion de problemas y aviso, beneficios adicionales,
productos no solicitados y costos. Asi se resume una descripcion de la dimension
fiabilidad; la mismas que comprende realizar el servicio de manera confiable, segura
y cuidadosa. De la investigacion realizada, surge que el cliente bancario incluye en la
confiablidad, la transparencia en la informacion dada por la entidad bancaria y que la
misma sea dada en tiempo.

La calidad de los servicios, segun Correa, O. (2012) afirma es un elemento

indispensable en la oferta de cuantiosos sectores econémicos. Actla como componente
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diferenciador, util para los compradores que obtienen determinado servicio, en el cual
la valoracion a esta calidad se ve reflejada en el ambito competitivo. Hoy en dia, los
consumidores son mas rigidos y tienen una amplia generalidad de lo que involucra la
calidad. Por lo que para desempefiar sus expectativas, se han disefiado cuantiosas
técnicas e instrumentos para evaluar y garantizar la calidad de los bienes ofertados.

Por lo tanto de acuerdo a De Pedro y Correa se reconoce gque las MYPE bajo
estudio cuentan con un buen manejo de atencién a sus clientes, puesto que logran
entender sus necesidades especificas desde un primer momento y de esta manera evitan
contratiempos y tiempos de espera. Lo que genera un buen ambiente entre cliente-
empresa.

En la Tabla N° 5.21 denominada “;El personal esta capacitado para brindar
servicios con cero errores?” se observa que el 24% de clientes encuestados no estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo con que el personal entrega servicios con cero errores, lo
que concuerda con De Pedro (2013) el cual en su investigacion concluyo que: “...Los
clientes examinados indican como relevante para medir calidad de servicio las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad del modelo original,
aunque es necesario realizar algunas descripciones complementarias, y establecieron
nuevas dimensiones como resolucion de problemas y aviso, beneficios adicionales,
productos no solicitados y costos. Asi se resume una descripcion de la dimensién
fiabilidad; la mismas que comprende realizar el servicio de manera confiable, segura
y cuidadosa. De la investigacion realizada, surge que el cliente bancario incluye en la
confiablidad, la transparencia en la informacion dada por la entidad bancaria y que la

misma sea dada en tiempo.
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Por su parte Garvin, D. (citado por Jiménez, 2015) define a la fiabilidad como
la probabilidad de funcionamiento sin fallas o dafios por un determinado periodo de
tiempo. Se trata del desempefio y las caracteristicas esperadas de un producto o
servicio durante un momento especifico de su vida util. Por ejemplo, se espera que un
alimento no cause dafio a los nifios que lo usen. Generalmente, la fiabilidad se mide
utilizando el Tiempo Medio de la Primera Fallay el Tiempo Medio entre Fallas

(MTBF).

Por lo tanto de acuerdo a De Pedro y Garvin, D. se reconoce que las MYPE
bajo estudio deben implementar las herramientas adecuadas para brindar servicio con
cero errores que es lo que el cliente actual busca al adquirir un servicio, pues lo que
desean es adquirir un buen producto y servicio de calidad sin tomar gran parte de su

tiempo que podria ser aprovechado para otras actividades diarias

En la Tabla N°5.22 denominada “;Su atencion se realizdé respetando la

2

programacion y el orden de llegada? ” se estima que el 58% de encuestados se
encuentran de acuerdo con la atencion brindada pues se respeté el orden de llegada, lo
que difiere con lo sefialado por Gémez (2013) el mismo que en su investigacion llego
a las siguientes conclusiones: “...Un buen servicio al cliente se centra en aumentar la
satisfaccion mientras minimiza el conflicto del cliente, ademés de efectuar un modelo
de negocios que se centre en una ambiente de servicio esencial para la mayoria de
empresas del mundo. Estos modelos de servicio al cliente tienen que contener
estrategias para adquirir la opinion de los clientes, detener a clientes molestos o
insatisfechos y renovar continuamente las politicas y servicios para cumplir las

necesidades de los clientes - empresa y esta pueda lograr una fidelizacion con los

clientes por el servicio que presta”.
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Ademas, la calidad de los servicios segun Correa, O. (2012) es un elemento
indispensable en la oferta de cuantiosos sectores econémicos. Actlia como componente
diferenciador, util para los compradores que obtienen determinado servicio, en el cual
la valoracion a esta calidad se ve reflejada en el ambito competitivo. Hoy en dia, los
consumidores son mas rigidos y tienen una amplia generalidad de lo que involucra la
calidad. Por lo que para desempefiar sus expectativas, se han disefiado cuantiosas

técnicas e instrumentos para evaluar y garantizar la calidad de los bienes ofertados.

Por lo tanto acudiendo a Gomez y Correa se reconoce que las MYPE bajo
estudio adquieren un método efectivo para el logro de la satisfaccion del cliente en
cuanto al orden de servicio, pues existe un control en el orden de llegada de cada cliente
y en efecto un orden en su atencion; ello es considerado como servicio de calidad, pues
contribuye a minimizar el conflicto del cliente y aumenta su satisfaccion, lo que genera

complacencia en el servicio adquirido.

En la Tabla N°5.23 denominada “;La panaderia cuenta con un horario de
atencion?” se percibe que el 66% de los encuestados estan de acuerdo con la
disposicion de un horario de atencion por parte de la panaderia, lo que concuerda con
Helmut (2015) el cual en su investigacion concluye que: las empresas panificadoras
de la Ciudad de Quetzaltenango, han ido aumentando su nivel de competitividad,
conforme pasan los afios, ya que la poblacion ha ido creciendo, por lo que las
empresas no se danabasto para cubrir la demanda que los consumidores realizan,
motivo por el cual han surgido nuevas empresas, las que optimizan todos los
diversos costos y actividades que deben desarrollar para lograr buena calidad,

buen precio y oportunidad de sus productos. Todo esto tiene que ver con la
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calidad total, con una buena administracion y también con una buena estrategia de

comercializacion.

De la misma manera Parodi, O. y otros, (2017) sefialan que la accesibilidad del
servicio, esta referido a la posibilidad que posee los usuarios de encuentro con el
servicio, por ejemplo al visitar una panaderia, encontrar variedad de productos, costos
y horarios de atencién que si no son los suficientes amplios, conlleva a problemas de

accesibilidad”

Por lo tanto de acuerdo con Helmut, Parodi, O. y otros se reconoce que las
MY PE bajo estudio disponen de un horario de atencién al publico, lo que muestra que
en la empresa existe accesibilidad del servicio para que todos los clientes que
consuman dichos productos acudan a sus instalaciones en el momento que lo
requieran.

En la Tabla N°5.24 denominada “;La panaderia informa acerca de sus
promociones y ofertas?” se distingue que el 18% de los clientes encuestados algunas
veces sabe sobre las promociones y ofertas que lleva a cabo la panaderia, lo que difiere
con Acosta (2017) el mismo que en su investigacion llegd a la conclusiéon que las
panaderias en su totalidad planifican sus objetivos, evalGan a sus trabajadores con
respecto a su rendimiento, comparan su resultado con sus competidores, recopilan
informacion de sus clientes, ademas de que comprenden su necesidad en cuanto a la
calidad y el sabor de sus productos. Por tltimo, la atencion brindada es buena, ofrecen
promociones Yy la retroalimentacion de las opiniones de sus clientes les permite ganar

mas clientes.

103



Asimismo para lbarra, M. y otros (2014), sefialan que las micro y pequefias
empresas deben tener en cuenta la satisfaccion del cliente, la misma que es definida
como “...una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda

satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho

o encantado”.

Por lo tanto acudiendo a Acosta e Ibarra, M. y otros se reconoce que las MYPE
bajo estudio deben optar por informar a sus clientes acerca de las promociones y
ofertas que ofrece, pues un cliente satisfecho regresa y puede recomendar los
productos y servicios que la empresa ofrece.
Obijetivo 4 Conocer el grado de fiabilidad en los servicios ofrecidos en las MYPE rubro

panaderias del AA.HH San Pedro-Piura, afio 2016.

En la Tabla N°5.25 denominada “;Coémo calificas el trato del personal hacia
los clientes” se observa que el 84% de los clientes encuestados aprecia como bueno el
trato que ofrece el personal de la panaderia, lo que concuerda con Castillo (2016) el
cual en su investigacion concluyo que: “...La fiabilidad, se encuentra en un 71 %,
manifestado con el cumplimiento de expectativas, solucién de problemas y excelente
calidad del servicio. Ademas, se encontro que en la dimension nivel de satisfaccion es
de 89% por lo que existe una buena satisfaccion del cliente, cuyos factores influyentes
son: cumplimiento con lo ofrecido, con un 74%, explicado en la relacion calidad/precio

y experiencia del servicio acorde al cliente, asimismo, incide la dimension desempefio
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del servicio 92 %, manifestado en buena calidad del servicio ofrecido por el molino y

tiempo de espera eficiente.

Por su parte Parodi (2017) sefiala que el rendimiento percibido es el valor del
bien o el servicio facilitado al cliente y este mismo supone un valor al mismo, después
de haberlo recibido. Es decir, se valora el "resultado” que el consumidor "percibe” lo
que adquirid en el producto o servicio que recibio, aqui depende del Cliente. (Parodi,

O. y otros, 2017)

Por lo tanto de acuerdo a Castillo y Parodi se reconoce que las MYPE bajo
estudio deben seleccionar politicas de empresa que contribuyan a una excelente
calidad del servicio que cumpla a cabalidad con las expectativas del cliente y asi lograr

mayor acogida de los mismos y en consecuencia su fidelizacion.

En la Tabla N°5.26 denominada “;Coémo evalaas el tiempo en el que el
personal realiza la cobranza?” se aprecia que el 27% de los encuestados califica de
bueno el tiempo de cobro por parte del personal, lo que concuerda con Gémez (2013)
el mismo que en su investigacion lleg6 a las siguientes conclusiones: Un buen servicio
al cliente se centra en aumentar la satisfaccién mientras minimiza el conflicto del
cliente, ademas de efectuar un modelo de negocios que se centre en una ambiente de
servicio esencial para la mayoria de empresas del mundo. Estos modelos de servicio
al cliente tienen que contener estrategias para adquirir la opinion de los clientes,
detener a clientes molestos o insatisfechos y renovar continuamente las politicas y
servicios para cumplir las necesidades de los clientes - empresa y esta pueda lograr

una fidelizacion con los clientes por el servicio que presta.
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Asimismo para Pizzo (citado en Lopez, M. 2013) toda empresa debe regirse en
base al término calidad, el cual esté referido al “...habito desarrollado y practicado por
una organizacion para descifrar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, oportuno y confiable, ain bajo
situaciones inesperadas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido, con dedicacion y eficacia; y con mayor valor al

esperado”.

Por lo tanto de acuerdo a Gomez y Pizzo se reconoce que las MYPE bajo
estudio deben contar con medidas necesarias para lograr la excelencia en sus servicios
y de esta manera los tiempo de cobro en la empresa sean agiles y acorde a las

exigencias del cliente.

En la Tabla N°5.27 denominada “;Cémo consideras la limpieza de la
panaderia?” se estima que el 60% de los encuestados aprecia como buena la limpieza
existente en la panaderia, lo que difiere con Saavedra (2018) la misma que en su
investigacion llego a las siguientes conclusiones: Respecto a la calidad es entendida
en su mayoria que los encuestados se sienten satisfechos con la calidad excelente de
pan que le brinda la panaderia, asi mismo con respecto a higiene la mayor parte de los
encuestados si perciben la buena higiene que les demuestra la panaderia y ello hace
que se sienten contentos, ademas en el desempefio del trabajador casi la mitad de los
encuestado opinan que su desempefio es bueno, es por ello que se recomiendan que las
Mype sigan incursionando en la mejora de la estructura de la gestion de calidad de las
Panaderias para que asi puedan tener un nimero mayor de clientes y estos se sientan

contentos con sus producto y servicios.
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De la misma forma Valdunciel, L. y otros (2007) es indispensable identificar
los componentes y/o elementos que comprueben la calidad del servicio que los clientes
perciben dentro de las MYPE en el rubro panaderias y conocer de qué manera influye

en su satisfaccion, llegando inclusive a recomendar dichas panaderias.

Por lo tanto acudiendo a Saavedra y Valdunciel se reconoce que las MYPE
bajo estudio cuentan con locales limpios lo cual es muy bien apreciado por los clientes
los mismos que perciben las particularidades del servicio en las empresas y son

requisito indispensable para que sigan acudiendo y con mayor frecuencia.

En la Tabla N°5.28 denominada “;Como valoras la calidad de los productos de
esta panaderia?” se percibe que el 58% de los encuestados estima la calidad de estos
productos como buena, lo que concuerda con Beltran (2014), el mismo que en su
investigacion llegd a las siguientes conclusiones: No implementan sistemas o técnicas
para mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrece su negocio es por ello
que hoy en dia cuentan con sistemas para mejorar la calidad de los productos y
servicios, la mayoria se inclin6 en précticas la mejora continua en su organizacion. En
la totalidad de las MYPE manifiestan brindar productos y servicios de calidad. El
crecimiento sostenido de la calidad obedece, entre otras cosas, principalmente a la
creciente demanda de los consumidores y usuarios, la cual trasciende a los clientes

comerciales, de satisfacer sus necesidades.

Ademas Pizzo (citado en Lopez, M. 2013) afirma que toda empresa debe
regirse en base al término calidad, el cual esta referido al “...habito desarrollado y
practicado por una organizacion para descifrar las necesidades y expectativas de sus

clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, oportuno y confiable, ain
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bajo situaciones inesperadas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido, con dedicacion y eficacia; y con mayor valor al

esperado”.

Por lo tanto acudiendo a Beltran y Pizzo se reconoce que las MYPE bajo
estudio brindan productos de calidad lo que se ve reflejado en la satisfaccion de los
clientes al adquirir dicho producto, pues lo consideran confiable. Asi que para lograr
una excelencia en la calidad de sus productos las empresas deben contar con sistemas
0 metodos adecuados, tales como la mejora continua, lo que permitird lograr una
creciente demanda de consumidores, brindando un servicio accesible, oportuno y

confiable.

En la Tabla N°5.29 denominada “;Existe valor agregado en el producto o
servicio recibido?” se distingue que el 8% de los clientes encuestados no estan ni de
acuerdo ni en descuerdo con la existencia de valor agregado en el producto y servicio
obtenido, lo que difiere con lo expresado por De Pedro (2013) el cual en su
investigacion concluyé que: Los clientes examinados indican como relevante para
medir calidad de servicio las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad del modelo original, aunque es necesario realizar algunas descripciones
complementarias, y establecieron nuevas dimensiones como resolucion de problemas
y aviso, beneficios adicionales, productos no solicitados y costos. Asi se resume una
descripcion de la dimension fiabilidad; la mismas que comprende realizar el servicio

de manera confiable, segura y cuidadosa.

Pizzo (citado en Lopez, M. 2013) afirma que toda empresa debe regirse en base

al término calidad, el cual esta referido al “...héabito desarrollado y practicado por una
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organizacion para descifrar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles,
en consecuencia, un servicio accesible, oportuno y confiable, ain bajo situaciones
inesperadas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido

y servido, con dedicacion y eficacia; y con mayor valor al esperado”.

Por lo tanto de acuerdo a lo expresado por De Pedro y Pizzo se reconoce que
las MYPE bajo estudio deben fortalecer sus estrategias para la captacion de clientes,
ya que los consumidores actuales buscan siempre la excelencia en el servicio, por lo
que se hace necesario que todas las empresas dispongan de estrategias para superar las
expectativas de sus clientes potenciales y estos a su vez se sientan comprendidos y

servidos.

En la Tabla N°5.30 denominada “;El personal entiende sus necesidades
especificas como cliente?” se aprecia que el 55% de los encuestados estd de acuerdo
con que el personal conoce sus necesidades especificas la, o que concuerda con lo
expresado por Acosta (2017) el mismo que en su investigacion concluy6 que la
mayoria de las micro y pequefias empresas tienen de 6 a mas afos en el rubro, poseen
entre 1 a 5 trabajadores, los cuales son familiares del propietario. Las panaderias en su
totalidad planifican sus objetivos, evallan a sus trabajadores con respecto a su
rendimiento, comparan su resultado con sus competidores, recopilan informacion de
sus clientes, ademas de que comprenden su necesidad en cuanto a la calidad y el sabor
de sus productos. Por altimo, la atencion brindada es buena, ofrecen promociones y la

retroalimentacion de las opiniones de sus clientes les permite ganar mas clientes.

Asimismo Correa, O. (2012) opina que la calidad de los servicios es un

elemento indispensable en la oferta de cuantiosos sectores economicos. Actua como
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componente diferenciador, util para los compradores que obtienen determinado
servicio, en el cual la valoracion a esta calidad se ve reflejada en el ambito competitivo.
Hoy en dia, los consumidores son mas rigidos y tienen una amplia generalidad de lo
que involucra la calidad. Por lo que para desempefiar sus expectativas, se han disefiado
cuantiosas técnicas e instrumentos para evaluar y garantizar la calidad de los bienes

ofertados.

Por lo que acudiendo a lo expresado por Acosta y Correa se reconoce que las
MYPE bajo estudio conocen las necesidades que tienen sus clientes. Por tanto las
empresas deben centrarse en él y recopilar la informacion y opiniones necesarios para
saber acerca de sus expectativas que tienen en cuanto al servicio, lo que ayudara a que
las organizaciones comprendan su necesidad en cuanto a calidad y sabor de sus

productos favoritos y en consecuencia la atencion brindada sea la 6ptima.

En la Tabla N°5.31 denominada “;El personal cumple los deseos de sus
Clientes?” se observa que el 69% de los encuestados esta de acuerdo con que el
personal efectla sus deseos, lo que difiere con lo sefialado por Murrieta (2017) el cual
en su investigacion concluye que la relacion al nivel de gestion de calidad, los clientes
en su mayoria sefialan que se evidencia un esfuerzo por el desarrollo de las tareas;
ademas expresan que los trabajadores estan dispuestos a ayudar; suelen ser amables;

se evidencia un trabajo colaborativo.

Del mismo modo para Ibarra, M. y otros (2014), sefialan que las micro y
pequefas empresas deben tener en cuenta la satisfaccion del cliente, la misma que es
definida como “...una sensacion de placer o de decepcidon que resulta de comparar la

experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
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beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las expectativas el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho

o encantado”.

Por lo que concurriendo a Murrieta, Ibarra, M. y otros se reconoce que las
MYPE bajo estudio cuentan con el personal adecuado para cubrir dicho puesto y en
efecto otorgar servicios acorde a la necesidad y deseos del cliente. Ademas se aprecia
que los colaboradores juegan papel importante en el desarrollo de la prestacion del
servicio en las organizaciones por lo que se hace necesario que las empresas pongan
mayor énfasis en ellos para que sus servicios sean los adecuados y sus clientes logren

cubrir sus expectativas.

En la Tabla N°5.32 denominada “;El servicio que ofrece esta panaderia se
adapta a sus necesidades como cliente?” se estima que el 20% de los clientes
encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la adaptacion de los servicios
a sus necesidades, lo que concuerda con lo expresado por Macedo (2018) el mismo
que en su investigacion concluyd que la totalidad de las empresas estan de acuerdo en
que establecen los controles en los procesos del servicio, evalan el comportamiento
de la calidad real, comparan el comportamiento real del servicio con los objetivos de
calidad y realizan acciones para erradicar las diferencias entre lo real y los objetivos.
La mayoria de las empresas cuenta con una infraestructura para asegurar la mejora de

la calidad del servicio, cuentan con un equipo especializado para realizar las mejoras

Igualmente Guerrero (2015) expresa que la capacitacion en los trabajadores es

importante pues este proceso estructurado y organizado facilita la informacion y
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proporciona las habilidades adecuadas a una persona para que desempefie a
satisfaccion un determinado trabajo; ello proviene desde sociedades primitivas cuando

los mayores ensefiaban a los jovenes y nifios a trabajar

Por lo que acudiendo a Macedo y Guerrero se reconoce que las MYPE bajo
estudio deben reforzar la atencion brindada a sus clientes; deben tener mayor
comunicacion con él y entender mas de cerca su necesidad real para que quede
completamente y se logre la satisfaccion en cuanto a la calidad percibida en el servicio

y de esta manera sigan adquiriendo sus productos en su negocio.

En la Tabla N°5.33 denominada “;Se le brind6 la explicacion que usted
requeria acerca del producto ofrecido?” se percibe que el 66% de los encuestados esta
de acuerdo con que le brindaron la explicacion que requeria acerca del producto
ofrecido, lo que difiere con lo sefialado por Castillo, L (2016), el cual concluy6 que la
fiabilidad, se encuentra en un 71 %, manifestado con el cumplimiento de expectativas,
solucidn de problemas y excelente calidad del servicio. Ademas, se encontrd que en la
dimension nivel de satisfaccion es de 89% por lo que existe una buena satisfaccion del
cliente, cuyos factores influyentes son: cumplimiento con lo ofrecido, con un 74%,
explicado en la relacion calidad/precio y experiencia del servicio acorde al cliente,
asimismo, incide la dimension desempefio del servicio 92 %, manifestado en buena

calidad del servicio ofrecido por el molino y tiempo de espera eficiente.

Por otro lado Gadea (2012) menciona que las caracteristicas que conforman la
calidad, estan relacionadas por cualquier propiedad que contribuya a la adecuacion del
uso de un producto, proceso o servicio. Sus caracteristicas son: el objetivo basico que

es la competitividad, trabajo bien hecho, la mejora continua con la colaboracion de
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todos: responsabilidad y compromiso individual por calidad, trabajo en equipo es
fundamental para la mejora permanente, comunicacion, informacion, participacion y

reconocimiento, fijacion de objetivos de mejora y seguir los resultados.

Por lo que de acuerdo a Castillo, L y Gadea se reconoce que en las MYPE bajo
estudio existe gran compromiso por parte de los trabajadores, los mismos que muestran
una adecuada comunicacion entre cliente-trabajador, solucion de problemas y un
excelente calidad del servicio, lo que hace que estos sean justo lo que el cliente

requiere, y de esta manera lograr ser competentes frente al resto de empresas.

En la Tabla N°5.34 denominada ““; El servicio ofrecido fue dado por el personal
capacitado como usted lo requeria?” se distingue que el 29% de clientes encuestados
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con el servicio requerido que le brind6 el
personal, lo que concuerda con lo expresado por Macedo (2018) el mismo que llegé a
la conclusion que en la totalidad de las MYPE percibe que la gestion de calidad es de
nivel medio y estan totalmente de acuerdo en fijar metas acerca de la calidad, ademés
consideran que deben elaborar el servicio de acuerdo a las necesidades del cliente y
estan de acuerdo en que las identifica las necesidades de los clientes. La totalidad de
las empresas estdn de acuerdo en que establecen los controles en los procesos del
servicio, evaltian el comportamiento de la calidad real, comparan el comportamiento
real del servicio con los objetivos de calidad y realizan acciones para erradicar las
diferencias entre lo real y los objetivos. La mayoria de las empresas cuenta con una
infraestructura para asegurar la mejora de la calidad del servicio, cuentan con un
equipo especializado para realizar las mejoras y capacitan a su personal para brindar

un mejor servicio”
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Del mismo modo Segun Dos Santo, M. (2016) la satisfaccion es una respuesta
positiva, el cual se obtiene del encuentro entre el cliente con un producto o servicio.
Se relaciona con el estado emocional obtenido de la valoracion de la prestacion de un
servicio al momento de la compra y/o adquisicion de un producto. Muchas veces esta
respuesta asertiva proviene del juicio cognitivo del usuario, asi mismo queda
evidenciado que también posee una influencia positiva directa sobre la intencion de
compra de los clientes y a la lealtad en cuanto al comportamiento de este frente a la

empresa.

Por lo que de acudiendo a Macedo y Dos Santo, M. se reconoce que en las MYPE bajo
investigacion deben reforzar los métodos del servicio otorgado a los clientes, los
mismos que deben cumplir con los requerimientos que solicitan para los clientes para

lograr plena satisfaccion del servicio.

En la Tabla N°5.35 Denominada “;La calidad del servicio fue mejor de lo
esperado?” se observa que el 74% de los encuestados esta de acuerdo con la calidad
del servicio brindada por el personal que fue mejor de lo esperado, lo que difiere con
los sefialado por De Pedro (2013) el cual concluye que los clientes examinados indican
como relevante para medir calidad de servicio las dimensiones fiabilidad, capacidad
de respuesta y seguridad del modelo original, aungue es necesario realizar algunas
descripciones complementarias, y establecieron nuevas dimensiones como resolucion
de problemas y aviso, beneficios adicionales, productos no solicitados y costos. Asi se
resume una descripcion de la dimension fiabilidad; la mismas que comprende realizar
el servicio de manera confiable, segura y cuidadosa. De la investigacion realizada,
surge que el cliente bancario incluye en la confiablidad, la transparencia en la

informacidn dada por la entidad bancaria y que la misma sea dada en tiempo.
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De la misma forma Pizzo (citado en Lépez, M. 2013) afirma que toda empresa
debe regirse en base al término calidad, el cual esta referido al ““...habito desarrollado
y practicado por una organizacion para descifrar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, oportuno y confiable, alin
bajo situaciones inesperadas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido, con dedicacion y eficacia; y con mayor valor al

esperado”.

Por lo que de acuerdo con lo sefialado con De Pedro y Pizzo se reconoce que
en las MYPE bajo investigacion existe la calidad por excelencia en los servicios
ofrecidos, pues cumplen con los estandares de calidad requeridos por el cliente y
ademas involucran su valor afiadido en lo que ofrecen, para de esta manera lograr
impregnarse en la mente del consumidor y en efecto ellos regresen a comprar los

productos y también los puedan recomendar.
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VI. CONCLUSIONES

El tipo de calidad de servicio que se identifico en las MYPE bajo estudio es la
calidad técnica la cual se encuentra entendida en la seguridad que transmiten las
panaderias en cuanto a la elaboracién de sus productos, las mismas que cuentan con

politicas normativas de calidad para el proceso de produccion de sus productos.

Respecto al beneficio de la calidad obtenido en las MYPE bajo estudio es la
expansion de mercado, debido a que sus clientes recomiendan de boca a oido el
consumo de los productos a quien le solicite un consejo, los mismos que al quedar
satisfechos con el servicio brindado, recomiendan a otras personas que consumen

dicho producto a visitar sus instalaciones.

Ademas, el elemento de la fiabilidad mas significativo en las MYPE bajo
estudio es la accesibilidad del servicio, puesto que las panaderias disponen de un
horario de atencion que hace asequible el servicio a los clientes que consuman dicho
producto, los mismos que pueden acudir a sus instalaciones en el momento que lo

requieran.

Por otro lado el grado de fiabilidad mas sustancial en las MYPE bajo estudio
se encuentra dado en la percepcion, pues las panaderias brindan un buen trato a sus
clientes, ofrecen servicios de calidad tal y como los requiere sus usuarios, y se

encuentran acorde a sus necesidades especificas.

Finalmente se describe que las caracteristicas de la calidad y fiabilidad de los
servicios en las MYPE rubro panaderias estan dadas por la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad, integridad e iniciativa; ser dinamico, con

tendencia a actuar en las diferentes situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
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CARACTERIZACION DE LA CALIDAD Y FIABILIDAD

CUESTIONARIO A CLIENTES

i, e
Hopy - ord®

DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS EN LAS MYPE, RUBRO PANADERIAS DEL
AA HH SAN PEDRO-PIURA, ANO 2019

iBuen dia! Reciba usted mis cordiales saludos, mi nombre es Mayra Silupu Borrero
soy estudiante de la Escuela de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, en esta oportunidad me encuentro realizando una investigacion
que tiene como fin conocer las principales caracteristicas de las MYPE rubro
Panaderias del AA.HH San Pedro con respecto a la Calidad del Servicio, es por ello
que acudo a usted para que responda a un cuestionario marcando con un aspa (X) la

alternativa que considere mas conveniente. Se agradece sinceramente su apoyo.

1. ¢La panaderia posee equipos de apariencia moderna?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

2. ¢Las instalaciones fisicas de la panaderia son visualmente atractivas?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

3. ¢Lailuminacion de la panaderia es la adecuada?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

4. ;Latemperatura de la panaderia es la adecuada?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

5. ¢Ladecoracién de la panaderia es coherente con la imagen que este local maneja?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

6. ¢El personal de la panaderia siempre mantiene y refleja un aspecto pulcro
(uniformado y limpio)?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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7. ¢El personal de la panaderia se encuentra plenamente capacitado y poseen

experiencia en lo que hacen?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

8. ¢La panaderia ofrece un servicio agil?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

9. ¢La panaderia se encuentra en una ubicacion idénea?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

10.¢La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la elaboracion de sus productos

(pan, tortas, bocaditos, etc.)?

Totalmente de

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en

En desacuerdo

Totalmente en

acuerdo desacuerdo desacuerdo
11. ¢Hace comentarios positivos sobre los productos y servicios?
| Nunca | Casinunca | A veces | Casi siempre Siempre
12. ¢En caso de apertura de nuevas panaderias ¢Acudiria a estas?
| Nunca | Casinunca | A veces | Casi siempre Siempre
13. ¢Encuentra en otras panaderias el mismo producto?

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

14. ¢ Continuaria comprando sus productos aln si sus precios incrementaran?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/Ni en
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

15. ¢Recomienda de boca a oido el consumo de los productos a quien le solicite un

consejo?

Nunca

Casi nunca

A veces ‘

Casi siempre

Siempre
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,'?
CUESTIONARIO A CLIENTES g“j
i

DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS EN LAS MYPE,
RUBRO PANADERIAS DEL AA HH SAN PEDRO-PIURA, ANO 2019

iBuen dia! Reciba usted mi cordiales saludos, mi nombre es Mayra Silupu Borrero soy
estudiante de la Escuela de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, en esta oportunidad me encuentro realizando una investigacion que tiene
como fin conocer las principales caracteristicas de las MYPE rubro Panaderias del
AA.HH San Pedro con respecto a la Fiabilidad de los servicios, es por ello que acudo
a usted para que responda a un cuestionario marcando con un aspa (X) la alternativa
que considere mas conveniente. Se agradece sinceramente su apoyo.

1. ¢El personal toma interés sobre sus necesidades, al momento de efectuar el
servicio?

Nunca Casi Nunca Algunas veces Siempre Casi siempre

2. ¢Lapanaderia brindo sus servicios en el tiempo que prometi6 hacerlo?

Nunca Casi Nunca Algunas veces Siempre Casi siempre

3. Cuando tiene un problema, ¢el personal muestra sincero interés en ayudarlo?

Nunca Casi Nunca Algunas veces Siempre Casi siempre

4. ¢ Al momento de la entrega de sus vueltos, los trabajadores distribuyen
conforme?

Nunca Casi Nunca Algunas veces Siempre Casi siempre

5. ¢La primera vez que acudi6 a la panaderia, el servicio se realizé de forma

correcta?
Totalmente en En Ni de acuerdo/ni en Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo

6. ¢El personal esté capacitado para brindar servicios con cero errores?

Totalmente en En Ni de acuerdo/ni en Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo
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7. ¢Su atencion se realizo respetando la programacion y el orden de llegada?

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

8. ¢La panaderia cuenta con un horario de atenciéon?

Totalmente en En Ni de acuerdo/ni en Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo
9. ¢La Panaderia informa acerca de sus promociones y ofertas?

Nunca Casi Nunca Algunas veces Siempre Casi siempre

10. ¢(Cdmo calificas el trato del personal hacia los clientes?
Excelente Bueno Regular Malo Muy malo
11. ;Cbmo evaluas el tiempo en el que el personal realiza la cobranza?
Excelente Bueno Regular Malo Muy malo
12. ¢ Cdémo consideras la limpieza de la panaderia?
Excelente Bueno Regular Malo Muy malo
13. (C6mo valoras la calidad de los productos de esta panaderia?
Excelente Bueno Regular Malo Muy malo
14. ¢ Existe valor agregado en el producto o servicio recibido?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni en
Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

15. ¢El personal entiende sus necesidades especificas como cliente?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni en
Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

16. ¢El personal cumple los deseos de sus clientes?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni en
Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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17. ¢El servicio que ofrece esta panaderia se adapta a sus necesidades como cliente?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni en
Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

18. ¢Se le brindd la explicacion que usted requeria acerca del producto ofrecido?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni en
Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

19. ¢El servicio ofrecido fue dado por personal capacitado como usted lo requeria?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni en
Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

20. ¢La calidad del servicio fue mejor de lo esperado?

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo/ni en
Desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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Yo, Mé A/O?'fﬁo [/!7/,1 identificado con

DN!_ 92 76 +Y39 . MAGISTER EN

_Aé%ﬁ_;_mfv 25 Erironas

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos:
_ Cres T @A RO , elaborado por

A’(A\,W J(‘ SSERELL SEVPY  Brp GAEKD, a los efectos de su
aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) scleccionada para ¢l trabajo de

investigacion: “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD Y FIABILIDAD DE LOS
SERVICIOS OFRECIDOS EN LAS MYPE, RUBRO PANADERIAS DEL AA HH

SAN PEDRO-PIURA, ANO 20167, que s¢ encuentra realizando.

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

Piura, /4’ MO 2016
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VALIDACION

¢Cs pertinente | ;Necesita ¢Es :Se  necesita mas
items relacionados con la variable: CALIDAD DEL SERVICIO con el | mejorar la | tendencioso, items para medir el
concepto? redaccién? aquiescente? concepto? A
Si | No Si No Si No Si() No(7J
1. ¢(La panaderia posce equipos de apariencia moderna? 5 ~ 7 Si() No(/) i
F <
2. ;Las instalaciones fisicas de la panaderia son visualmente atractivas? =8 ~ 7 Si() No(J
3. ¢Lailuminacién de la panaderia es la adecuada? e -~ Si() No’g/i
4. ;Latemperatura de la panaderia es la adccuada? - i Si() No(/
5. ¢la decoracion de la panaderia es coherente con la imagen que este local e A / Si{) ‘Ne/}/j
maneja?
6. (El personal de la panaderia siempre mantiene y refleja un aspecto pulcro A / / )
(uniformado y limpio)? Si() No/)
7. ¢El personal de la panaderia se encuentra plenamente capacitado y poseen |~ s
experiencia en lo que hacen? / Si() No()y .
8. ;La panaderia ofrece un servicio 4gil? 7L 7= - Si() No(J
9. ¢El personal de la panaderia comprende sus necesidades especificas? ral ~ e Si() No(/jg
10. ;La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la elaboracién de sus e / / ]
productos {pan, tortas, bocaditos, etc.)? : Si() No (/ )
11. ;Hace comentarios positivos sobre los productos y servicios? -l Ve / Si() No /(')
12. ;Recomienda el consumo de los productos a quien le solicite un consejo? 7 L 7 pd Si() No{)
13. ;Continuaria comprando sus productos aun si sus precios incrementaran? < iz / Si{() No g/)’
14. ;Ha tenido la intencién de comprar en otra panaderia, que no sea la| p / Si() Nc}(f
nuestra?
15. En caso dc expansion de nuestra panaderia ¢Usted acudiria a Jas nuevas | / e _ Si() Ny)’
instalaciones? /
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VALIDACION

¢Es  pertinente | ;Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;Se necesita mas items
Items relacionados cen lz variable: FIABILIDAD cen el concepto? | la redaccion? aquiescente? para medir ¢l concepto?
Si No Si No Si No Si() No ()

1. (El perscnal toma interés sobre sus necesidades, al momento de z Si() No ¢}
efectuar el servicio? / -~ / /(/)

2. ;La panaderia brind6 sus servicios en el tiempo que prometid / / ™ Si() N?/( )
hacerlo?

3. Cuando tiene un problema, ;el personal muestra sincero interés / / / Si{ ) No)/)’
en ayudarlo? .

4. :Al momento de la enwrega de sus vueltos, los trabajaderes e = Si() N}(/S
distribuyen conforme? /

5. ;Laprimera vez que acudid a la panaderia, el servicio se realizd / / Si() Ny/
de forma correcta? B / P

6. ;EI personal estd capacitado para brindar servicios con cero | _ 7 / 7 Si() Nw
errores? - iy

7. zSu atencién se realiz6 respetando la programacion y el ordende | / / Si() No/(/f
llegada? ) ]

8. ;La panaderia cuenta con un horario de atencién? B 2 / Si{) No )/)’

9. ;La Panaderia informa acerca de sus promociones y ofertas? yd P 7 Si{) No }/)’

s
10. ;Cémo calificas el trato del personal hacia los clientes? / e F Si{) No }/5
p b
11. ;Cémo evalias el tiempo de cobro del personal? / > & Si()

No/(/)’
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12. ;Como consideras la limpieza de la panaderia? P o o Si() No( ‘)/
s
13. ;Como valoras la calidad de los productos de esta panaderia? o o L~ Si() \o}/)/
14. ;Existe valor agregado en el producto o servicio recibido? e Ve & Si() No ()
15. zEl personal entiende sus necesidades especificas como cliente? / = / Si() No }/)’
> o 2
16. ;El personal cumple los deseos de sus clientes? / 2 7 Si{) No S/)(
Pl
17. zEl servicio que ofrece esta panaderia se adapta a sus necesidades 2 . Si{) No g/)’
como clients? A !
18. ;Se le brindé la explicacién que usted requeria acerca del | / 7 / Si{) No }/f :
producto ofrecida? / -
19. ;El servicio ofrecido fue dado por personal capacitado como / [ o e Si() No )
usted lo requeria? | P, '
20. ;La calidad del servicio fue mejor de lo esperado? & Ve s Si()
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ﬂApva, é-ei_Mwo ﬁgﬁxjpo /6-;/4-47,02’«9 identificado con

DNI 02059237  MAGISTER EN

Cieweas f BuT ey — 9[4'@'#4‘»40 Cy Aﬂﬂiﬂiﬁ,«.,c—c}o;.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

-

instrumento (s) de recoleccion de datos:

Coesziowsnio , elaborado por

Nayna )’asege 75 S, wee BOI‘M‘M , a los efectos de su

aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: “CARACTERIZACION DFE LA CALIDAD Y FIABILIDAD DE LOS
SERVICIOS OFRECIDOS EN LAS MYPE, RUBRO PANADERIAS DEL AAHH

SAN PEDRO-PIURA, ANO 2016”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision comrespondiente se recomienda al (la) estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 0 42 Novieosee 2016
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VALIDACION

¢Es pertinente | (Necesita (Es JSe  necesita  mds
ftems relacionados con la variable: CALIDAD DEL SERVICIO con ¢l | mejorar la | tendencioso, ftems para medir el
concepto? redaccion? aquiescente? concepto?
Si No Si No Si No Si() No()
1. ¢La panaderia posee equipos de apariencia moderna? 5 VA X Si() No (()
2. ¢l.as instalaciones fisicas de la panaderia son visualmente atractivas? ¢ v ~ Si() No(y
3. ¢Lailuminacion de la panaderia es la adecuada? 5 v - Si() No(y
4. (Latemperatura de la panaderia es la adecuada? e v < Si() No(y
5. ¢La decoracion de la panaderia es coherente con la imagen que este local = Si() No(w
maneja? e 3 o
6. (El personal de la panaderia siempre mantiene y refleja un aspecto pulcro i
(uniformado y limpio)? X > v Si() No(x)
7. (El personal de la panaderfa se encuentra plenamente capacitado y poseen
experiencia en lo que hacen? > \¢ X Si() No(w
8. ¢La panaderia ofrece un servicio agil? > ~ e Si() Nox)
9. (El personal de la panaderia comprende sus necesidades especificas? P o % Si() No(k
10. ¢La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la elaboracion de sus
productos (pan, tortas, bocaditos, etc.)? b 7. P4 Si() No(9
11. ¢Hace comentarios positivos sobre los productos y servicios? . e X Si() No(w
12. jRecomienda el consumo de los productos a quien le solicite un consejo? e X X Si() No)
13. (Continuaria comprando sus productos avin si sus precios incrementaran? Y4 > X SIC)  No(y
14. ;Ha tenido la intenciéon de comprar e¢n otra panaderia, que no sea la Si() No(y)
nuestra? X X X
15. En caso de expansion de nuestra panaderfa ;Usted acudiria a las nuevas Si() No(x
instalaciones? X X b4
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VALIDACION

(Es  pertinente | JNecesita mejorar | JEs tendencioso, | ;Se necesita mas (tems
frems relacionados con la variable: FIABILIDAD con el concepto? | la redaccion? aquiescente? para medir el concepto?
Si No Si No Si No Si() No()
1. (EI personal toma interés sobre sus necesidades, al momento de SI() No ()
efectuar el servicio? X X X
2. ¢La panaderia brindd sus servicios en el tiempo que prometid Si() No ()
hacerlo? X X N
3. Cuando tiene un problema, ;el personal muestra sincero interés Si() No ()
en ayudarlo? D S D%
4. (Al momento de la entrcga de sus vueltos, los trabajadores Si() No )
distribuyen conforme? P - X X
5. ¢Laprimera vez que acudid a la panaderia, el servicio se realizd Si() No (o
de forma correcta? p. P S
6. (El personal esti capacitado para brindar servicios con cero Si() No (9
errores? P P Pl
7. ¢Suatencién se realizd respetando la programacion y el orden de Si() No ()
llegada? % N X
8. La panaderia cuenta con un horario de atencién? Si() No (v
>4 < 2
9. ¢La Panaderia informa acerca de sus promociones y ofertas? N P> S Si() No (9
10. (Como calificas el trato del personal hacia los clientes? Si() No ()
eval tiem, del X 2 - Si
11. ;Cémo Gas ¢l de cobro del personal? () No
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12. {Como consideras la limpieza de la panaderia? )‘ )( Si() No ()
X
13, (Como valoras la calidad de los productos de esta panaderia? Si() No (k)
X X Ve
14, (Existe valor agregado en el producto o servicio recibido? St() No (o)
X ~ X
15, (El personal entiende sus necesidades especificas como cliente? SIC) No (9
X X X
16, (EI personal cumple los deseos de sus clientes? Si() No ()
X X X
17, yEl servicio que ofrece esta panaderia se adapta a sus necesidades SIC) No ()
como cliente? b 4 X v
18. ¢Se le brindd la explicacion que usted requeria acerca del SEC) No "K)
producto ofrecido? X X e
19, JEI servicio ofrecido fue dado por personal capacitado como SI() No (¥
usted lo requeria? X X X
20, ¢La calidad del servicio fue mejor de lo esperado? Si No ()
0 ) P ¢ X 0 () (0
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Er‘umd_o $an'w 6”" = identificado con

DNI ©26(63%  MAGISTER EN
MWM:’(‘!&GCJA

Por medio de Ia presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos:

Muwda , elaborado por

‘1'/;\.';/;- 7es:e_6¢l{ (,C‘éu}pa' Bo ewvo ___, a los cfectos de su

aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de

investigacion: “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD Y FIABILIDAD DE LOS
SERVICIOS OFRECIDOS EN LAS MYPE, RUBRO PANADERIAS DEL AAHH

SAN PEDRO-PIURA, ANO 2016, que se encuentra realizando.

Lucgo de hacer la revision comespondiente se recomienda al (la) estadiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instromento con la finalidad de optimizar sus

resullados.

(Ija e,

R il -

‘raande Surea Carvasta I,
CLAD: 05461

Piura, Eﬁ’&_«_ 2016
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VALIDACION

;Es pertinente | ;Necesita ZEs (Se necesita mas
ftems relacionados con la variable: CALIDAD DEL SERVICIO con ¢l | mejorar 1a | tendencioso, ftems para medir el
concepto? redaccién? aquiescente? concepto?
Si No Si No Si No Si() No(
1. ¢La panaderia posee equipos de apariencia moderna? o x ~ Si() No(»
2. zl.as instalaciones fisicas de la panaderia son visualmente atractivas? Y g b Si() No(»
3. ¢Lailuminacién de la panaderia es la adecuada? ) > > Si() No(»
4. latemperatura de la panaderia es la adecuada? » x bl Si() No(p
5. ¢La decoracion de la panaderia es coherente con la imagen que este local 5‘ Si() No(x
maneja? X x
6. (El personal de la panaderia siempre mantiene y refleja un aspecto pulcro
(uniformado y limpio)? X x X Si() No(®
7. (El personal de la panaderia se encuentra plenamente capacitado y poseen
experiencia en lo que hacen? ¥ > X Si() No(
8. La panaderia ofrece un servicio agil? X x x Si() No(»¥
9. LEl personal de la panaderia comprende sus necesidades especificas? w x x Si() No(®
10, ;La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la elaboracion de sus x
productos (pan, tortas, bocaditos, etc.)? X X Si() No(}
11. (Hace comentarios positivos sobre los productos y servicios? y .2 X x Si() No(q
12. ;Recomienda el consumo de los productos a quien le solicite un consejo? ¥ X x Si() No(»
13. ;Continuaria comprando sus productos ain si sus precios incrementaran? w o =< Si{() No(=a
14. zHa tenido la intencidn de comprar en otra panaderia, que no sea la Y Si() Now
nuestra? ¥ ~
15. En caso de expansion de nuestra panaderia jUsted acudiria a las nuevas )( X X Si() No(a
instalaciones?
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VALIDACION

Es  pertinente | JNecesits Mejorar | JES 1endenciono, | (9e necesita mas  ltems
ftems relacionados con la variable: FIABILIDAD con el concepto? | la redaccion? aquiescente? para medir el concepro?
Si No Si No Si No Si()  No 9

1. LEl personal toma interés sobre sus necesidades, al momento de 7 Si() No (¥
efectuar ¢l sorvicio? x x B

2. ;Lo panaderia brindd sus servicios on el tiempo que prometio X SiC) No o
hacerio? b : P

3. Cuando tiene un problema, el personal muesira sincero interds \ X Si() No v
en ayudario? / >

4. JAT momenio de In entrega de sus vucitos, los trabajadores Si() No 0o

. distribuyen conforme? v X b

5. JLa primera vez que acudio a In panaderin, el servicio se realizo \ X w SiC ) No g
de forma correcta”

6. JEl personal estd capacitado para brindar servicios con cero v X v Sit) No s
arrores”

7. ZSU alencion se realizt resperando 1a programacion y ¢l orden de )C 53 % SiC) No @
Hegoda?

8. ;Lo panaderia cuenta con un horario de atencion? y x o SiC) No (X

9. La Panaderia informa scerca de sus promocionss y oforas? ¥ 3 b Sit) No (™

10, ;Cdmo calificas el trato del peronal hacia los clientes” p o x SiC ) No g

11, Como evaldGas el tiempo de cobro del personal? % Se )ﬂ Sit ) Nox)
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. (Como consideras la limpieza de la panaderia?

SI() No 09

- LCOmo valoras la calidad de los productos de esta panaderia!?

Si() No y)

. (Existe valor agregado en el producto o servicio recibido?

Si() No}q

X bl X
A e X
15, El personal entiende sus necesidades especificas como cliente? >< >0 )( Si() No ()&
16. ¢ El personal cumple los deseos de sus clientes? X ' "X Si() Nodbg
17. (Elservicio que ofrece esta panaderia se adapta a sus necesidades X 4 Si() No fo
como cliente? >0 )(
I8, ;Se le brindd Ja explicacion que usted requeria acerca del X Sit) No (¥
producto ofrecido? >( X
19, (Bl servicio ofrecido fue dado por personal capacitado como X Si() No (9
usted lo requeria? )( %
20, ¢ La calidad del servicio fue mejor de lo esperado? X X )0 Si() No (™
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MATRIZ INDICADOR-PREGUNTA

TITULO | VARIABLE | DIMENSIO | INDICADORES PREGUNTAS ALTERNATIVAS
NES
Totalmente de acuerdo ( )
Caracteriza ¢La panaderia posee equipos de apariencia moderna? De acuerdo ()
cion de la Equipos Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
Calidad y En desacuerdo ( )
Fiabilidad Totalmente en desacuerdo ()
de los ¢Las instalaciones fisicas de la panaderia son visualmente | Totalmente de acuerdo ( )
servicios V1.Calidad Instalaciones atractivas? De acuerdo ()
ofrecidos del Servicio Tipos Fisicas ¢La iluminacion de la panaderia es la adecuada? Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
en las ¢La temperatura de la panaderia es la adecuada? En desacuerdo ()
MYPE, _ _ . Totalmente en desacuerdo ()
rubro ¢La decoracion de la panaderia es coherente con la imagen que
panaderias este local maneja?
del AA.HH Totalmente de acuerdo ( )
San Pedro- Apariencia del ¢El personal de la panaderia siempre mantiene y refleja un aspecto | De acuerdo ( )
Piura, Afio Personal pulcro (uniformado y limpio)? Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
2016. En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

Habilidad técnica
del colaborador

El personal de la panaderia se encuentra plenamente capacitado y
poseen experiencia en lo que hacen?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ()

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

Capacidad de
respuesta

¢La panaderia ofrece un servicio agil?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ( )

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
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Totalmente en desacuerdo ( )

Empatia

¢La panaderia se encuentra en una ubicacion idonea?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ()

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

Seguridad

¢La panaderia le transmite seguridad en cuanto a la elaboracion
de sus productos (pan, tortas, bocaditos, etc.)?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ()

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

Percepcion del
cliente

¢Hace comentarios positivos sobre los productos y servicios?

Nunca ( )

Casi nunca ()
A veces ()
Casi siempre ()
Siempre ()

Beneficios

Lealtad de los
clientes

En caso de apertura de nuevas panaderias ¢Acudiria a estas?

Nunca ( )

Casi nunca ( )
A veces ()
Casi siempre ()
Siempre ()

Repeticion de
negocios

¢Encuentra en otras panaderias el mismo producto?

Nunca ( )

Casi nunca ( )
A veces ()
Casi siempre ()
Siempre ()
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Seguridad de
precios

¢Continuaria comprando sus productos aln si sus precios
incrementaran?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ()

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ()

Expansién de ¢Recomienda de boca a oido el consumo de los productos a quien | Nunca ( )
mercado le solicite un consejo? Casi nunca ()
A veces ()
Casi siempre ()
Siempre ()
Eficiencia ¢El personal toma interés sobre sus necesidades, al momento de | Nunca ( )
V2.Fiabilida Elementos efectuar el servicio? Casi nunca ( )
d ¢La panaderia brindé sus servicios en el tiempo que prometié | A veces ()
hacerlo? Casi siempre ()
Cuando tiene un problema, ¢el personal muestra sincero interés | Siempre ()
en ayudarlo?
Eficacia (Al momento de la entrega de sus vueltos, los trabajadores | Nunca ( )
distribuyen conforme? Casi nunca ()
A veces ()
Casi siempre ()
Siempre ()

¢La primera vez que acudio a la panaderia, el servicio se realiz6
de forma correcta?

¢El personal esta capacitado para brindar servicios con cero
errores?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ( )

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

Accesibilidad del
servicio

¢Su atencion se realizé respetando la programacion y el orden de
llegada?

Totalmente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
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¢La panaderia cuenta con un horario de atencién?

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ()

¢La Panaderia informa acerca de sus promociones y ofertas?

Nunca( )

Casi nunca ( )
A veces ()
Casi siempre ()
Siempre ()

Grado

Percepcion

¢Coémo calificas el trato del personal hacia los clientes?

¢Coémo evaluas el tiempo en que el personal realiza la cobranza?

¢Colmo consideras la limpieza de la panaderia?

¢Cbémo valoras la calidad de los productos de esta panaderia?

Excelente ( )
Bueno ()
Regular ()
Malo ( )
Muy malo ( )

Expectativas

¢Existe valor agregado en el producto o servicio recibido?

¢El personal entiende sus necesidades especificas como cliente?

¢El personal cumple los deseos de sus clientes?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ()

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

Satisfaccion

¢El servicio que ofrece esta panaderia se adapta a sus necesidades
como cliente?

¢Se le brindd la explicacion que usted requeria acerca del
producto ofrecido?

¢El servicio recibido fue dado por personal capacitado como usted
lo requeria?

¢La calidad del servicio fue mejor de lo esperado?

Totalmente de acuerdo ( )

De acuerdo ( )

Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )
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LIBRO DE CODIGOS

i VARIABLE CALIDAD ) CLIENTES ENCUESTADOS DE | SUMA | SUMA
ITEM MEDICION LAS MYPE TORIA %
PREGUNTA 1 2 3 4 51| 6
Totalmente de acuerdo 39 | 11 37 50 | 0 | 58 195 51%
1 ¢La panaderia posee equipos de apariencia moderna? _ De acgerdo 18 | 8 9 14 1561 0 105 21%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 7 45 18 0 8 0 78 20%
En desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0| 6 6 2%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 64 | 64 | 64 384
Totalmente de acuerdo 7 0 2 0 0 0 9 2%
¢Las instalaciones fisicas de la panaderia son visualmente De acuerdo 35 | 58 | 54 | 39 |56 | 50 292 76%
2 atractivas? Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 22 0 8 25 | 0| 10 65 17%
En desacuerdo 0 6 0 0 0 4 10 3%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 8 0 8 2%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 64 | 64 | 64 384
Totalmente de acuerdo 0 0 0 28 |21 O 49 13%
¢La iluminacion de la panaderia es la adecuada? De acuerdo 58 | 60 | 44 0 |36 64 262 68%
3 Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 0 0 20 15 | 0 0 35 9%
En desacuerdo 6 4 0 21 | 7 0 38 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 64 | 64 | 64 384
4 Totalmente de acuerdo 0 46 0 0 0|0 46 12%
¢La temperatura de la panaderia es la adecuada? De acuerdo 26 0 59 54 | 46 | 36 221 58%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 38 18 0 6 |18 | 20 100 26%
En desacuerdo 0 0 5 4 0 8 17 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%
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SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 ] 384 -
¢La decoracidon de la panaderia es coherente con la Totalmente de acuerdo 0 13 0 36 | 0] 0 49 13%
imagen que este local maneja? De acuerdo 41 | 43 55 0 |40 | 46 225 59%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 23 0 9 18 | 21| 15 86 22%
En desacuerdo 0 0 0 10 | 3 3 16 4%
Totalmente en desacuerdo 0 8 0 0 0|0 8 2%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
¢El personal de la panaderia siempre mantiene y refleja Totalmente de acuerdo 0 0 0 28 [ 21| O 49 13%
un aspecto pulcro (uniformado y limpio)? De acuerdo 58 | 60 | 44 0 |36 64 262 68%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 0 0 20 15 | 0 0 35 9%
En desacuerdo 6 4 0 21 | 7 0 38 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
(El personal de la panaderia se encuentra plenamente Totalmente de acuerdo 0 45 60 0 0 0 105 27%
capacitado y poseen experiencia en lo que hacen? De acuerdo S | 0 0 49 | 58 | 52 214 56%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 9 0 0 151 01| 0 24 6%
En desacuerdo 0 19 4 0 6 | 12 41 11%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 54 | 44 0 45 | 49 | 44 236 62%
¢La panaderia ofrece un servicio agil? De acuerdo 0 9 50 0 ]15]0 74 19%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 10 | 11 14 10 | 0 | 12 57 15%
En desacuerdo 0 0 0 9 0 8 17 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0%
¢La panaderia se encuentra en una ubicacion idénea? Ni de acue[r) deofljllill:eer:(()jesacuer 5 582 ‘118 556 %4 %4 600 33026 889;?
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En desacuerdo 4 5 3 20 10| 4 46 12%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 | 009
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 0 4 4 1%
10 | ¢la panaderia le transmite seguridad en cuanto a la De acuerdo 54 |59 | 48 | 54 |58 |49 | 322 84%
., . Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 10 0 16 7 0 0 33 9%
elaboracion de sus productos (pan, tortas, bocaditos, ! u : ! °
En desacuerdo 0 5 0 0 6 | 10 21 5%
etc.)? Totalmente en desacuerdo 0 0 0 301 4 1%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 384 -
Nunca 0 0 0 3 0 0 3 1%
11 ¢Hace comentarios positivos sobre los productos y Casl nunca 0 0 2 6 0 9 17 4%
o A veces 0 24 12 15 | 27| O 78 20%
SETVICIOS: Casi siempre 44 | 15 | 50 | 17 | 37| 55 | 218 57%
Siempre 20 | 25 0 23 10| O 68 18%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 54 | 44 0 45 | 49 | 44 236 62%
1o | En caso de apertura de nuevas panaderfas ¢Acudira a De acuerdo 0 9 0 | 01570 74 19%
estas? Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 10 11 14 10 | 0 | 12 57 15%
' En desacuerdo 0 0 0 9 0| 8 17 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 | 100% |
Nunca 0 28 0 0 0 0 28 7%
13 ¢Encuentra en otras panaderias el mismo producto? Cf'\/gggsa gg 306 340 106 508 ‘112 26120 513222
Casi siempre 0 0 30 48 | 6 | O 84 22%
Siempre 0 0 0 0 0] 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 | 900% |
Totalmente de acuerdo 39 11 37 50 | O | 58 195 51%
De acuerdo 18 8 9 14 |56 | O 105 27%
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14 ¢Continuaria comprando sus productos aun si sus precios Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 7 45 18 0 8| 0 78 20%
incrementaran? En desacuerdo 0 0 0 0 0] 0 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0] 6 6 2%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 384
Nunca 0 59 0 0 0|0 59 15%
15 ¢Recomienda de boca a oido el consumo de los productos Casi nunca 15 5 0 6 5|11 42 11%
. - . A veces 0 0 13 9 9 0 31 8%
a quien le solicite un consejo? —
qut e J Casi siempre 49 | 0 | 51 | 49 [ 50| 53 | 252 66%
Siempre 0 0 0 0 0] 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 384
i CLIENTES ENCUESTADOS DE | SUMA | SUMA
ITEM VARIABLE FIABILIDAD LAS MYPE TORIA %
MEDICION
PREGUNTAS
1 2 3 4 | 5| 6
1 (El personal toma interés sobre sus necesidades, al Nunca 0 0 0 4 |0 4 1%
momento de efectuar el servicio? Casi Nunca 0 0 0 0 180 8 2%
Algunas veces 0 15 0 34 10|20 69 18%
Siempre 44 | 49 | 39 | 30 |52| 0 214 56%
Casi siempre 20 0 25 0 0| 44 89 23%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 64 384
2 ¢La panaderia brind6é sus servicios en el tiempo que Nunca 0 0 0 0 0| 20 20 5%
. Casi Nunca 0 0 0 0 [16] O 16 4%
hacerlo?
prometio hacerlo Algunas veces 15 | 10 20 31|01 0 76 20%
Siempre 49 0 0 33|01 0 82 21%
Casi siempre 0 54 | 44 0 |48 44 190 50%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64 | 64 384
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Cuando tiene un problema, el personal muestra sincero Nunca 0 0 0 0 0] 0 0 0%
. Casi Nunca 0 7 18 13/]0|0 38 10%
interés en ayudarlo? Algunas veces 20 |12 0 |17 20| 9 | 78 20%
Siempre 44 0 46 34 | 44 | 55 223 58%
Casi siempre 0 45 0 0 0] 0 45 12%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
(Al momento de la entrega de sus vueltos, los Nunca 0 0 0 0 0 0 0 0%
; I Casi Nunca 0 0 0 0 0] 5 5 1%
trabajadores distribuyen conforme? Algunas veces 0 > 30 0 2210 76 0%
Siempre 45 | 29 0 36| 0] 0 110 29%
Casi siempre 19 | 13 34 28 | 40 | 59 193 50%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
¢La primera vez que acudi6 a la panaderia, el servicio se Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 |58] 32 90 23%
realiz6 de forma correcta? En desacuerdo 0 0 0 0 |68 14 4%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 18 11 9 7 0|24 69 18%
De acuerdo 46 53 55 57 | 0 0 211 55%
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64| 384 | 900% |
¢El personal estd capacitado para brindar servicios con Totalmente en desacuerdo 0 0 0 3 4 |0 7 2%
Cero errores? En desacuerdo 0 14 4 0 7 |15 40 10%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 22 | 15 16 21 |18 | O 92 24%
De acuerdo 13 10 44 40 | 15 | 49 171 45%
Totalmente de acuerdo 29 25 0 0 |[20] O 74 19%

SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
¢Su atencidn se realizo respetando la programacién y el Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0] 0 0 0%
orden de llegada? En desacuerdo 0 7 18 13101 0 38 10%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 20 | 12 0 17 |20 | 9 78 20%
De acuerdo 44 0 46 | 34 | 44| 55 223 58%
Totalmente de acuerdo 0 45 0 0 0|0 45 12%
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SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 |64 64 | 384 | 00%
8 ¢La panaderia cuenta con un horario de atencién? Totalmente de acuerdo 0 59 0 0 0] 0 59 15%
De acuerdo 49 0 51 49 | 50 | 53 252 66%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 0 0 13 9 910 31 8%
En desacuerdo 15 5 6 5|11 42 11%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0] 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 384
9 ¢La Panaderia informa acerca de sus promociones y Nunca 0 0 0 0 410 4 1%
ofertas? Casi Nunca 0 0 0 0 8 0 8 2%
Algunas veces 0 15 0 34| 0|20 69 18%
Siempre 44 | 49 39 30 |52 ] 0 214 56%
Casi siempre 20 0 25 0 0| 44 89 23%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 384
10 | ;Coémo calificas el trato del personal hacia los Excelente 0 0 0 0 | 0| 4 4 1%
clientes? Bueno 54 59 48 54 | 58 | 49 322 84%
Regular 10 0 16 7 0|0 33 9%
Malo 0 5 0 0 | 6|10 21 5%
Muy malo 0 0 0 3 0 1 4 1%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Excelente 39 11 37 50 | O | 58 195 51%
, , . Bueno 18 8 9 14 |56 | O 105 27%
<;Co_m0 evallas el tiempo en el que el personal Regular T 25 | 18 0 T80 -3 0%
11 | realiza la cobranza? Malo 0 0 0 0o ol o 0 0%
Muy malo 0 0 0 0 0] 6 6 2%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
1 ¢Como consideras la limpieza de la panaderia? Excelente 0 |52 ] 4 | 0]0]0 97 25%
Bueno 55 0 19 55 | 52 | 49 230 60%
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Regular 9 12 0 9 12 | 15 57 15%
Malo 0 0 0 0 0 0 0 0%
Muy malo 0 0 0 0 0 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Excelente 0 0 42 0 [5 | 0 98 26%
¢Cbémo valoras la calidad de los productos de esta Bueno > |49 15 |5 1049 222 >8%
13 panaderia? Regular 9 15 7 10 | 8 | 10 59 15%
Malo 0 0 0 0 0 5 5 1%
Muy malo 0 0 0 0 0 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 0 59 0 0 0 0 59 15%
. .. De acuerdo 49 0 51 49 | 50 | 53 252 66%
¢Existe valor agregado en el producto o servicio : -
L. Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 0 0 13 9 9 0 31 8%
14 recibido?
En desacuerdo 15 5 0 6 5|11 42 11%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 |58 32 90 23%
De acuerdo 46 53 55 57 | 0 0 211 55%
15 | ¢El personal entiende sus necesidades especificas Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 18 111 9 | 7 ]0]24] 69 18%
como cliente? En desacuerdo 0 0 0 0 6 8 14 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
16 . . Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 |54 0 54 14%
¢El personal cumple los deseos de sus clientes? De acuerdo 60 150 156 129 [0 | a9 64 59%
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 4 9 8 10 | 10| 9 50 13%
En desacuerdo 0 5 0 5 0 6 16 4%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%
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SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 0 0 0|20 20 5%
De acuerdo 54 44 48 | 44 190 50%
17 | ¢El servicio que ofrece esta panaderia se adapta a Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 15 [ 10 | 20 | 31 76 20%
sus necesidades como cliente? En desacuerdo 49 0 0 33 82 21%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 |16 116 4%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 0 59 0 0 0|0 59 15%
L, L ; De acuerdo 49 0 51 49 | 50 | 53 252 66%
¢Se le brindo la exp||c{;1c|on que usted requeria Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 0 0 13 9 [ 9]0 31 8%
18 | acerca del producto ofrecido? En desacuerdo 15 | 5 0 6 |5 11 ) 1%
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 0 0 0 0 0|0 0 0%
De acuerdo 0 0 50 49 | 37 | 55 191 50%
¢El servicio ofrecido fue dado por personal Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 44 15 12 15 | 27| O 113 29%
19 capacitado como usted lo requeria? En desacuerdo 0 | 24 2 0|09 35 9%
Totalmente en desacuerdo 20 | 25 0 0 0|0 45 12%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 -
Totalmente de acuerdo 54 | 44 0 45 | 49 | 44 236 62%
De acuerdo 0 9 50 0 |15] O 74 19%
20 . . . Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo 10 | 11 14 10 | 0 | 12 57 15%
¢La calidad del servicio fue mejor de lo esperado? En desacuerdo 0 0 0 o 1ol s 7 %
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 0 0 0 0%
SUMATORIA 64 | 64 | 64 | 64 | 64| 64 | 384 ;
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Cuadro de cambio de preguntas solicitadas por el profesional de la validacion

¢Es  pertinente

¢Necesita mejorar

¢Es tendencioso,

;Se necesita mas items

Pregunta Mejorada

items relacionados con la variable: con el concepto? | la redaccion? aquiescente? para medir el concepto?
FIABILIDAD Si No Si No Si No Si() No (x) ¢Como evallas el tiempo
11. ;Como evallas el tiempo de | X X X en el que el personal

cobro del personal?

realiza la cobranza?
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~Jista Previa Constancia de No Adeudo

ldel

, Nro: 082018-00007674
SR #ATar402 Facha; 19-08-2019 11:00

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) SILUPU BORRERO MAYRA
YESSEBELL, con codigo de matricula 0811140074, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION;, no registra deuda pendiente a ka fecha para optar TALLER DE
TITULACION

Sa expide of presente a sabeitud del interesado(a).

PIURA, 19 DE SEPTIEMBRE DEL 2019

P LR "r""'l‘:?.-.. LITLIZ/
’,.v' NGE MiMmeo

“hatlinre Lidsd (6l Carbajul

.-

e

TIMINAD BE CALS FIUN "% cin
V"B® CAJA V*B° BIBLIOTECA (*) V*B* LABORATORIO/ CLINICA
(*) Ruguurido en los cantros donde axista ylo |
. 190972019 11:01 o,
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