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RESUMEN 

El proyecto de investigación tiene como objetivo implementar un plan de calidad 

para mejorar los procesos de atención en la sub gerencia de industria 2023. Esta 

investigación fue de tipo aplicada y tuvo un diseño experimental y se aplicó un 

método de pre-test y post-test, se seleccionó como muestra a los usuarios de la 

sub gerencia de industria que fueron 59 personas se utilizó un muestreo 

probabilístico, el instrumento para obtener datos fue la encuesta se usó para 

determinar los principales factores dentro de la sub gerencia de industria originan 

una mala atención al usuario, se elaboró el diseño de un plan de calidad donde se 

utilizó herramientas para la supervisión y control de los procesos, se determinó  el 

nivel inicial de calidad de servicio en un 6.77% y el nivel final después de la 

implementación en 59.32% de igual forma también se determinó el nivel de 

satisfacción inicial del usuario en un 35.59% y el nivel de satisfacción final después 

de la implementación en un 89.83%. Se concluyó que la implementación de un plan 

de calidad mejoró los procesos de atención en la sub gerencia de industria. 



Keywords: Quality plan, Care Processes, quality, satisfaction, user. 
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ABSTRACT 
The objective of the research project is to implement a quality plan to improve the 

service processes in the industry sub-management 2023. This research was of an 

applied type and had an experimental design and a pre-test and post-test method 

was applied, the users of the industry sub-management were selected as a sample, 

which were 59 people, a probabilistic sampling was used, the instrument to obtain 

data was the survey, it was used to determine the main factors within the industry 

sub-management that cause poor customer service, it is ela It drew up the design 

of a quality plan where tools were used for the supervision and control of the 

processes, the initial level of service quality was determined at 6.77% and the final 

level after implementation at 59.32%, in the same way the initial level of user 

satisfaction was also determined at 35.59% and the final level of satisfaction after 

implementation at 89.83%. It was concluded that the implementation of a quality 

plan improved the care processes in the sub-management of industry. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En los últimos años a nivel mundial uno de los principales problemas que se 

presentó en muchas organizaciones es la deficiente atención al usuario. (Girma 

y Woldetensae 2022) una mala atención al usuario se dio por factores como la 

puntualidad en un 50% al momento de recibir un servicio, si es negativa aumentó 

los niveles de insatisfacción y esto repercutió directamente en las empresas 

afectando su nivel de calidad. A esto se sumó que (Kibrom et al. 2022) las 

personas que se sintieron insatisfechas al momento de recibir un servicio por 

diversos factores dejaron de ir a las empresas de servicios porque se encontraron 

directamente afectados y se tomó como un problema directo. Además (Ibrahim 

et al. 2022) una causa que generó insatisfacción es la comodidad del ambiente 

con un 31.6% y si no es el adecuado los usuarios se sintieron insatisfechos y no 

fueron leales a las empresas, y no recomendaron a estas con sus conocidos, 

perdiendo a posibles clientes, también estas recibieron malos comentarios en 

redes sociales donde los clientes calificaron al servicio negativamente. 

Por otra parte, existieron pocas empresas que contaron con ofrecer una buena 

calidad de servicio por el motivo de que mantener la calidad dentro de estas es 

algo difícil se requirió de muchas actividades para poder controlar esta calidad y 

si se mantiene el usuario percibe esto y para ellos es importante este factor para 

que pueda elegir a que empresa ir. (Champahom et al. 2020). Según (Javid et al. 

2021) si el usuario o los trabajadores percibieron la calidad de servicio, se tuvo 

muchos beneficios como la detección temprana de posibles fallas, lo que significó 

que los procesos de atención se estén mejorando constantemente, lo que 

aumentó la satisfacción percibida. Así mismo (Li et al. 2022) las empresas de 

servicios internacionales perdieron competitividad porque el 24% de los usuarios 

buscó empresas donde colocan en primer lugar la calidad del usuario, originando 

que las empresas favoritas tengan más 1.5% de aumento en sus ingresos y sean 

en gran medida más competitivas por el simple hecho de tener procesos de 

atención de calidad. 

En el contexto nacional los procesos de atención al usuario pasaron por un 

momento crítico, según (El Comercio 2021) nos menciona que en el Perú las 

marcas telefónicas tuvieron el desempeño más deficiente cuanto a calidad en los 
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procesos, las cuales fueron Entel y Telefónica sin superar mínimo 75 puntos de 

un máximo de 100 puntos, ofreciendo una calidad muy baja en la atención. A esto 

se sumó que (Zhu et al. 2019) un cliente insatisfecho muchas veces generó un 

ambiente negativo, lo que implicó que los trabajadores deban tener una mayor 

atención y esfuerzos y aumentando su estrés y la posibilidad de que cometan 

errores al momento de hacer un proceso. Otro problema que también se presentó 

anteriormente en estas compañías es al momento de optimizar sus procesos, lo 

que generó en los clientes, inconformidad, falta de motivación para ir a la 

empresa, malas experiencias, pérdidas de clientes y tiempos de espera 

demasiado altos y en los trabajadores posibles accidentes laborales todo lo 

mencionado por un mal entendimiento de una adecuada gestión de calidad 

(Villalobos 2020). 

En la Región de la Libertad se tuvo en serios problemas cuando se brindaron 

procesos de atención en cuanto a calidad, en donde más se dieron fue dentro de 

las instituciones públicas, ya que estas brindaron un trato deficiente a la hora que 

se realizó una consulta o trámite (La República 2020). En concordancia a lo 

anterior (Ponce et al. 2022) una encuesta que se realizó a los usuarios de una 

entidad pública reveló que el 43% dio a conocer que uno de los principales 

problemas en cuanto atención al usuario viene a ser el tiempo de espera, lo que 

originó gran insatisfacción y también se originó reclamos. Como afirmaron 

(Chikkabagewadi et al. 2022) si se tuvo una correcta gestión en cuanto a calidad 

de procesos de atención hacia los usuarios aumentó gran parte de la satisfacción 

al momento de recibir el servicio y no tuvieron que abandonarlo. 

Dentro de la sub gerencia de industria se identificó mediante la herramienta 

ISHIKAWA (Anexo 6) cuatro categorías importantes con cada causa que originó 

estos malos procesos de atención al usuario, siendo uno de los más importantes 

la categoría de mano de obra la causa importante que se presentó fue falta de 

capacitación a los trabajadores sobre temas de atención al usuario dentro de la 

categoría medio ambiente se identificó un factor importante como es el poco 

orden y limpieza que originó esa insatisfacción al momento realizar el servicio, 

adicionalmente a esto en la categoría de equipos se identificó el mal 

funcionamiento de las computadoras cuando se registró a los usuarios y 
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finalmente dentro de la categoría de método y procedimientos se identificó una 

de las causas importantes falta de seguimiento en los documentos una mala 

calidad en los procesos de atención al usuario. 

Se formuló la pregunta de investigación ¿En qué medida el diseño de un plan de 

calidad mejora los procesos de atención en la sub gerencia de industria 2023? 

Así mismo, se justificó socialmente porque, el usuario es el factor principal del 

funcionamiento de todas las organizaciones, por lo que se propuso el plan en 

cuanto a mejora de los diferentes procesos de atención, lo que generó un 

incremento en la satisfacción de estos. En el ámbito personal se justificó porque, 

esta investigación no solo sirva para la organización donde se está desarrollando, 

sino para otras organizaciones que busquen una base para la mejora en temas 

de calidad. Se justificó de modo práctica, se dio solución a la problemática 

presente en la organización porque se aplicó el plan de calidad dando el resultado 

en cuanto a mejora de los diferentes procesos de atención al usuario. 

Se planteó el objetivo general del proyecto, implementar un plan de calidad para 

mejorar los procesos de atención en la sub gerencia de industria 2023, por otro 

lado, se planteó en cuanto al primer objetivo específico, identificar los factores en 

la sub gerencia de industria que originan una mala atención al usuario, en cuanto 

al segundo objetivo específico, determinar el nivel inicial de calidad de servicio de 

la sub gerencia de industria, en cuanto al tercer objetivo específico determinar el 

nivel inicial de satisfacción del usuario dentro de la sub gerencia de industria, se 

planteó el cuarto objetivo diseñar un plan de calidad dirigido al área de la sub 

gerencia de industria en base a los servicios, en cuanto al quinto objetivo 

específico determinar el nivel final de calidad de servicio de la sub gerencia de 

industria, por último en cuanto al sexto objetivo específico determinar el nivel final 

de satisfacción del usuario dentro de la sub gerencia de industria. 

En la investigación se determinó que la hipótesis alternativa fue, la 

implementación de un plan de calidad mejoró los procesos de atención en la sub 

gerencia de industria. Como hipótesis nula se planteó, la implementación de un 

plan de calidad no mejoró los procesos de atención en la sub gerencia de 

industria. 



4 
 

II. MARCO TEÓRICO 

Se revisaron  trabajos previos internacionales donde los autores (Alarcón et al. 

2023) ellos realizaron una aplicación de SGC con base a la normativa ISO 

9001:2015 abarcando todos los aspectos técnicos de igual forma en cuanto a 

gestión asegurando gran parte de  la satisfacción de sus necesidades, también 

cumplieron con todas las expectativas de todos los interesados así como el 

correcto cumplimiento de toda la parte legal con ello se obtuvieron resultados 

donde los autores descubrieron dentro del proceso 46 errores todo lo anterior 

justo en el primer año de implementación formulando acciones correctivas donde 

obtuvieron una reducción del riesgo de que se comentan errores y lo que significó 

un 70% de aumento en la calidad del trabajo en toda la organización. 

Así mismo, (Bernal 2018) el autor primeramente elaboró el análisis y el 

diagnóstico de la organización, se continuó en base al plan de mejoramiento con 

base en las respuestas oportunas y después de esto en cuanto a la parte final 

que fue una propuesta y la implementación de un plan de mejora motivando a 

los trabajadores sobre la gran importancia de mejorar el servicio con base a una 

correcta calidad. Los resultados que obtuvieron fueron que dentro del análisis 

que se realizó los datos internos de la empresa la mayor incidencia presentada 

que se obtuvo fue en torno al tiempo de respuesta de solicitudes con 34% en las 

diferentes peticiones y reclamos por parte de los usuarios, entre los beneficios 

que nos planteó el autor a través de esta propuesta es tener un fortalecimiento 

de toda el área evitando que el cliente abandone a la empresa, tener las metas 

de la empresa bien definidas, poder mejorar en base a la calidad brindada del 

servicio como también que el cliente tenga una buena percepción en torno de la 

empresa. 

Por otro lado, (Farooq et al. 2018) en su investigación, se determinó que los 

hallazgos fueron que la empatía y la imagen generó una gran impresión y fue 

significativa en cuanto a la satisfacción percibida del cliente, representando que 

la imagen institucional de la compañía tuvo una puntuación de mayor 

importancia, es decir con un 62.6%. Los resultados indicaron que la empresa 

debe centrarse en las diferentes dimensiones en cuanto a la calidad del servicio 
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brindado, con especial énfasis para los servicios en personal y la imagen para 

mejorar la satisfacción de sus usuarios. 

Basándose, en cuanto a trabajos previos a nivel nacional se mencionó a los 

autores (Rodríguez et al. 2023) ellos aplicaron una implementación en los 

procesos de calidad con el fin de tener una solución a los problemas para lo cual 

se empleó las diferentes herramientas de calidad como puede ser el caso de los 

diagramas de operaciones del proceso mayormente conocido como (DOP), 

también se usó la herramienta de quality function deployment conocido por las 

iniciales de (QFD), de igual forma la herramienta seis sigma, también el (AMEF) 

y finalmente en cuanto a las pruebas con estadísticas el diagrama Ishikawa 

conjuntamente con la matriz de indicadores y el diagrama de pareto, gracias a 

estas herramientas que se usaron se obtuvieron resultados logrando reducir las 

pérdidas generales a S/ 233’847.70 todo esto debido a la optimización que se 

dio con las herramientas utilizadas, resultando en un beneficio equivalente a S/ 

134’540.70. 

De acuerdo con (Garcia 2022) para su investigación realizada en una empresa 

de servicios propuso mejorar la gestión en cuanto a calidad y atención del 

usuario, donde el objetivo principal es si la propuesta generaría un óptimo 

funcionamiento en la empresa, aplicando una encuesta a los empleados de la 

empresa donde el 100% respondió que no existe una correcta supervisión, para 

los diferentes elementos que abarca la gestión en base a la calidad determinaron 

los encuestados que el 71% determinó que la empresa no cuenta con una 

planificación ni a corto ni a mediano ni a largo plazo, por otra parte, un aspecto 

clave de sus resultados fue que los clientes perciben las características 

importantes en la atención que son con un 63% que el servicio sea rápido y que 

otro factor determinante para los clientes con un 66% fue que los trabajadores 

tengan una comunicación fluida.  

Por eso, para los antecedentes locales se mencionaron a los autores (Aguirre et 

al. 2022) desarrollaron un proyecto que implementa un SGC con el fin de 

disminuir las pérdidas netamente económicas de la compañía, ellos usaron 

diferentes herramientas para mejorar la base de la calidad como también 

diferentes pruebas estadísticas, entre estas se tuvo los gráficos de control de 
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igual forma el despliegue de la función en calidad QFD. Se determinó que los 

diferentes costos totales después del uso de las diferentes herramientas ya 

mencionadas, paso de tener un monto total de S/ 15, 434. 69 a tener solamente 

un total final de S/ 8, 028. 92 en soles y gracias a la aplicación de un plan en 

cuanto a mejora que se propuso, la organización disminuyó las diferentes 

pérdidas y aumentó gran parte de la calidad otorgando satisfacción a los clientes. 

Por otro lado, los autores (Avalos y Olivos 2020) ellos elaboraron en base a la 

normativa de calidad una implementación total en la empresa donde con el fin 

de aumentar la rentabilidad y cumplir con esto las expectativas de los diferentes 

clientes, después que los autores aplicaron el SGC obtuvieron resultados los 

cuales indicaron que en un inicio existía el 35% en cuanto a satisfacción de todos 

los clientes y que después de que ellos aplicaron el SGC esto se incrementó en 

85%. 

Para los investigadores (Bagodi et al. 2020) un plan de gestión de la calidad 

conocido como es agrupación de herramientas y técnicas que permitieron 

realizar diversas actividades de forma ordenada y ofrecer servicios o productos 

que generaron una gran calidad para la satisfacción de los usuarios. 

Por otro lado, nos mencionaron los autores (Cho y Jung 2022) la satisfacción en 

el usuario es un indicador que determinó qué tan contentos están los usuarios 

con los servicios que se le están brindando, lo que aumentó las valoraciones 

positivas del negocio frente a otros negocios. El nivel de satisfacción se expresa 

en base a NS = (
𝑆𝑢𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑆𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑂𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠
) × 100 

Basándonos en los autores (Betlloch et al. 2019) definieron a la norma ISO 

9001:2015 donde se establecieron los parámetros que debe tener todo SGC que 

es aplicable a cualquier organización, proporcionando la norma los 

procedimientos y procesos que son netamente necesarios para ayudar a estas 

organizaciones sean más eficientes y tengan una excelencia en el producto 

reflejado en la satisfacción en torno a los usuarios. 

En cuanto a los autores (Espinosa y Parra 2020) nos mencionaron que el servicio 

al cliente es la conexión que tiene una empresa con el mismo cliente a través de 
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acciones que garantizaran la satisfacción con lo ofrecido como servicios o bienes 

lleguen a sus manos y sean empleados de forma correcta. 

Para los autores (Mina y MelenCIuc 2022) la calidad para servicios públicos 

están a disposición de todos los ciudadanos donde se realizan interacciones 

entre usuarios y autoridades públicas, siempre buscando con esto que esas 

interacciones sean rápidas, simples, seguras y lo más importante libres de 

corrupción, los usuarios mencionaron que al momento de recibir un servicio lo 

que buscan ellos con un 24% es que sean procedimientos simplificados, 21% 

que las interacciones sean fáciles de entender, seguras y rápida y el 18% buscan 

que los servicios cuenten con la mejor calidad, ya que todo lo mencionado influye 

en el nivel percibo de satisfacción. 

Con respecto a (Liliana et al. 2019) nos mencionaron que calidad de servicio 

representa un proceso mediante en donde fue reflejado los elementos que 

intervienen en el mismo servicio y es manifestado a través del juicio del 

consumidor, ya que este valora la calidad y se basaron en el producto o servicio 

que adquiere y también se tuvo en cuenta todo el proceso de servicio. 

Por otro lado, (Alcívar et al. 2022) nos mencionaron que la optimización en los 

procesos de atención consiste en una técnica que analiza todos los procesos de 

una organización con el objetivo de eliminar posibles errores como cuando el 

cliente llega y este tiempo supera a la atención promedio genera un desequilibrio 

teniendo una limitada capacidad de atención al cliente. 

Según los autores (Liu et al. 2017) para realizar una buena calificación de la 

calidad de un servicio o producto, realizar una lista de preguntas acompañado 

de utilizar una medición en escala de Likert, los autores realizaron una encuesta 

donde ellos obtuvieron una puntuación de calidad de 75% este resultado gracias 

a la utilización de la escala mencionada este factor que resulto es importante 

para realizar mejoras a la organización y que se tenga un precedente de la 

medición de la calidad. Representándose por el nivel de calidad de servicio en 

NCS = (
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑜𝑛𝑒𝑠 𝐵𝑢𝑒𝑛𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑂𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠
) × 100 

Con respecto a los autores (Torres y Cazar 2019) que un proceso de servicio al 

usuario son las etapas donde el cliente juega un papel importante resolviéndole 
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sus dudas o problemas, si no se tiene un buen proceso de servicio al cliente se 

puede llegar a tener aglomeraciones y colapso de los procesos de atención 

haciendo que se tenga menos competitividad. 

En cuanto a los autores (Zárraga 2019) para ellos la eficiencia dentro del servicio 

son los diferentes componentes que tienen como principal función valorar y 

medir, emitiendo un dictamen de los principales resultados en cuanto al proceso 

de servicio brindado. 

Nos mencionaron los autores (Villa et al. 2018)  las herramientas de calidad son 

una agrupación de las diferentes técnicas gráficas relacionadas y pueden estar 

agrupadas en un plan para poder determinar las áreas que son problemáticas en 

cuanto a temas de calidad, permitiendo encaminar los esfuerzos y los recursos 

para mejorar estos puntos. 

Para (Sarker et al. 2022) un buen plan siempre debe de consistir en objetivos 

que sean alcanzables por la organización y tareas donde se puedan identificar 

los riesgos para que con el plan se pueda dar solución y tener un control, 

realizaron un plan donde lo otorgaron a empresas donde el 58.6% están 

satisfechos con el plan y lo recomienda y 55.2% es habitual como otros en 

complejidad estos aspectos son importantes para la implementación de todo 

plan. 

Por otro lado, los autores (Diaz y Salazar 2021) se refirieron de que un plan de 

calidad se hace referencia al documento formal donde se tienen los diferentes 

procedimientos, recursos, acciones a seguir y el personal asignado para ejecutar 

sus actividades de forma adecuada con la mejor calidad posible.  

Desde la perspectiva de los autores (Culqui et al. 2021) son las diferentes 

entidades y organizaciones cuya función principal es mejorar de gran forma la 

gestión pública y construir las bases del estado y que siempre este en base al 

servicio de todos los ciudadanos de una manera descentralizada. 

En cuanto a (Velazco 2021) la calidad en el trabajo es la representación percibida 

de los trabajadores de alguna organización o empresa con base a su grado de 

satisfacción en torno al ambiente laboral que están rodeados y esto es muy 

importante al momento de atender a un cliente. 
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Desde el punto de vista de (Ángel y José 2018) la estandarización de procesos 

es de pasos sucesivos que fueron normalizados para ir siempre a cumplir, el 

objetivo principal debe permitir a todos una ejecución de los procesos 

homogénea, sin importar que los trabajadores sean nuevos o el lugar de trabajo 

sea diferente al de la compañía y con esto asegurando y mejorando la calidad. 

Para los autores (Ghaedi et al. 2020) en cuanto a la percepción que tienen los 

usuarios respecto a la calidad, si no se satisface las expectativas mínimas de los 

usuarios, estos estaban propensos a irse de otro lugar dejando al servicio sin 

usuarios, en la investigación que realizaron determinaron la relación entre el nivel 

de satisfacción con la calidad del servicio es estadísticamente significativa 

(P<0,001) si se mejora la calidad ayuda a cumplir con las expectativas de los 

usuarios. 

Por otro lado, los autores (Lameijer et al. 2021) la mejora continua es una 

disciplina de control de calidad que analiza todos los procesos de una 

organización con el fin de eliminar posibles errores que se generen y haciendo 

que los procesos estén en constante control. Se representa por los procesos que 

fueron representados mediante un diagrama en base a PD = 

(
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝐷𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
) × 100 

Por otro lado, los autores (De Angelis et al. 2021) en cuanto al desempeño laboral 

está enlazado con la calidad dentro del trabajo que cada trabajador aporta a sus 

tareas asignadas, si su bienestar es afectado, entonces su desempeño será bajo. 

Esto esta representado en las capacitaciones realizadas en base a CAP = 

(
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
) × 100 

En cuanto a los autores (Saleh y Bista 2017) la tasa de respuesta depende 

directamente de una combinación de factores como la confianza, que esto está 

relacionado con la probabilidad de las personas que quieran responder a las 

solicitudes dentro de un periodo determinado lo que origina un aumento en la 

satisfacción percibida. 

Según los autores (Pratiwi y Irawan 2021) los factores que influyen en la calidad 

de todo servicio y con eso disminuye la satisfacción percibida por los usuarios y 
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pueden ser estos factores como calidad que se tienen de los servicios o 

productos y la fácil interacción para su adquisición. En su organización, 

obtuvieron un 88.2% en cuanto a la calidad del servicio, lo que afectó 

positivamente la satisfacción del usuario. 

Por otra parte, los autores (Sanabria et al. 2019) la cultura de calidad es una 

herramienta capas de promover una mayor competitividad y alcanzó con esto los 

estándares de bienestar, generaron un desarrollo económico en las 

organizaciones. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: 

La presente investigación fue aplicada, usándose un plan de 

calidad para dar solución a un problema que existió dentro de la 

organización. Con base en lo anterior (Ortega 2017) nos menciona 

que una investigación tipo aplicada la principal característica que 

tiene es que busca una aplicación directa de los diferentes 

conocimientos adquiridos. 

3.1.2. Diseño de investigación: 

El tipo de diseño fue experimental del tipo pre experimental porque 

existió un manejo de un plan de calidad que permitió mejorar los 

diferentes procesos de atención. Para (Ponce et al. 2021) un 

diseño experimental involucra una causa y un efecto: un evento o 

estado que es traído como resultado de otro. Además, se aplicó el 

método Pre-test y Post-test a modo de línea con la finalidad de 

confrontar la hipótesis. En cuanto al enfoque del proyecto, fue 

cuantitativo porque los datos que se utilizaron y hallaron fueron 

medibles. 

 

Figura 1: Diseño de investigación. 

A: Sub Gerencia de Industria. 

O1: Observaciones antes de la implementacion del plan. 

A 
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X: Implementación del plan de calidad. 

O2: Observaciones despues de la implementacion del plan. 

3.2. Variables y operacionalización 

Se tuvo como variable independiente que fue plan de calidad, el 

documento donde se está detallado cuales son los procedimientos a un 

proceso de producción o servicio quien debe de aplicar y cuáles son los 

recursos asignados (Hoyos 2021). en cuanto a su definición operacional, 

son las diferentes acciones que son planificadas y también sistémicas que 

proporcionan en gran medida la calidad de un producto o de un servicio 

(Garces 2019). 

La segunda variable, dependiente que son los procesos de atención.  Son 

las diferentes prácticas que están estandarizadas para atender las 

diversas consultas, problemas y las sugerencias que hacen los diferentes 

usuarios que adquieren los servicios y productos de una compañía 

(Ernesto 2016). Para su definición operacional, son todas las acciones 

que una organización lleva a cabo para ofrecer a los clientes un producto 

o un servicio con la mayor calidad de experiencia (Miranda et al. 2019). 

Para que se tenga una mejora compresión en cuanto a las variables se 

adjuntó el (Anexo 1) tabla de operacionalización de variables donde se 

detallaron las definiciones de cada una de las variables, como también la 

definición operacional de cada una de ellas, las dimensiones e 

indicadores. 

3.3. Población, muestra, muestreo 

3.3.1 Población:  

En la investigación se utilizó una población que fue todos los usuarios 

de la sub gerencia de industria de la gerencia regional de producción, 

100 usuarios. Según (José 2017) nos mencionó a la población como 

un conjunto de elementos que contienen características determinadas 

que se pretenden conocer.  
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Dentro de los criterios de inclusión, se consideró a todos los usuarios 

que realizan trámites, ya sea de una forma virtual o presencial dentro 

del área de la sub gerencia de industria.  

Para los criterios de exclusión, dentro de la investigación no se tomó 

en cuenta los usuarios que realicen trámites de forma presencial o 

virtual en la sub gerencia de mypes y de pesquería y usuarios 

inactivos dentro de las bases de datos de la sub gerencia de industria. 

3.3.2 Muestra:  

Se calculó la muestra donde se dio a conocer que fue finita, por esa 

razón se utilizó la fórmula de tamaño de muestra para una población 

finita (Anexo 7), cabe resaltar que la población que se tomó es de 70 

usuarios, ya que los otros 30 usuarios se emplearon para la prueba 

piloto lo que significó que no se tomaron en cuenta esos 30 usuarios 

en la formula solo los 70 usuarios. Se calculó el tamaño de muestra 

para una población de 70 usuarios de la sub gerencia de industrial ver 

(Anexo 7). Después de aplicó la fórmula resultó un tamaño de muestra 

de 59,34 determinado en 59 personas a las que se tienen que 

encuestar. Para el autor (López 2004) la muestra como el subconjunto 

o una parte de un todo de donde se desarrolló la investigación, la 

muestra es una parte que representa a toda la población. 

3.3.3 Muestreo:  

En esta investigación fue probabilístico por qué cada usuario de 

nuestra población tiene las mismas probabilidades de ser 

seleccionados dentro de este proyecto. Según (Fernando y Ramos 

2009) fueron las diferentes técnicas utilizadas para obtener una 

muestra, las técnicas del muestreo no probabilístico la selección de 

los participantes dependerá de las diferentes características o criterios 

que el investigador considere en el momento de la investigación en el 

tipo de muestra no probabilístico la selección de los individuos 

dependió de ciertas características o los diferentes criterios que el 

investigador consideró en dicho momento.  
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3.3.4 Unidad de análisis:  

Se tomo a un usuario de la sub gerencia de industria considerada en 

la muestra. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para las técnicas se usó el cuestionario y como instrumento usado fue la 

encuesta (Anexo 2) que recopila datos de manera rápida y eficaz acerca 

de un tema en específico, se tuvo un cuestionario dirigido a los usuarios 

de la sub gerencia de industria de la gerencia regional de producción, 

adicionalmente a esto se usó las técnicas y procedimientos para cada 

objetivo específico determinado en el (Anexo 11). 

La finalidad de realizar la encuesta es que todos los participantes que 

fueron seleccionados respondan a las preguntas de manera veraz y 

rápida. Se realizó la encuesta de manera online a través de la creación en 

Google Forms y se compartirá mediante un link. 

En cuanto a la validez del instrumento el cuestionario lo revisaron 

personas como ingenieros y docentes expertos que tengan experiencia 

en proyectos de investigación como también tengan experiencia en temas 

de calidad, todo esto está ubicado en el (Anexo 4) adicionalmente a esto 

en los cuestionarios se utilizó el alfa de Cronbach (Anexo 9) y para 

sustentar la validez se utilizó la V de Aiken (Anexo 16). Los datos 

recolectados en esta investigación fueron recopilados dentro de la sub 

gerencia de industria y por esto se consideraron confiables. 

3.5. Procedimientos 

Se solicitó a la Gerencia Regional de la Producción la autorización 

mediante el Gerente General el Ingeniero Juan Jose Martin Fort Cabrera y 

de igual forma a la sub gerencia de Industria a cargo Lic. Carlos Enrique 

Lozada Miranda, para poder tener un acuerdo con la entidad y trabajadores, 

sobre las propuestas que se realizaron mediante el (Anexo 3). 

Se desarrolló el primer objetivo específico, identificar los factores en la sub 

gerencia de industria que originan una mala atención al usuario, se trabajó 

a partir de una previa identificación dentro de la sub gerencia de industria 
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las causas que originaron los malos procesos de atención al usuario 

mediante el diagrama ISHIKAWA (Anexo 6) después de la información 

recopilada por el diagrama se trabajó a partir de encuestas donde los 

usuarios determinaron cuáles son los factores que para ellos le generan 

insatisfacción al momento de realizar el servicio. 

Se desarrolló el segundo objetivo específico, determinar el nivel inicial de 

calidad de servicio de la sub gerencia de industria, se desarrolló mediante 

la técnica de la encuesta, previamente ya identificados los factores que 

generaron insatisfacción, los usuarios calificaron al servicio de la sub 

gerencia de industria a partir de esta información se determinó mediante la 

fórmula de nivel de calidad de servicio del (Anexo 1) cuál fue inicialmente 

la calidad de servicio dentro de la sub gerencia antes de la implementación 

de un plan de calidad. 

Se desarrolló el tercer objetivo específico, determinar el nivel inicial de 

satisfacción del usuario dentro de la sub gerencia de industria, se aplicó la 

técnica de la encuesta ya previamente identificados los factores que 

generaron una mala atención calificaron su satisfacción en la atención 

recibida dentro de la sub gerencia de industria mediante esta información y 

con la ayuda de la fórmula nivel de satisfacción en el (Anexo 1) cuál fue 

inicialmente el nivel de satisfacción en la atención dentro de la sub gerencia 

de industria previo a la implementación del plan de calidad. 

Se desarrolló el cuarto objetivo específico, diseñar un plan de calidad 

dirigido al área de la sub gerencia de industria en base a los servicios, se 

hizo uso de técnicas de revisión documentaria, donde se realizó la 

elaboración del plan y que fue usado en la sub gerencia de industria, cuya 

finalidad fue que los trabajadores de sub gerencia de industria tengan claro 

cuáles son los pasos que se tiene que realizar para mejorar la calidad 

dentro de la organización. 

Se desarrolló el quinto objetivo específico, determinar el nivel final de 

calidad de servicio de la sub gerencia de industria, se desarrolló mediante 

la técnica de la encuesta, previamente ya implementado el plan de calidad 



16 
 

se determinó mediante la fórmula de nivel de calidad de servicio del (Anexo 

1) permitió identificar el nivel de calidad de servicio final que se alcanzó 

después de realizar la implementación del plan de calidad. 

Se desarrolló el sexto objetivo específico, determinar el nivel final de 

satisfacción del usuario dentro de la sub gerencia de industria, se desarrolló 

mediante la técnica de la encuesta, previamente ya implementado el plan 

de calidad se determinó mediante la fórmula de nivel de satisfacción del 

(Anexo 1) permitió identificar el nivel satisfacción de los usuarios final que 

se alcanzó después de realizar la implementación del plan de calidad. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se evaluó que el proyecto tenga un buen análisis de los diferentes datos, 

se consideró el uso del software como el SPSS y programación mediante 

el programa Excel, los que nos ayudan a definir de forma más rápida la 

prueba piloto (Anexo 8) y también primero para determinar si la prueba de 

hipótesis se tiene que utilizar una técnica paramétrica o no paramétrica se 

realizará la prueba de normalidad (Anexo 14) y después se utilizará la 

prueba estadística de Wilcoxon para el prueba de hipótesis (Anexo 15). 

3.7. Aspectos éticos 

En la investigación se tuvieron muy definidos los principios de ética en 

investigación, ya que en el momento de iniciar esta investigación se 

respetaron en todo momento las normas establecidas como considerar los 

textos citados y referenciados con sus respectivos autores, donde se 

extrajeron de igual forma la investigación respeto y cuido en todo momento 

los datos otorgados por parte de la empresa también se garantizó el 

bienestar de los participantes de los estudios la responsabilidad y la 

honestidad del autor en la presente investigación. Se tuvo en cuenta en la 

realización de esta investigación los aspectos éticos, como el código de 

ética de la UCV se consideró los textos con citas y referenciados según la 

normativa ISO y finalmente la no divulgación de los datos confidenciales de 

la organización, ver adicionalmente los (Anexo 3) (Anexo 4) y (Anexo 5). 
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IV. RESULTADOS 

Objetivo General: Implementar un plan de calidad para mejorar los procesos 

de atención en la sub gerencia de industria 2023. 

Si se logró implementar el plan de calidad teniendo como resultado las 

mediciones del pre y post test. 

 

Gráfico 1: Resultados del Pre y Post test nivel de calidad de servicio. 

Interpretación: 

Con la implementación del plan de calidad se logró mejorar el nivel de calidad 

de servicio en un 52.55%. 

 

Gráfico 2: Resultados del Pre y Post test nivel de satisfacción del usuario. 

Interpretación: 

Con la implementación del plan de calidad se logró mejorar el nivel de 

satisfacción del usuario en un 54.24%. 

Adicionalmente se elaboró el cuadro beneficio costo de la implementación del 

plan de calidad en el (Anexo 17). 

52.55% 

54.24% 
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Objetivo Específico 01: Identificar los factores en la sub gerencia de industria 

que originan una mala atención al usuario. 

 

Gráfico 3. Factores que influyen en la satisfacción del servicio. 

Interpretación: 

En base en el 51% manifestó que el factor más influyente que originó 

insatisfacción fue la mala atención de los trabajadores que laboran dentro de la 

sub gerencia de industria, adicionalmente a esto, el 19% manifestó que el 

tiempo de espera es otro de los principales factores que generaron una gran 

insatisfacción al momento de realizar el servicio. 
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Objetivo Específico 02: Determinar el nivel inicial de calidad de servicio de la 

sub gerencia de industria. 

 

Gráfico 4. Percepción inicial de la calidad de servicio. 

Interpretación: 

Se determinó que un 36% está en desacuerdo con la calidad de servicio inicial 

que es percibido por el usuario al momento de realizar el servicio dentro de la 

sub gerencia de industria. 

 

Gráfico 5. Calificación del servicio inicial en la sub gerencia de industria. 

Interpretación: 

Se determinó que un 71% manifestó que el servicio brindado dentro de la sub 

gerencia de industria fue malo, adicionalmente se determinó que solo el 7% 

calificó al servicio como bueno. 

En base a lo anterior, se aplicó una fórmula para determinar cuál es el nivel de 

calidad de servicio inicial dentro de la sub gerencia de industria. 

Determinándose con lo anterior que el nivel de calidad de servicio inicial es un 

6.77% dentro de la sub gerencia de industria calculado mediante el (Anexo 1).
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Objetivo Específico 03: Determinar el nivel inicial de satisfacción del usuario 

dentro de la sub gerencia de industria. 

 

Gráfico 6. Calificación de satisfacción inicial en la atención al usuario. 

Interpretación: 

Se determinó que el 56% de los encuestados manifestó que estuvieron nada 

satisfechos en la atención recibida por la sub gerencia de industria y solo el 

22% manifestó que se sintieron satisfechos con la atención recibida.  

En base a lo anterior, se aplicó una fórmula para determinar cuál es el nivel de 

satisfacción final dentro de la sub gerencia de industria. Se determinó que el 

nivel de satisfacción final en la atención de 35.59% por parte de la sub gerencia 

de industria calculado mediante el (Anexo 1). 
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Objetivo Específico 04: Diseñar un plan de calidad dirigido al área de la sub 

gerencia de industria en base a los servicios. 

 

Figura 2. Plan de calidad para la sub gerencia de industria. 

Dentro del plan (Anexo 12) se realizó capacitaciones al personal y se 

determinó el porcentaje de cumplimiento de las capacitaciones calculado 

mediante la formula del (Anexo 1) por lo cual nos dio un porcentaje de 

capacitación de 100%. 

De igual forma se realizó los principales diagramas de los procesos que se 

realizan dentro de la sub gerencia de industria por lo cual se determinó el 

porcentaje de procesos que fueron realizados mediante un diagrama de flujo 

con la formula del (Anexo 1) que dio el resultado de 66.66%. 
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Objetivo Específico 05: Determinar el nivel final de calidad de servicio de la 

sub gerencia de industria. 

 

Gráfico 7. Percepción final de la calidad de servicio. 

Interpretación: 

Se determinó que un 49% está totalmente de acuerdo con la calidad de servicio 

final que es percibido por el usuario al momento de realizar el servicio dentro 

de la sub gerencia de industria. 

 

Gráfico 8. Calificación del servicio final en la sub gerencia de industria. 

Interpretación: 

Se determinó que un 59% manifestó que el servicio brindado dentro de la sub 

gerencia de industria fue bueno, adicionalmente se determinó que solo el 10% 

calificó al servicio como malo. 

En base a lo anterior, se aplicó una fórmula para determinar cuál es el nivel de 

calidad de servicio final dentro de la sub gerencia de industria. Determinándose 

con lo anterior que el nivel de calidad de servicio final es un 59.32% dentro de 

la sub gerencia de industria calculado mediante el (Anexo 1).
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Objetivo Específico 06: Determinar el nivel final de satisfacción del usuario 

dentro de la sub gerencia de industria. 

 

Gráfico 9. Calificación de satisfacción final en la atención al usuario. 

Interpretación: 

Se determinó que el 63% de los encuestados manifestó que estuvieron 

satisfechos en la atención recibida por la sub gerencia de industria y solo el 5% 

manifestó que se sintieron nada satisfechos con la atención recibida.  

En base a lo anterior, se aplicó una fórmula para determinar cuál es el nivel de 

satisfacción final dentro de la sub gerencia de industria. Se determinó que el 

nivel de satisfacción final en la atención es 89.83% por parte de la sub gerencia 

de industria calculado mediante el (Anexo 1). 
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Prueba de hipótesis.  

hipótesis alternativa: la implementación de un plan de calidad mejoró los 

procesos de atención en la sub gerencia de industria. 

hipótesis nula: la implementación de un plan de calidad no mejoró los procesos 

de atención en la sub gerencia de industria. 

se realizó la prueba de hipótesis mediante software SPSS (Anexo 15) donde se 

agregaron los datos recopilados por las encuestas del pre test y el post test 

para determinar la prueba de hipótesis donde se descartó la nula y se aceptó 

la hipótesis alternativa todo esto mediante el siguiente cuadro. 

Tabla 01. Resultados de la prueba de hipótesis. 

Resumen de contrastes de hipótesis 

 Hipótesis nula Prueba Sig.a,b Decisión 

1 

La mediana de diferencias 

entre pre test y post test 

es igual a 0. 

Prueba de rangos con 

signo de Wilcoxon para 

muestras relacionadas 

<.001 
Rechace la 

hipótesis nula. 

Nota: Se determinó la prueba de hipótesis donde se rechaza la nula y se acepta 

la hipótesis alternativa. 

Tabla 02. Resumen de la prueba de Hipótesis. 

Planteamiento de las hipótesis 

Ho:µ1=µ2 
La implementación de un plan de calidad no mejoró los procesos de atención en la sub gerencia 

de industria. 

Ha: µ1≠µ2 
La implementación de un plan de calidad mejoró los procesos de atención en la sub gerencia de 

industria. 

Nivel de significancia 

alfa 0,05 

Prueba estadística 

WILCOXON 

Criterio de decisión  

Si p>=0.05 , aceptamos la Ho y rechazamos la Ha 

Si p<0.05, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha 

Conclusión 

Como p=0,001 < 0.05 por lo tanto rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, es decir las medias entre el pre y post tes 
son significativamente diferentes.  

Interpretación: 

Dado que p=0,001 < 0.05 se rechaza la H0 y se acepta la Ha lo que quiere decir 

que las medias entre el pre y post tes son significativas diferentes, Por lo tanto, 

la implementación de un plan de calidad mejoró los procesos de atención en la 

sub gerencia de industria. 
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V. DISCUSIÓN 

Se propuso como objetivo general implementar un plan de calidad para mejorar 

los procesos de atención en la sub gerencia de industria 2023. (Diaz y Salazar 

2021) se refirieron de que un plan de calidad se hace referencia al documento 

formal donde se tienen los diferentes procedimientos, recursos, acciones a 

seguir y el personal asignado para ejecutar sus actividades de forma adecuada 

con la mejor calidad posible. Así mismo (Bagodi et al. 2020) un plan de gestión 

de la calidad conocido como es agrupación de herramientas y técnicas que 

permitieron realizar diversas actividades de forma ordenada y ofrecer servicios o 

productos que generaron una gran calidad para la satisfacción de los usuarios. 

Si se logró implementar el plan de calidad y con esto se puedo evidenciar el 

incremento del nivel de la calidad de servicio en un 52.55% como también en un 

incremento del nivel de satisfacción del usuario en un 54.24% mejorando los 

procesos de atención en la sub gerencia de industria 2023. En comparación con 

(Sarker et al. 2022) un buen plan siempre debe de consistir en objetivos que sean 

alcanzables por la organización y tareas donde se puedan identificar los riesgos 

para que con el plan se pueda dar solución y tener un control, realizaron un plan 

donde lo otorgaron a empresas donde el 58.6% están satisfechos con el plan y 

lo recomienda y 55.2% es habitual como otros en complejidad estos aspectos 

son importantes para la implementación de todo plan. Adicionalmente a esto 

(Alarcón et al. 2023) ellos realizaron una aplicación de SGC con base a la 

normativa ISO 9001:2015 abarcando todos los aspectos técnicos de igual forma 

en cuanto a gestión asegurando gran parte de  la satisfacción de sus 

necesidades, también cumplieron con todas las expectativas de todos los 

interesados así como el correcto cumplimiento de toda la parte legal con ello se 

obtuvieron resultados donde los autores descubrieron dentro del proceso 46 

errores todo lo anterior justo en el primer año de implementación formulando 

acciones correctivas donde obtuvieron una reducción del riesgo de que se 

comentan errores y lo que significó un 70% de aumento en la calidad del trabajo 

en toda la organización. 
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Se propuso como primer objetivo específico identificar los factores en la 

organización que originan una mala atención al usuario. Para (Girma y 

Woldetensae 2022) una mala atención al usuario se dio por factores como la 

puntualidad en un 50% al momento de recibir un servicio, si es negativa aumentó 

los niveles de insatisfacción y esto repercutió directamente en las empresas 

afectando su nivel de calidad. En base a lo anterior (Kibrom et al. 2022) las 

personas que se sienten insatisfechas al momento de recibir un servicio por 

diversos factores dejaron de ir a las empresas de servicios porque se 

encontraban directamente afectados y se tomó como un problema directo. El 

resultado obtenido fue que el 51% manifestó que el factor más influyente que 

originó insatisfacción fue la mala atención de los trabajadores que laboran dentro 

de la sub gerencia de industria, adicionalmente a esto, el 19% manifestó que el 

tiempo de espera es otro de los principales factores que generaron una gran 

insatisfacción al momento de realizar el servicio. En comparación con (Bernal 

2018) el autor primeramente elaboró el análisis y el diagnóstico de la 

organización los resultados que obtuvieron fueron que dentro del análisis que se 

realizó los datos internos de la empresa la mayor incidencia presentada que se 

obtuvo fue en torno al tiempo de respuesta de solicitudes con 34% en las 

diferentes peticiones y reclamos por parte de los usuarios. A esto se sumo los 

autores (Alcívar et al. 2022) nos mencionaron que la optimización en los 

procesos de atención consiste en una técnica que analiza todos los procesos de 

una organización con el objetivo de eliminar posibles errores como cuando el 

cliente llega y este tiempo supera a la atención promedio genera un desequilibrio 

teniendo una limitada capacidad de atención al cliente. Por lo tanto tener en 

cuenta que factores son los que afectan a los usuarios es de mucha importancia 

para que después se puedan mejorar y aumentar la satisfacción de los usuarios 

al momento de realizar cualquier trámite. 
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Se propuso como segundo objetivo específico determinar el nivel inicial de 

calidad de servicio de la sub gerencia de industria. Para (Liliana et al. 2019) nos 

mencionaron que calidad de servicio representa un proceso mediante en donde 

fue reflejado los elementos que intervienen en el mismo servicio y es manifestado 

a través del juicio del consumidor, ya que este valora la calidad y se basaron en 

el producto o servicio que adquiere y también se tuvo en cuenta todo el proceso 

de servicio. En base a lo anterior los autores (Torres y Cazar 2019) que un 

proceso de servicio al usuario son las etapas donde el cliente juega un papel 

importante resolviéndole sus dudas o problemas, si no se tiene un buen proceso 

de servicio al cliente se puede llegar a tener aglomeraciones y colapso de los 

procesos de atención haciendo que se tenga menos competitividad. El resultado 

se determinó que un 71% manifestó que el servicio brindado dentro de la sub 

gerencia de industria es malo, adicionalmente se determinó que solo el 7% 

calificó al servicio como bueno, igualmente con esos valores se determinó el nivel 

de calidad de servicio de 6.77% dentro de la sub gerencia de industria. En 

comparación con autores (Mina y MelenCIuc 2022) la calidad para servicios es 

buscar que las interacciones sean rápidas, simples, seguras y lo más importante 

libres de corrupción, los usuarios mencionaron que al momento de recibir un 

servicio lo que buscan ellos con un 24% es que sean procedimientos 

simplificados, 21% que las interacciones sean fáciles de entender, seguras y 

rápida y el 18% buscan que los servicios cuenten con la mejor calidad, ya que 

todo lo mencionado influye en el nivel percibo de satisfacción. Adicionalmente a 

lo anterior (Javid et al. 2021) si el usuario o los trabajadores percibieron la calidad 

de servicio, se tuvo muchos beneficios como la detección temprana de posibles 

fallas, lo que significó que los procesos de atención se estén mejorando 

constantemente, lo que aumentó la satisfacción percibida. Si se tiene una buena 

supervisión de la calidad dentro de la organización es muy beneficioso para 

todos los usuarios y trabajadores porque ellos saben que es lo que está mal y si 

se realizaron las correcciones para mejorar la calidad. 
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Se propuso como tercer objetivo específico determinar el nivel inicial de 

satisfacción del usuario dentro de la sub gerencia de industria. Para los autores 

(Zhu et al. 2019) un cliente insatisfecho muchas veces generó un ambiente 

negativo, lo que implicó que los trabajadores deban tener una mayor atención y 

esfuerzos y aumentando su estrés y la posibilidad de que cometan errores al 

momento de hacer un proceso. Adicionalmente (Ibrahim et al. 2022) una causa 

que generó insatisfacción es la comodidad del ambiente con un 31.6% y si no es 

el adecuado los usuarios se sintieron insatisfechos y no fueron leales a las 

empresas, y no recomendaron a estas con sus conocidos, perdiendo a posibles 

clientes, también estas recibieron malos comentarios en redes sociales donde 

los clientes calificaron al servicio negativamente. Como resultado que se obtuvo, 

se determinó que el 56% de los encuestados manifestó que estuvieron nada 

satisfechos en la atención recibida por la sub gerencia de industria y solo el 22% 

manifestó que se sintieron satisfechos con la atención recibida, igualmente con 

esos valores se determinó el nivel de satisfacción en la atención de 35.59% por 

parte de la sub gerencia de industria. En comparación con (Farooq et al. 2018) 

en su investigación, se determinó que los hallazgos fueron que la empatía y la 

imagen generó una gran impresión y fue significativa en cuanto a la satisfacción 

percibida del cliente, representando que la imagen institucional de la compañía 

tuvo una puntuación de mayor importancia, es decir con un 62.6%. estos 

resultados indicaron que la empresa debe centrarse en las diferentes 

dimensiones en cuanto a la calidad del servicio brindado, con especial énfasis 

para los servicios en personal y la imagen para mejorar la satisfacción de sus 

usuarios. Adicionalmente con (Ponce et al. 2022) una encuesta que se realizó a 

los usuarios de una entidad pública reveló que el 43% dio a conocer que uno de 

los principales problemas en cuanto atención al usuario viene a ser el tiempo de 

espera, lo que originó gran insatisfacción y también se originó reclamos.Dado 

esto, se considera que el nivel de satisfacción inicial en la sub gerencia de 

industria antes de la implementación del plan de calidad es muy bajo, ya que la 

mayor parte de los usuarios se sintieron nada satisfechos.



29 
 

Se propuso como cuarto objetivo específico diseñar un plan de calidad dirigido 

al área de la sub gerencia de industria en base a los servicios. Para (Villa et al. 

2018)  las herramientas de calidad son una agrupación de las diferentes técnicas 

gráficas relacionadas y pueden estar agrupadas en un plan para poder 

determinar las áreas que son problemáticas en cuanto a temas de calidad, 

permitiendo encaminar los esfuerzos y los recursos para mejorar estos puntos. 

Así mismo (Ángel y José 2018) la estandarización de procesos es de pasos 

sucesivos que fueron normalizados para ir siempre a cumplir, el objetivo principal 

debe permitir a todos una ejecución de los procesos homogénea, sin importar 

que los trabajadores sean nuevos o el lugar de trabajo sea diferente al de la 

compañía y con esto asegurando y mejorando la calidad. Los resultados que se 

obtuvieron fueron el diseño de un plan de calidad para la sub gerencia de 

industria en base a los servicios que esta área realiza para lo cual se dispuso de 

la utilización de diferentes herramientas de calidad que permitieron a los 

trabajadores realizar los procesos de una forma sencilla y controlada con el fin 

de aumentar la calidad y satisfacción del usuario. En comparación con 

(Rodríguez et al. 2023) ellos aplicaron una implementación en los procesos de 

calidad con el fin de tener una solución a los problemas para lo cual se empleó 

las diferentes herramientas de calidad como puede ser el caso de los diagramas 

de operaciones del proceso mayormente conocido como (DOP), también se usó 

la herramienta de quality function deployment conocido por las iniciales de 

(QFD), de igual forma la herramienta seis sigma, también el (AMEF) y finalmente 

en cuanto a las pruebas con estadísticas el diagrama Ishikawa conjuntamente 

con la matriz de indicadores y el diagrama de Pareto. Adicionalmente (Aguirre et 

al. 2022) desarrollaron un proyecto que implementa un SGC con el fin de 

disminuir las pérdidas netamente económicas de la compañía, ellos usaron 

diferentes herramientas para mejorar la base de la calidad como también 

diferentes pruebas estadísticas, entre estas se tuvo los gráficos de control de 

igual forma el despliegue de la función en calidad QFD. Se determinó que los 

diferentes costos totales después del uso de las diferentes herramientas. La 

ayuda de las herramientas que se utilizan en el plan de calidad trae muchos 

beneficios a la organización que decide usarlas aumentando la calidad y 

mejorando los procesos de toda la organización donde se usan.
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Se propuso como quinto objetivo específico determinar el nivel final de calidad 

de servicio de la sub gerencia de industria. Para (Sanabria et al. 2019) la cultura 

de calidad es una herramienta capas de promover una mayor competitividad y 

alcanzó con esto los estándares de bienestar, generaron un desarrollo 

económico en las organizaciones. Adicionalmente (Velazco 2021) la calidad en 

el trabajo es la representación percibida de los trabajadores de alguna 

organización o empresa con base a su grado de satisfacción en torno al ambiente 

laboral que están rodeados y esto es muy importante al momento de atender a 

un cliente. Cabe resaltar que los autores (De Angelis et al. 2021) en cuanto al 

desempeño laboral está enlazado con la calidad dentro del trabajo que cada 

trabajador aporta a sus tareas asignadas, si su bienestar es afectado, entonces 

su desempeño será bajo. El resultado de la investigación determinó que un 59% 

manifestó que el servicio brindado dentro de la sub gerencia de industria fue 

bueno, adicionalmente se determinó que solo el 10% calificó al servicio como 

malo, igualmente con esos valores se determinó el nivel de calidad de servicio 

final de 59.32% dentro de la sub gerencia de industria. En comparación con (Liu 

et al. 2017) para realizar una buena calificación de la calidad de un servicio o 

producto, realizar una lista de preguntas acompañado de utilizar una medición 

en escala de Likert, los autores realizaron una encuesta donde ellos obtuvieron 

una puntuación de calidad de 75% este resultado gracias a la utilización de la 

escala mencionada este factor que resulto es importante para realizar mejoras a 

la organización y que se tenga un precedente de la medición de la calidad. Una 

buena medición u control de los niveles de calidad es muy importante en todas 

las organizaciones para realizar una mejora continua de los diferentes procesos. 
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Se propuso como sexto objetivo específico determinar el nivel final de 

satisfacción del usuario dentro de la sub gerencia de industria. Para (Espinosa y 

Parra 2020) nos mencionaron que el servicio al cliente es la conexión que tiene 

una empresa con el mismo cliente a través de acciones que garantizaran la 

satisfacción con lo ofrecido como servicios o bienes lleguen a sus manos y sean 

empleados de forma correcta. En concordancia con los autores (Cho y Jung 

2022) la satisfacción en el usuario es un indicador que determinó qué tan 

contentos están los usuarios con los servicios que se le están brindando, lo que 

aumentó las valoraciones positivas del negocio frente a otros negocios. Para 

(Chikkabagewadi et al. 2022) si se tuvo una correcta gestión en cuanto a calidad 

de procesos de atención hacia los usuarios aumentó gran parte de la satisfacción 

al momento de recibir el servicio y no tuvieron que abandonarlo. Como resultado 

que se obtuvo, se determinó que el 63% de los encuestados manifestó que 

estuvieron satisfechos en la atención recibida por la sub gerencia de industria y 

solo el 5% manifestó que se sintieron nada satisfechos con la atención recibida, 

igualmente con esos valores se determinó el nivel de satisfacción final en la 

atención de 89.83% por parte de la sub gerencia de industria. En comparación 

con (Pratiwi y Irawan 2021) los factores que influyen en la calidad de todo servicio 

y con eso disminuye la satisfacción percibida por los usuarios y pueden ser estos 

factores como calidad que se tienen de los servicios o productos y la fácil 

interacción para su adquisición. En su organización, obtuvieron un 88.2% en 

cuanto a la calidad del servicio, lo que afectó positivamente la satisfacción del 

usuario. Así mismo (Avalos y Olivos 2020) ellos elaboraron en base a la 

normativa de calidad una implementación total en la empresa donde con el fin 

de aumentar la rentabilidad y cumplir con esto las expectativas de los diferentes 

clientes, después que los autores aplicaron el SGC obtuvieron resultados los 

cuales indicaron que en un inicio existía el 35% en cuanto a satisfacción de todos 

los clientes y que después de que ellos aplicaron el SGC esto se incrementó en 

85%.Una buena medición u control de los niveles de satisfacción para determinar 

cómo se siente el usuario y con esto tener un control y evaluar las mejoras que 

se tengan que realizar.  
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Se propuso determinar la hipótesis de investigación. Se determinó que la 

hipótesis alternativa fue, la implementación de un plan de calidad mejoró los 

procesos de atención en la sub gerencia de industria. Como hipótesis nula se 

planteó, la implementación de un plan de calidad no mejoró los procesos de 

atención en la sub gerencia de industria. Como resultado se determinó mediante 

prueba estadística de Wilcoxon la aceptación de la aceptación de la hipótesis 

alternativa que la implementación de un plan de calidad mejoró los procesos de 

atención en la sub gerencia de industria con un p = 0,001 < 0.05. Se corrobora 

con (Ghaedi et al. 2020) en cuanto a la percepción que tienen los usuarios 

respecto a la calidad, si no se satisface las expectativas mínimas de los usuarios, 

estos están propensos a irse de otro lugar dejando al servicio sin usuarios, en la 

investigación que realizaron determinaron la relación entre el nivel de 

satisfacción con la calidad del servicio es estadísticamente significativa 

(P<0,001) si se mejora la calidad ayuda a cumplir con las expectativas de los 

usuarios. Los resultados que se obtuvieron mediante la implementación del plan 

de calidad ayudo a la sub gerencia de industria y esta percepción para los 

usuarios respecto a calidad aumento la satisfacción al momento de recibir el 

servicio. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se logró implementar el plan de calidad en la sub gerencia de industria 

mediante el plan incremento en un 52.55% el nivel de calidad de servicio y 

también aumento en un 54.24% la satisfacción del usuario. 

2. Se logró identificar con la ayuda de los usuarios los factores que originaron 

insatisfacción en el servicio de la sub gerencia de industria, el 51% identifico 

como principal factor fue la mala atención por parte de los trabajadores. 

3. Se determinó que la percepción inicial de la calidad de servicio mediante la 

valoración de los usuarios estaba en desacuerdo con un 36% y el nivel inicial 

de calidad del servicio dentro de la sub gerencia de industria fue 6.77%. 

4. Se determinó la satisfacción inicial de los usuarios al momento de recibir el 

servicio, calificándolo como nada satisfactorio con un 56% y también se 

determinó el nivel inicial de satisfacción del usuario en un 35.59%. 

5. Se elaboró y presento el plan de calidad para la sub gerencia de industria 

donde se detalló cuáles son las herramientas de calidad necesarias para el 

control de sus procesos, como de igual forma se realizaron capacitaciones al 

personal y por último se realizó el uso de diagramas de flujo donde se 

representó sus principales procesos. 

6. Se determinó que la percepción final de la calidad de servicio mediante la 

valoración de los usuarios estaba totalmente de acuerdo con un 49% y el nivel 

final de calidad del servicio dentro de la sub gerencia de industria fue 59.32%. 

7. Se determinó la satisfacción final de los usuarios al momento de recibir el 

servicio, calificándolo como satisfactorio con un 63% y también se determinó el 

nivel final de satisfacción del usuario en un 89.83%. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 Medir periódicamente en los usuarios el nivel de satisfacción para tener una 

percepción clara que se tiene respecto a la calidad del servicio brindado hacia 

ellos, ya que si se conoce sus opiniones se puede determinar los objetivos de 

calidad que se están cumpliendo dentro de la organización. 

 Promover en la organización una cultura de calidad en todos los trabajadores 

que están en constante relación con los clientes para que puedan brindar un 

servicio de calidad y siempre mantener un convenio con los trabajadores con 

la misión y los objetivos de la organización. 

   Continuar con el monitoreo y también el control de todos los procesos y que 

sea una responsabilidad para todos los trabajadores de la sub gerencia de 

industria para continuar con la mejora continua hallando nuevas alternativas y 

propulsando la calidad, garantizando con esto su adecuada aplicación. 

  Disponer con el equipo de soporte técnico y la sub gerencia de industria un 

cronograma de mantenimiento a los equipos de la sub gerencia de industria y 

renovar los equipos defectuosos. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables. 

VARIABLES 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

PLAN DE 
CALIDAD 

El documento donde se está 
detallado cuales son los 
procedimientos a un 
proceso de producción o 
servicio quien debe de 
aplicar y cuáles son los 
recursos asignados (Hoyos 
2021). 

Son las diferentes acciones 
que son planificadas y 
también sistémicas que 
proporcionan en gran 
medida la calidad de un 
producto o de un servicio 
(Garces 2019). 

Nivel de 
calidad de 

servicio 
𝑁𝐶𝑆 =

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝐵𝑢𝑒𝑛𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑂𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠
× 100 Razón 

 
 

Capacitaciones 
Realizadas 

𝐶𝐴𝑃 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑃𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑎𝑠
× 100 Razón 

 

 
 

 

 

 

 

 

PROCESOS 
DE ATENCIÓN 

Son las diferentes prácticas 
que están estandarizadas 
para atender las diversas 
consultas, problemas y las 
sugerencias que hacen los 
diferentes usuarios que 
adquieren los servicios y 
productos de una compañía 
(Ernesto 2016). 

Son todas las acciones que 
una organización lleva a 
cabo para ofrecer a los 
clientes un producto o un 
servicio con la mayor 
calidad de experiencia 
(Miranda et al. 2019). 

Nivel de 
Satisfacción  𝑁𝑆 =

𝑆𝑢𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑆𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑂𝑏𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑎𝑠
× 100 Razón 

 

 

Procesos 
Diagramados 𝑃𝐷 =

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝐷𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
× 100 Razón 

 

 

 

 



 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos. 

Instrumento 01. Cuestionario sobre calidad de trabajo dentro de la organización. 

CUESTIONARIO CALIDAD DE TRABAJO DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN 
 

 

Instrucciones: Usted encontrará una serie de preguntas. Debe marcar la opción que para usted detalla con mayor precisión lo que usted 

cree. Con el objetivo de determinar en el usuario la percepción que tiene respecto calidad que tiene dentro de la Sub Gerencia de Industria 
de la Gerencia Regional de la Producción. La información se utilizará para fines meramente académicos. De antemano muchas gracias 
por su participación. 

 

 

 

 

 

EN DESACUERDO: 1       INDIFERENTE: 2       DE ACUERDO: 3       TOTALMENTE DE ACUERDO: 4 

 

 

       
 

       
 

       
 

   

VALOR 
ASIGNADO 

 

 
N° ITEMS 1 2 3 4  

C
a
li

d
a

d
 d

e
 T

ra
b

a
jo

 

1 ¿Qué tan de acuerdo está con la calidad que percibe dentro de la organización?          

2 ¿Cree usted que toda empresa debe de contar con una certificación en calidad?          

3 
¿Cree usted que los trabajadores de una organización deben recibir capacitaciones respecto 
temas de calidad en la atención? 

         

4 
¿Considera que tener las correctas herramientas al momento de brindar un servicio mejora la 
atención? 

         

5 ¿Usted cree que la organización debe de contar trabajadores experimentados?          

6 ¿Considera que los trabajadores deben de contar con los pasos de cada trámite documentario?          

7 ¿Considera que teniendo una buena calidad en los procesos mejora la atención?          

8 
¿Cree usted que tener un correcto plan de calidad se pueden corregir fallas dentro de la 
organización? 

         

9 ¿Usted cree que el trabajo realizado dentro de la organización es el adecuado?          

10 ¿Considera usted que se debe valorar a una organización por el servicio que está ofreciendo?          

11 
¿Considera usted que la organización debe de tener trabajadores que transmitan confianza al 
momento de realizar un trámite? 

         

12 
¿Considera que dentro de la organización se está dando importancia a mejorar los procesos de 
atención? 

         

13 ¿Cree usted que la organización debe de realizar el servicio en el tiempo prometido?          

14 ¿Cree usted que una organización debe de cumplir con las promesas que realiza?          

 

 

 

 

 



 

Instrumento 02. Cuestionario sobre satisfacción del usuario dentro de la organización. 

CUESTIONARIO SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

 

 

Instrucciones: Usted encontrará una serie de preguntas. Debe marcar la opción que para usted detalla con mayor precisión lo que 
usted cree. Con el objetivo de determinar en el usuario el nivel de satisfacción que tiene dentro de la Sub Gerencia de Industria de la 
Gerencia Regional de la Producción. La información se utilizará para fines meramente académicos. De antemano muchas gracias por 
su participación. 

 

 

 

 

 

NADA SATISFACTORIO: 1       INDIFERENTE: 2       SATISFACTORIO: 3       MUY SATISFACTORIO: 4 

 

 

       
 

       
 

       

 

   

VALOR 
ASIGNADO 

 

 
N° ITEMS 1 2 3 4  

S
a

ti
s

fa
c

c
ió

n
 d

e
l 

U
s

u
a

ri
o

 

15 ¿Qué tan satisfecho se siente con la atención recibida?          

16 ¿Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento de sus trámites?          

17 ¿Qué tan satisfecho se siente con la forma en que interactúan los trabajadores con usted?          

18 ¿Qué tan satisfecho se siente con el ambiente de la organización?          

19 ¿Qué tan satisfecho se siente con la rapidez de servicio?          

20 
¿Qué tan satisfecho se siente al momento de que un trabajador le explica sobre el proceso 
de su trámite? 

         

21 ¿Qué tan satisfecho se siente con los equipos que tiene la organización?          

22 ¿Se siente satisfecho con los horarios de atención de la organización?          

23 ¿El tiempo de respuesta su solicitud fue satisfactorio?          

24 ¿Qué tan satisfecho se siente con el uso de la plataforma virtual?          

 

 

 



 

Instrumento 03. Cuestionario sobre factores que originan una mala atención en el usuario. 

CUESTIONARIO FACTORES QUE ORIGINAN UNA MALA ATENCIÓN 

 

 

Instrucciones: Usted encontrará una serie de preguntas. Debe marcar la opción que para usted detalla con mayor precisión lo que 

usted cree. Con el objetivo de determinar en el usuario cuáles son los factores que originan una mala atención dentro de la Sub Gerencia 
de Industria de la Gerencia Regional de la Producción. La información se utilizará para fines meramente académicos. De antemano 
muchas gracias por su participación. 

 

 

 

 

 

  

      
 

      
 

N° ITEMS  

25 

Para usted qué factor le origina insatisfacción al momento de realizar el servicio en la organización  

Poca limpieza y orden 
Falta de conocimiento de los 

procesos 
Falta de seguimiento en los 

documentos 
Mala atención de los 

trabajadores 

Mucho 
Tiempo 

de espera 

 

26 

De qué manera le gustaría recibir la atención   

virtual presencial  

27 

Cuanto tiempo esperas para la respuesta de tu solicitud presencial  

días semanas meses años  

28 

Al momento de realizar un trámite virtual, cuál es el obstáculo que mayormente te topas   

Errores dentro de la 
página web 

internet deficiente No saber registrar la solicitud Poca ayuda virtual  

29 

Cuanto tiempo esperas para la respuesta de tu solicitud virtual  

días semanas meses años  

30 

Como calificaría nuestro servicio  

bueno regular  malo  

 

 

 

 



 

Anexo 3. Modelo de Consentimiento informado. 

 



 



 

Anexo 4. Matriz Evaluación por juicio de expertos. 
 

 

 

 



 

 



 

 



 
 



 

 



 
 



 

Anexo 5. Resultado Turnitin. 



 

Anexo 6. Diagrama ISHIKAWA. 

  



 

Anexo 7. Tamaño de Muestra. 

 

Fórmula para calcular el tamaño de muestra de una población finita 

 

𝑛 =
𝑁 × 𝑍∝

2 × 𝑝 × 𝑞

𝑒2 × (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼
2 × 𝑝 × 𝑞

 

 

𝑛 =
70 × 1.962 × 0.50 × 0.50

0.052 × (70 − 1) + 1.962 × 0.50 × 0.50
 

 

𝑛 = 59.34 

n = Tamaño de muestra buscado 

N = Tamaño de la Población o Universo 

Z = Parámetro estadístico que depende el Nivel de Confianza (NC) 

e = Error de estimación máximo aceptado 

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) 

q = (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado 

 

Tabla 2. Cuadro del Nivel de Confianza (NC) 

 

Nivel de Confianza Z alfa 

99.7% 3 

99% 2.58 

98% 2.33 

96% 2.05 

95% 1.96 

90% 1.645 

80% 1.28 

50% 0.674 

 



 

Anexo 8. Prueba Piloto. 

 

 CALIDAD DE TRABAJO    SATISFACCIÓN DEL USUARIO  

N° PARTICIPANTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 T  N° PARTICIPANTE 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 T 

1 3 3 3 3 3 2 4 1 3 3 3 3 3 3 40  1 3 3 3 3 2 4 2 4 3 3 30 

2 3 4 2 4 3 3 4 2 4 2 4 3 3 3 44  2 4 3 3 3 3 3 1 3 2 4 29 

3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 41  3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 30 

4 2 4 3 2 2 1 4 2 4 3 2 2 2 2 35  4 2 2 2 2 1 4 2 4 3 2 24 

5 2 4 3 3 2 2 3 3 4 3 3 2 2 2 38  5 3 2 1 2 3 3 3 4 3 3 27 

6 3 3 3 4 3 1 4 2 3 3 4 3 3 3 42  6 4 3 3 3 1 4 2 3 3 4 30 

7 3 4 3 3 3 2 3 2 4 3 3 3 3 3 42  7 3 3 3 3 2 3 2 4 3 3 29 

8 3 3 2 4 3 2 2 2 3 2 4 3 3 3 39  8 4 3 3 3 2 2 2 3 2 4 28 

9 3 3 4 3 3 2 3 1 3 4 3 3 3 3 41  9 3 3 3 3 2 3 1 3 4 3 28 

10 2 4 3 4 2 3 2 1 4 3 4 2 2 2 38  10 4 2 2 2 3 2 1 4 3 4 27 

11 3 3 3 3 3 2 4 1 3 3 3 2 3 3 39  11 3 2 3 3 2 4 1 3 3 3 27 

12 3 4 2 4 3 3 4 2 4 2 3 3 3 3 43  12 3 3 3 3 3 4 2 4 2 4 31 

13 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 40  13 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 28 

14 2 4 3 2 2 1 4 2 4 3 2 1 2 2 34  14 2 1 2 2 1 4 2 4 3 2 23 

15 2 4 3 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 37  15 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 26 

16 3 3 3 4 3 1 4 2 3 3 3 1 3 3 39  16 3 1 3 3 1 4 2 3 3 4 27 

17 3 4 3 3 3 2 3 2 4 3 3 2 3 3 41  17 3 2 3 3 2 3 2 4 3 3 28 

18 3 3 2 4 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 37  18 3 2 3 3 2 2 2 3 2 4 26 

19 3 3 4 3 3 2 3 1 3 4 3 2 3 3 40  19 3 2 3 3 2 3 1 3 4 3 27 

20 2 4 3 4 2 3 2 1 4 3 2 3 2 2 37  20 2 3 2 2 3 2 1 4 3 4 26 

21 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 38  21 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 26 

22 3 4 4 4 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 46  22 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 32 

23 3 3 3 3 3 2 2 1 3 3 3 2 3 3 37  23 3 2 3 3 2 2 1 3 3 3 25 

24 2 3 2 3 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 30  24 2 2 2 2 2 2 1 3 2 3 21 

25 1 2 1 3 1 2 2 3 2 1 1 2 1 1 23  25 1 2 1 1 2 2 3 2 1 3 18 

26 2 4 3 2 2 1 4 2 4 3 2 1 2 2 34  26 2 1 2 2 1 4 2 4 3 2 23 

27 2 4 3 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 37  27 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 26 

28 2 3 2 3 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 31  28 2 2 2 2 2 3 1 3 2 3 22 

29 1 2 1 3 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 21  29 1 2 1 1 2 2 1 2 1 3 16 

30 2 4 3 3 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 37  30 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 26 

 



 

Anexo 9. Confiabilidad del Instrumento. 

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de Instrumento de calidad de trabajo 

de la variable Plan de calidad. 

Tabla 4. Procesamiento de Casos del Instrumento 1 

 

 N % 

Casos 

Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

Tabla 5. Resultados de la Estadística de Fiabilidad del instrumento 1 

 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,846 14 

 

 

En los cuadros presentados 1 y 2, se observa que el cálculo del coeficiente de Alfa 

de Cronbach resultó ,846 indicando con esto que el instrumento tiene un nivel 

bueno para ser aplicado en la muestra que se investigó. 

 

 



 

Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de Instrumento satisfacción del 

usuario de la variable Procesos de atención. 

Tabla 6. Procesamiento de Casos del instrumento 2 

 

 N % 

Casos Válido 30 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

 

Tabla 7. Resultados de la Estadística de Fiabilidad del instrumento 2 

 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,703 10 

 

 

 

En los cuadros presentados 3 y 4, se observa que el cálculo del coeficiente de Alfa 

de Cronbach resultó ,703 indicando con esto que el instrumento tiene un nivel 

aceptable para ser aplicado en la muestra que se investigó.



 

Anexo 10. Resultados de las encuestas aplicadas Pre test. 

 CALIDAD DE TRABAJO DENTRO DE LA 

ORGANIZACIÓN 
  SATISFACCIÓN DEL USUARIO   FACTORES QUE ORIGINAN UNA MALA ATENCIÓN 

N
° 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 

1
1 

1
2 

1
3 

1
4 

 N
° 

1
5 

1
6 

1
7 

1
8 

1
9 

2
0 

2
1 

2
2 

2
3 

2
4 

 N
° 

25 26 27 28 29 30 

1 1 3 4 3 4 2 2 3 3 2 4 4 4 4  1 4 4 4 4 4 3 3 4 2 4  1 Poca limpieza y orden Virtual 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Semana

s 
Bueno 

2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4  2 4 4 3 3 4 3 1 3 4 4  2 
Falta de conocimiento de los 

procesos 
Presenci

al 
Días 

Errores dentro de la página 
web 

Días 
Regula

r 

3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4  3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3  3 Poca limpieza y orden Virtual Meses 
Errores dentro de la página 

web 
Semana

s 
Bueno 

4 4 2 4 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 2  4 1 1 2 1 2 2 1 1 2 1  4 Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Años Poca ayuda virtual Años Malo 

5 2 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 1 3  5 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4  5 Poca limpieza y orden Virtual Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Días 

Regula
r 

6 4 4 4 3 2 4 3 4 3 2 4 3 4 4  6 3 4 3 3 4 4 1 4 3 4  6 
Mala atención de los 

trabajadores 
Virtual Años Poca ayuda virtual Años Malo 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  7 Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Años Poca ayuda virtual Años Malo 

8 2 4 2 4 2 3 2 4 2 4 2 4 2 4  8 2 4 2 4 2 3 2 4 2 4  8 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presenci

al 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Días Malo 

9 3 2 4 2 4 2 4 2 3 2 3 2 4 2  9 4 2 3 2 3 2 4 2 4 2  9 Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Meses Malo 

1
0 

4 3 2 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4  1
0 

3 4 3 4 4 2 3 4 3 4  1
0 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Semana
s 

Regula
r 

1
1 

1 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4  1
1 

1 1 3 1 3 3 1 1 1 1  1
1 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Semana
s 

Malo 

1
2 

1 3 3 4 2 4 4 2 3 3 3 4 2 3  1
2 

1 1 1 2 1 3 1 1 1 2  1
2 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Semana

s 
Malo 

1
3 

1 3 3 4 4 4 4 4 1 3 4 1 4 4  1
3 

1 1 2 3 2 4 2 1 1 1  1
3 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Semana
s 

Malo 

1
4 

1 4 4 4 4 4 3 4 1 3 4 1 4 4  1
4 

1 1 1 3 1 3 3 1 1 1  1
4 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Meses 
Errores dentro de la página 

web 
Meses Malo 

1
5 

1 1 3 4 3 4 3 4 1 2 3 4 3 4  1
5 

1 1 1 2 4 3 2 1 4 4  1
5 

Poca limpieza y orden 
Presenci

al 
Meses Internet deficiente Meses Malo 

1
6 

1 1 4 2 4 2 4 3 1 2 4 1 3 3  1
6 

1 1 1 2 1 1 2 1 1 2  1
6 

Falta de conocimiento de los 
procesos 

Presenci
al 

Meses Internet deficiente Días 
Regula

r 
1
7 

1 1 4 3 4 1 2 3 1 4 2 3 4 4  1
7 

1 3 3 3 4 1 4 1 4 2  1
7 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

Errores dentro de la página 
web 

Meses Malo 

1
8 

1 4 3 4 3 2 4 2 1 3 4 3 3 4  1
8 

1 4 3 2 3 2 4 3 2 4  1
8 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Meses Poca ayuda virtual 
Semana

s 
Malo 

1
9 

1 4 3 3 4 4 3 3 1 4 2 4 3 2  1
9 

1 3 3 1 3 2 2 2 3 1  1
9 

Mala atención de los 
trabajadores 

Virtual 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Semana

s 
Malo 

2
0 

1 4 4 2 3 1 4 1 1 4 2 4 2 2  2
0 

1 3 1 4 3 2 4 1 3 4  2
0 

Mala atención de los 
trabajadores 

Virtual 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Días Malo 

2
1 

1 3 3 4 4 2 3 4 1 4 2 3 2 4  2
1 

2 1 3 4 2 4 1 1 4 2  2
1 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

Internet deficiente Meses Malo 

2
2 

3 3 4 4 3 4 1 3 1 4 3 2 4 4  2
2 

1 1 2 3 2 4 3 3 2 4  2
2 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Semana
s 

Malo 

2
3 

2 3 3 4 3 4 2 4 2 4 4 1 4 4  2
3 

1 1 2 3 1 3 1 2 4 2  2
3 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Meses Malo 

2
4 

1 3 1 3 3 4 3 3 1 4 3 3 4 3  2
4 

1 1 2 1 2 2 1 2 1 2  2
4 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

Poca ayuda virtual 
Semana

s 
Malo 

2
5 

2 2 1 3 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1  2
5 

1 1 2 2 3 1 3 1 2 1  2
5 

Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Semana

s 
Poca ayuda virtual 

Semana
s 

Malo 

2
6 

3 4 2 2 3 3 4 4 2 1 3 1 2 2  2
6 

4 1 4 3 2 1 2 1 3 4  2
6 

Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Días Poca ayuda virtual Días Bueno 

2
7 

1 3 3 3 2 2 1 3 2 4 4 3 3 4  2
7 

1 3 4 3 3 4 3 4 3 4  2
7 

Mucho tiempo de espera Virtual 
Semana

s 
Poca ayuda virtual 

Semana
s 

Malo 

2
8 

4 3 1 1 3 4 3 2 1 4 2 3 1 4  2
8 

3 1 2 4 4 3 2 1 1 2  2
8 

Poca limpieza y orden 
Presenci

al 
Semana

s 
Errores dentro de la página 

web 
Días 

Regula
r 

2
9 

4 4 3 3 2 3 4 3 1 4 3 1 2 2  2
9 

3 1 1 2 1 3 2 3 4 2  2
9 

Falta de conocimiento de los 
procesos 

Virtual 
Semana

s 
Internet deficiente Días Malo 

3
0 

3 4 2 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4  3
0 

1 3 1 4 2 4 4 3 4 3  3
0 

Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Semana

s 
Internet deficiente 

Semana
s 

Malo 

3
1 

3 4 3 2 2 3 4 2 1 3 2 1 3 4  3
1 

4 1 1 2 3 4 2 2 1 2  3
1 

Falta de conocimiento de los 
procesos 

Virtual Meses Poca ayuda virtual Días 
Regula

r 
3
2 

4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4  3
2 

3 4 3 4 3 4 3 4 4 3  3
2 

Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Semana

s 
Poca ayuda virtual 

Semana
s 

Malo 



 

3
3 

2 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4  3
3 

3 4 4 3 4 3 3 2 4 3  3
3 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

Internet deficiente 
Semana

s 
Regula

r 
3
4 

3 2 4 2 3 4 2 3 4 2 3 3 2 4  3
4 

1 2 4 2 4 3 3 3 3 3  3
4 

Mala atención de los 
trabajadores 

Virtual 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Días Malo 

3
5 

4 4 3 2 3 2 1 3 1 4 4 1 3 4  3
5 

4 3 2 2 1 4 2 2 1 2  3
5 

Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Semana

s 
Internet deficiente Días Bueno 

3
6 

3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3  3
6 

1 1 4 3 3 3 3 2 3 1  3
6 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

Internet deficiente 
Semana

s 
Malo 

3
7 

2 3 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3  3
7 

3 3 4 3 3 4 2 4 2 3  3
7 

Poca limpieza y orden 
Presenci

al 
Semana

s 
Errores dentro de la página 

web 
Semana

s 
Regula

r 
3
8 

4 3 4 2 2 2 4 4 2 3 2 2 2 3  3
8 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 3  3
8 

Falta de conocimiento de los 
procesos 

Virtual 
Semana

s 
Internet deficiente 

Semana
s 

Malo 

3
9 

3 2 4 2 3 1 2 2 3 3 4 2 2 3  3
9 

2 3 2 1 2 2 3 2 3 1  3
9 

Mala atención de los 
trabajadores 

Virtual 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Meses 

Regula
r 

4
0 

3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3  4
0 

1 2 3 3 3 4 3 3 1 3  4
0 

Poca limpieza y orden 
Presenci

al 
Semana

s 
Internet deficiente Meses Malo 

4
1 

3 4 3 1 3 2 3 3 1 1 4 1 4 4  4
1 

2 1 1 2 4 3 2 1 2 4  4
1 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Meses Internet deficiente Días Malo 

4
2 

3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 4 4  4
2 

3 3 2 2 3 2 2 2 3 3  4
2 

Falta de conocimiento de los 
procesos 

Presenci
al 

Días 
No saber registrar la 

solicitud 
Meses Malo 

4
3 

1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4  4
3 

3 4 4 3 3 3 3 4 3 3  4
3 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Semana

s 
Malo 

4
4 

1 3 4 2 3 4 3 3 4 2 3 3 4 4  4
4 

1 3 2 3 3 2 1 3 2 1  4
4 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Semana

s 
Malo 

4
5 

1 2 4 2 3 3 4 3 2 2 4 2 4 2  4
5 

1 3 2 3 1 2 2 3 3 1  4
5 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Meses Malo 

4
6 

1 3 4 3 1 2 3 2 2 2 2 3 2 2  4
6 

1 1 2 3 1 2 1 3 1 1  4
6 

Falta de conocimiento de los 
procesos 

Presenci
al 

Meses Internet deficiente Años Malo 

4
7 

1 2 2 3 2 3 4 1 4 4 3 3 3 2  4
7 

3 1 2 1 1 3 2 3 2 2  4
7 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Años Internet deficiente Meses Malo 

4
8 

4 3 3 3 4 3 4 3 1 4 2 1 2 2  4
8 

1 1 3 2 1 4 2 1 1 4  4
8 

Mucho tiempo de espera Virtual 
Semana

s 
Poca ayuda virtual 

Semana
s 

Regula
r 

4
9 

2 4 3 3 2 2 4 2 4 3 3 2 3 3  4
9 

2 1 3 2 3 2 1 1 3 3  4
9 

Mucho tiempo de espera 
Presenci

al 
Años Internet deficiente Años Malo 

5
0 

2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3  5
0 

1 1 2 2 3 2 3 2 2 3  5
0 

Poca limpieza y orden 
Presenci

al 
Meses Poca ayuda virtual Años Malo 

5
1 

4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 4 1 3  5
1 

1 2 3 4 3 3 2 3 2 3  5
1 

Falta de conocimiento de los 
procesos 

Presenci
al 

Semana
s 

Internet deficiente Meses 
Regula

r 
5
2 

2 2 4 3 3 3 2 3 3 3 1 2 2 4  5
2 

1 2 3 4 3 3 3 2 4 2  5
2 

Poca limpieza y orden Virtual Meses Internet deficiente 
Semana

s 
Malo 

5
3 

3 3 2 3 3 4 2 4 3 3 3 2 4 3  5
3 

4 3 4 4 3 4 3 3 3 3  5
3 

Poca limpieza y orden 
Presenci

al 
Semana

s 
No saber registrar la 

solicitud 
Semana

s 
Malo 

5
4 

3 2 2 4 4 2 2 1 3 2 3 4 3 3  5
4 

3 4 3 3 4 3 4 4 4 4  5
4 

Mala atención de los 
trabajadores 

Virtual 
Semana

s 
Errores dentro de la página 

web 
Semana

s 
Regula

r 
5
5 

4 4 2 2 2 3 3 4 1 2 3 1 4 3  5
5 

1 4 2 2 3 4 2 1 1 2  5
5 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

Internet deficiente Días 
Regula

r 
5
6 

1 4 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4  5
6 

1 4 3 3 1 3 2 1 1 1  5
6 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Semana

s 
Malo 

5
7 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  5
7 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  5
7 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Semana
s 

Malo 

5
8 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  5
8 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  5
8 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Semana
s 

Malo 

5
9 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  5
9 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  5
9 

Mala atención de los 
trabajadores 

Presenci
al 

Semana
s 

No saber registrar la 
solicitud 

Semana
s 

Malo 

 

 



 

Anexo 11. Técnicas e instrumentos de recolección de datos por cada objetivo 

 

OBJETIVO GENERAL

TÉCNICAS

OBJETIVO ESPECÍFICO 1 ENCUESTA

OBJETIVO ESPECÍFICO 2 ENCUESTA

OBJETIVO ESPECÍFICO 3 ENCUESTA

OBJETIVO ESPECÍFICO 4 OBSERVACIÓN

OBJETIVO ESPECÍFICO 5 ENCUESTA

OBJETIVO ESPECÍFICO 6 ENCUESTA

CUESTIONARIO

INSTRUMENTOOBJETIVO

Implementar un plan de calidad para mejorar los procesos de atención en la sub gerencia de 

industria 2023

Determinar el nivel final de satisfacción del usuario dentro 

de la sub gerencia de industria.
CUESTIONARIO

CUESTIONARIO

GUÍA DE 

OBSERVACIÓN

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO

Identificar los factores en la sub gerencia de industria que 

originan una mala atención al usuario.

Determinar el nivel inicial de calidad de servicio de la sub 

gerencia de industria.

Determinar el nivel inicial de satisfacción del usuario 

dentro de la sub gerencia de industria.

Determinar el nivel final de calidad de servicio de la sub 

gerencia de industria.

Diseñar un plan de calidad dirigido al área de la sub 

gerencia de industria en base a los servicios.



 

Anexo 12. Plan de Calidad de la sub gerencia de industria. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

Anexo 13. Resultados de las encuestas aplicadas Post test. 

 CALIDAD DE TRABAJO DENTRO DE LA 
ORGANIZACIÓN 

  SATISFACCIÓN DEL USUARIO   FACTORES QUE ORIGINAN UNA MALA ATENCIÓN  

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14   15 16 17 18 19 20 21 22 23 24   25 26 27 28 29 30 

1 3 4 2 3 2 3 2 3 4 3 3 4 3 4  1 4 3 2 2 4 3 4 4 3 4  1 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Bueno 

2 4 3 2 3 4 2 1 4 3 3 1 3 3 4  2 4 3 2 3 1 3 2 4 3 2  2 Poca limpieza y orden Virtual Semanas 
Errores dentro de la 

página web 
Semanas Bueno 

3 4 2 4 1 4 4 1 2 3 1 3 3 1 4  3 4 3 2 1 3 1 3 1 4 1  3 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas Internet deficiente Meses Bueno 

4 4 3 4 4 3 1 4 1 4 3 3 4 3 4  4 3 4 4 3 2 3 4 4 3 4  4 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas Internet deficiente Días Regular 

5 3 3 1 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4  5 3 4 3 4 4 3 4 3 1 4  5 Mucho tiempo de espera Virtual Semanas Poca ayuda virtual Meses Bueno 

6 4 1 4 4 3 4 4 4 2 4 3 3 3 1  6 3 1 4 3 4 3 4 3 4 1  6 Poca limpieza y orden Virtual Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Meses Regular 

7 3 1 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 1 3  7 3 4 1 4 3 4 2 4 1 4  7 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Años Internet deficiente Años Bueno 

8 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 2 2 4  8 4 2 3 1 4 3 4 1 4 3  8 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presencial Semanas 

Errores dentro de la 
página web 

Días Bueno 

9 4 3 4 1 4 3 4 3 2 4 4 1 3 3  9 4 3 4 2 3 4 3 3 3 4  9 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Regular 

10 3 4 3 4 4 1 1 4 1 4 3 4 3 3  10 3 3 4 3 4 1 3 2 3 3  10 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Días 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Regular 

11 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4  11 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4  11 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Regular 

12 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4  12 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4  12 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Días 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Regular 

13 2 4 3 4 2 3 4 3 4 3 3 4 3 4  13 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4  13 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Días Internet deficiente Semanas Malo 

14 3 3 4 3 4 3 2 4 3 4 3 4 3 4  14 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4  14 
Mala atención de los 

trabajadores 
Virtual Meses 

Errores dentro de la 
página web 

Semanas Bueno 

15 3 3 4 4 3 4 3 3 4 1 3 2 3 1  15 3 2 4 3 3 1 2 3 4 3  15 Mucho tiempo de espera Presencial Semanas Poca ayuda virtual Semanas Regular 

16 4 1 3 4 2 4 2 3 4 2 2 4 2 2  16 1 4 3 4 4 3 2 2 4 3  16 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Meses Internet deficiente Semanas Regular 

17 4 3 2 4 1 3 1 4 3 3 3 3 4 3  17 3 3 1 4 3 4 3 2 3 3  17 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Meses Internet deficiente Semanas Bueno 

18 3 3 2 4 4 3 2 3 2 1 3 2 2 3  18 3 4 3 2 1 3 3 4 3 3  18 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Meses 

Errores dentro de la 
página web 

Semanas Bueno 

19 4 3 2 4 2 4 2 4 3 4 2 3 4 3  19 3 3 4 4 3 1 3 2 3 4  19 Mucho tiempo de espera Virtual Días 
Errores dentro de la 

página web 
Semanas Malo 

20 4 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 1 4  20 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4  20 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Meses 

No saber registrar la 
solicitud 

Semanas Bueno 

21 4 2 3 4 3 2 3 4 3 3 2 3 4 4  21 3 4 3 4 3 2 3 3 4 3  21 Poca limpieza y orden Virtual Semanas 
Errores dentro de la 

página web 
Meses Bueno 

22 2 3 4 4 3 2 4 2 3 3 4 2 4 3  22 1 2 1 3 3 1 3 3 1 2  22 Mucho tiempo de espera Presencial Semanas 
No saber registrar la 

solicitud 
Semanas Malo 

23 1 2 1 4 2 1 4 3 1 4 3 4 1 4  23 2 4 3 4 2 2 3 4 4 3  23 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presencial Semanas Poca ayuda virtual Meses Regular 

24 4 4 4 3 3 4 4 2 3 4 3 4 2 3  24 3 3 3 4 3 2 1 3 2 3  24 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Bueno 

25 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4  25 2 4 4 2 3 3 4 3 3 4  25 Poca limpieza y orden Presencial Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Semanas Bueno 

26 3 3 4 4 4 3 2 3 3 4 4 2 3 3  26 4 3 2 4 2 4 1 2 2 4  26 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas Poca ayuda virtual Meses Bueno 

27 4 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 3 3  27 2 4 4 3 3 3 3 4 2 4  27 Mucho tiempo de espera Virtual Meses Internet deficiente Semanas Regular 

28 4 2 2 4 3 3 2 4 3 4 3 3 3 4  28 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4  28 Poca limpieza y orden Presencial Días 
No saber registrar la 

solicitud 
Días Regular 



 

29 3 3 4 4 2 3 3 3 4 3 3 2 1 2  29 3 4 2 3 4 2 3 3 3 4  29 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Días Internet deficiente Semanas Bueno 

30 2 3 4 3 3 3 4 4 2 3 3 2 4 3  30 3 2 3 4 3 4 3 3 1 2  30 Poca limpieza y orden Presencial Semanas Poca ayuda virtual Meses Regular 

31 4 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 2 4  31 4 3 4 4 3 3 1 3 2 4  31 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presencial Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Semanas Bueno 

32 4 3 4 2 4 4 3 3 4 3 2 4 3 2  32 3 2 2 4 3 2 3 3 4 3  32 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Meses 

Errores dentro de la 
página web 

Meses Bueno 

33 3 2 3 4 4 3 3 2 4 2 3 2 3 1  33 3 3 3 4 3 3 4 4 2 3  33 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Meses 

No saber registrar la 
solicitud 

Meses Bueno 

34 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2 4 4 2 3  34 3 2 2 1 4 2 3 2 3 4  34 Poca limpieza y orden Presencial Semanas 
Errores dentro de la 

página web 
Años Bueno 

35 4 3 4 4 3 4 3 2 3 4 3 1 4 2  35 4 4 2 3 3 2 2 1 2 2  35 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Meses Regular 

36 4 3 2 3 3 3 2 3 4 4 3 3 1 4  36 3 2 4 2 2 2 3 4 3 4  36 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Meses 

Errores dentro de la 
página web 

Semanas Bueno 

37 3 2 2 4 4 2 4 4 1 1 3 3 3 3  37 3 2 4 2 4 4 2 3 3 4  37 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Meses Internet deficiente Semanas Regular 

38 3 3 4 3 3 1 1 1 3 3 1 3 4 3  38 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4  38 Poca limpieza y orden Virtual Meses 
No saber registrar la 

solicitud 
Semanas Bueno 

39 2 3 2 4 3 2 3 4 1 4 3 4 3 4  39 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4  39 Poca limpieza y orden Presencial Semanas Internet deficiente Días Malo 

40 2 2 2 2 3 3 3 2 4 4 3 1 2 3  40 4 2 3 2 3 3 1 2 3 3  40 Poca limpieza y orden Virtual Años 
No saber registrar la 

solicitud 
Semanas Malo 

41 4 3 4 4 2 3 3 4 3 4 3 4 2 3  41 3 2 3 2 1 4 3 3 2 3  41 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas 

Errores dentro de la 
página web 

Años Bueno 

42 3 2 4 1 4 3 2 3 3 4 3 1 3 2  42 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4  42 
Mala atención de los 

trabajadores 
Virtual Meses Internet deficiente Días Bueno 

43 4 3 4 2 3 4 2 4 2 4 2 1 4 2  43 3 3 4 4 1 3 3 4 4 4  43 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Días 

Errores dentro de la 
página web 

Semanas Bueno 

44 4 2 4 4 2 3 4 2 4 4 3 1 3 4  44 4 3 3 4 3 2 4 1 3 4  44 Poca limpieza y orden Presencial Semanas Poca ayuda virtual Semanas Bueno 

45 3 2 2 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4  45 4 3 3 2 3 2 4 3 3 4  45 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presencial Días Poca ayuda virtual Días Bueno 

46 4 2 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 4 4  46 3 4 3 4 4 3 3 1 2 3  46 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Meses Internet deficiente Meses Regular 

47 1 3 3 4 4 2 1 4 3 2 3 3 3 4  47 1 3 3 3 2 2 3 4 3 3  47 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presencial Días Internet deficiente Semanas Bueno 

48 3 2 1 4 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3  48 3 2 4 3 4 3 4 4 4 4  48 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Meses Bueno 

49 4 2 3 1 3 4 3 4 3 2 3 2 3 3  49 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4  49 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Meses Bueno 

50 3 2 4 2 4 4 3 4 4 2 4 4 4 3  50 3 3 4 4 4 3 3 4 1 4  50 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Meses 

Errores dentro de la 
página web 

Semanas Regular 

51 4 2 4 4 3 3 3 3 4 2 4 2 4 4  51 3 3 4 3 4 4 3 1 4 3  51 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Días 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Bueno 

52 3 2 4 2 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4  52 3 4 3 3 3 4 2 3 2 4  52 Poca limpieza y orden Presencial Meses 
Errores dentro de la 

página web 
Días Regular 

53 4 2 2 4 2 1 4 3 2 4 3 2 3 4  53 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4  53 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Semanas Bueno 

54 4 2 4 2 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3  54 3 4 3 2 3 1 3 2 2 3  54 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Meses Internet deficiente Meses Bueno 

55 4 3 4 4 3 2 3 4 4 2 4 3 3 3  55 4 3 2 4 3 3 4 4 4 3  55 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presencial Semanas Poca ayuda virtual Semanas Bueno 

56 1 2 1 1 3 4 3 2 4 4 3 3 4 3  56 4 3 4 3 2 4 3 3 4 4  56 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Virtual Meses Internet deficiente Días Regular 

57 4 3 4 4 3 3 4 3 2 4 3 2 3 2  57 4 2 3 4 3 3 1 3 4 4  57 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Semanas Bueno 

58 2 3 4 3 3 4 2 2 4 3 2 4 4 3  58 4 3 4 3 3 4 2 4 4 4  58 
Falta de conocimiento 

de los procesos 
Presencial Semanas 

No saber registrar la 
solicitud 

Días Bueno 

59 4 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4  59 3 1 4 4 2 4 3 3 3 2  59 
Mala atención de los 

trabajadores 
Presencial Años 

No saber registrar la 
solicitud 

Años Malo 



 

Anexo 14. Prueba de Normalidad. 

 

Resultado en el software SPSS 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. (P) 

0,349 59 <.001 

0,333 59 <.001 

 

Criterio de decisión 

 

 

Interpretación: 

Por lo tanto, para la prueba de hipótesis se utilizará una prueba no paramétrica 
porque los datos no tienen una distribución normal, para lo cual se seleccionará 

parar la prueba estadística de WILCOXON. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si p<0,05 rechazamos la Ho y acepto la Ha

Si p>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Nivel de significancia

confianza 95%

alfa 5%

Criterio de decisión 

Kolmogorov - Smirnov

n > 50

Planteamiento de la Hipótesis

Ho: 

Ha:

Los datos tienen una distribución normal

Los datos no tienen una distribución normal

Conclusión

Como p=0,001 < 0,05 entonces rechazamos la Ho y acepto la Ha, es decir los datos no 

tienen una distribución normal, por lo tanto aplicaremos estadística no paramétrica.



 

Anexo 15. Prueba de Hipótesis. 

 

Resultado en el Software SPSS. 

Resumen de contrastes de hipótesis 

 Hipótesis nula Prueba Sig.a,b Decisión 

1 

La mediana de 

diferencias entre pre 

test y post test es 

igual a 0. 

Prueba de rangos con 

signo de Wilcoxon 

para muestras 

relacionadas 

<.001 
Rechace la 

hipótesis nula. 

a. El nivel de significación es de .050. 

b. Se muestra la significancia asintótica. 

 

Resumen de prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
para muestras relacionadas 

N total 59 

Estadístico de prueba 717.500 

Error estándar 66.733 

Estadístico de prueba 

estandarizado 

5.200 

Sig. asintótica (prueba bilateral) <.001 

 

Hi: µ1≠µ2

Ho:µ1=µ2

La implementación de un plan de calidad mejoró los procesos de 

atención en la sub gerencia de industria. 

La implementación de un plan de calidad no mejoró los procesos de 

atención en la sub gerencia de industria.

Planteamiento de las hipótesis

si p<0.05, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

si p>=0.05 , aceptamos la Ho y rechazamos la Ha

conclusión

Como p=0,001 <0.05, por lo tanto rechazamos la Ho y aceptamos la Ha, es decir las 

medias entre el pre y post tes son significativamente diferentes.

Nivel de significancia

0,05alfa

Prueba estadística

WILCOXON

 Criterio de decisión



 

Anexo 16. Validez mediante la V de Aiken. 

Se realizó la cuantificación de la validez de la matriz evaluación por juicio de 

expertos del (Anexo 4). 

 

Formula: 

𝑉 =
�̄� − 𝑙

𝑘
 

Representación: 

x̄ = Promedio de calificaciones. 

l = Puntuación más baja. 

K = Diferencia entre la puntuación mayor y menor. 

Cálculo de la V de Aiken: 

𝑉 =
3.8̄ − 3

1
 

𝑉 = 0.8 = 80% 

Interpretación: 

Se presentaron las encuestas donde fueron validadas por 3 expertos, el puntaje 

que se obtuvo mediante la fórmula es de 80% obteniendo un nivel de confianza alto 

de los instrumentos y dando la seguridad de que fueron los correctos para el 

desarrollo de la metodología. 

ITEM PROMEDIO

1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3,89

2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3,67

3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3,78

4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,78

5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,78

6 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3,67

7 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3,89

8 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3,89

9 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3,67

10 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,78

11 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3,78

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

13 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3,67

14 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3,78

15 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,78

16 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3,67

17 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3,78

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

19 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3,89

20 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3,78

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

22 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3,56

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

24 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3,56

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4,00

27 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3,67

28 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3,78

29 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,67

30 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3,89

PROMEDIO 3,80

JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3



 

Anexo 17. Cuadro beneficio costo. 

Costo del plan de calidad 

 

Interpretación: 

Se pudo apreciar que el costo total de la elaboracion del plan de calidad para la sub 

gerencia de industria fue de S/ 135.00 por todos los puntos que se tomaron 

encuenta en el plan este costo de inversion se tomó para solucionar los problemas 

referidos a calidad dentro de la sub gerencia de industria. 

Benefio del plan de calidad 

 

Interpretación: 

Se pudo resaltar que el mayor beneficio que se tiene gracias a la elaboración del 

plan es que la perspectiva del cliente hacia las entidades públicas en este caso fue 

la sub gerencia de industria mejoro esa perspectiva que el usuario tuvo aumentando 

tambien su satisfacción. 

UNIDAD

GLOBAL

GLOBAL

85,00S/                                  

TOTAL

TOTAL

COSTO DEL PLAN DE CALIDAD

PLAN DE CALIDAD 

ELABORACIÓN DEL PLAN (RECURSOS EMPLEADOS)

CAPACITACIÓN DEL PERSONAL (TOTAL)

135,00S/                                

50,00S/                                  

AGILIZA LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL USUARIO
TRABAJADORES MAS MOTIVADOS A REALIZAR SUS 

LABORES

BENEFICIO DEL PLAN DE CALIDAD

MEJORA LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL USUARIO
PERSPECTIVA DEL CLIENTE HACIA LAS ENTIDADES 

PUBLICAS MEJORA

AUMENTA LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS
SE LOGRA TENER UN MAYOR CONTROL DE LOS 

PROCESOS Y LOS USUARIOS


