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RESUMEN

El proyecto de investigacion tiene como objetivo implementar un plan de calidad
para mejorar los procesos de atencidén en la sub gerencia de industria 2023. Esta
investigacion fue de tipo aplicada y tuvo un disefio experimental y se aplicd un
método de pre-test y post-test, se seleccion6 como muestra a los usuarios de la
sub gerencia de industria que fueron 59 personas se utiliz6 un muestreo
probabilistico, el instrumento para obtener datos fue la encuesta se usé para
determinar los principales factores dentro de la sub gerencia de industria originan
una mala atencion al usuario, se elaboré el disefio de un plan de calidad donde se
utilizé herramientas para la supervision y control de los procesos, se determiné el
nivel inicial de calidad de servicio en un 6.77% vy el nivel final después de la
implementacion en 59.32% de igual forma también se determino el nivel de
satisfaccion inicial del usuario en un 35.59% y el nivel de satisfaccion final después
de laimplementacion en un 89.83%. Se concluyo que la implementacion de un plan

de calidad mejoro los procesos de atencion en la sub gerencia de industria.

Palabras clave: Plan de Calidad, Procesos de Atencion, calidad, satisfaccion,

usuario.



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.

Keywords: Quality plan, Care Processes, quality, satisfaction, user.



l. INTRODUCCION
En los dltimos afios a nivel mundial uno de los principales problemas que se
presentd en muchas organizaciones es la deficiente atencién al usuario. (Girma
y Woldetensae 2022) una mala atencion al usuario se dio por factores como la
puntualidad en un 50% al momento de recibir un servicio, si es negativa aumento
los niveles de insatisfaccién y esto repercutié directamente en las empresas
afectando su nivel de calidad. A esto se sumé 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 tom6 como un problema directo. Ademas (Ibrahim
et al. 2022) una causa que gener¢ insatisfaccion 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 dificil se requirié de muchas actividades para poder controlar esta calidad y
si se mantiene el usuario percibe esto y para ellos es importante este factor para
gue pueda elegir a que empresa ir. (Champahom et al. 2020). Segun (Javid et al.
2021) si el usuario o los trabajadores percibieron la calidad de servicio, se tuvo
muchos beneficios como la deteccion temprana de posibles fallas, o que significd
gue los procesos de atencion se estén mejorando constantemente, lo que
aumento la satisfaccion percibida. Asi mismo (Li et al. 2022) las empresas de
servicios internacionales perdieron competitividad porque el 24% de los usuarios
busc6 empresas donde colocan en primer lugar la calidad del usuario, originando
gue las empresas favoritas tengan mas 1.5% de aumento en sus ingresos y sean
en gran medida mas competitivas por el simple hecho de tener procesos de

atencion de calidad.

En el contexto nacional los procesos de atencién al usuario pasaron por un
momento critico, segun (EI Comercio 2021) nos menciona que en el Peru las

marcas telefonicas tuvieron el desempefio mas deficiente cuanto a calidad en los



procesos, las cuales fueron Entel y Telefénica sin superar minimo 75 puntos de
un maximo de 100 puntos, ofreciendo una calidad muy baja en la atencion. A esto
se sumo que (Zhu et al. 2019) un cliente insatisfecho muchas veces generé un
ambiente negativo, lo que implicé que los trabajadores deban tener una mayor
atencion y esfuerzos y aumentando su estrés y la posibilidad de que cometan
errores al momento de hacer un proceso. Otro problema que también se presentd
anteriormente en estas compafias es al momento de optimizar sus procesos, lo
gue generé en los clientes, inconformidad, falta de motivacién 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 gestion de calidad
(Villalobos 2020).

En la Region de la Libertad se tuvo en serios problemas cuando se brindaron
procesos de atencion en cuanto a calidad, en donde mas se dieron fue dentro de
las instituciones publicas, ya que estas brindaron un trato deficiente a la hora que
se realizd una consulta o tramite (La Republica 2020). En concordancia a lo
anterior (Ponce et al. 2022) una encuesta que se realiz6 a los usuarios de una
entidad publica reveldé que el 43% dio a conocer que uno de los principales
problemas en cuanto atencién al usuario viene a ser el tiempo de espera, lo que
originG gran insatisfaccion y también se origind reclamos. Como afirmaron
(Chikkabagewadi et al. 2022) si se tuvo una correcta gestion en cuanto a calidad
de procesos de atencion hacia los usuarios aumento gran parte de la satisfaccion

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

Dentro de la sub gerencia de industria se identific6 mediante la herramienta
ISHIKAWA (Anexo 6) cuatro categorias importantes con cada causa que origino
estos malos procesos de atencion al usuario, siendo uno de los mas importantes
la categoria de mano de obra la causa importante que se presento fue falta de
capacitacion a los trabajadores sobre temas de atencion al usuario dentro de la
categoria medio ambiente se identificé un factor importante como es el poco
orden y limpieza que origind esa insatisfacciéon al momento realizar el servicio,
adicionalmente a esto en la categoria de equipos se identifico el mal

funcionamiento de las computadoras cuando se registr6 a los usuarios y



finalmente dentro de la categoria de método y procedimientos se identificé una
de las causas importantes falta de seguimiento en los documentos una mala

calidad en los procesos de atencién al usuario.

Se formulé la pregunta de investigacion ¢ En qué medida el disefio de un plan de

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

Asi mismo, se justificd 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 atencion, lo que generé un
incremento en la satisfaccion de estos. En el ambito personal se justifico porque,
esta investigacion no solo sirva para la organizacion donde se esta desarrollando,
sino para otras organizaciones que busquen una base para la mejora en temas
de calidad. Se justific6 de modo practica, se dio solucion a la probleméatica
presente en la organizacion porque se aplico el plan de calidad dando el resultado

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

Se planted el objetivo general del proyecto, implementar un plan de calidad para
mejorar los procesos de atencion en la sub gerencia de industria 2023, por otro
lado, se plante6 en cuanto al primer objetivo especifico, identificar los factores en
la sub gerencia de industria que originan una mala atencion al usuario, en cuanto
al segundo objetivo especifico, determinar el nivel inicial de calidad de servicio de
la sub gerencia de industria, en cuanto al tercer objetivo especifico determinar el
nivel inicial de satisfaccion del usuario dentro de la sub gerencia de industria, se
planted el cuarto objetivo disefiar un plan de calidad dirigido al area de la sub
gerencia de industria en base a los servicios, en cuanto al quinto objetivo
especifico determinar el nivel final de calidad de servicio de la sub gerencia de
industria, por Ultimo en cuanto al sexto objetivo especifico determinar el nivel final

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

En la investigacibn se determind que la hipdtesis alternativa fue, la
implementacion de un plan de calidad mejoré los procesos de atencién en la sub
gerencia de industria. Como hipétesis nula se planted, la implementacion de un
plan de calidad no mejor6é los procesos de atencién en la sub gerencia de

industria.



Il. MARCO TEORICO
Se revisaron trabajos previos internacionales donde los autores (Alarcon et al.
2023) ellos realizaron una aplicacion de SGC con base a la normativa ISO
9001:2015 abarcando todos los aspectos técnicos de igual forma en cuanto a
gestion asegurando gran parte de la satisfaccion de sus necesidades, también
cumplieron con todas las expectativas de todos los interesados asi 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 afio de implementacién formulando acciones correctivas donde
obtuvieron una reduccion del riesgo de que se comentan errores y lo que significé

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

Asi mismo, (Bernal 2018) el autor primeramente elaboro el analisis y el
diagnostico de la organizacion, se continud en base al plan de mejoramiento con
base en las respuestas oportunas y después de esto en cuanto a la parte final
gue fue una propuesta y la implementacion 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 analisis
gue se realiz6 los datos internos de la empresa la mayor incidencia presentada
gue 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
gue nos planted el autor a través de esta propuesta es tener un fortalecimiento
de toda el area 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 percepcion en torno de la

empresa.

Por otro lado, (Farooq et al. 2018) en su investigacion, se determind que los
hallazgos fueron que la empatia y la imagen generd una gran impresion y fue
significativa en cuanto a la satisfaccion percibida del cliente, representando que
la imagen institucional de la compafiia tuvo una puntuacién 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



brindado, con especial énfasis para los servicios en personal y la imagen para

mejorar la satisfaccion de sus usuarios.

Basandose, en cuanto a trabajos previos a nivel nacional se mencioné a los
autores (Rodriguez et al. 2023) ellos aplicaron una implementacién en los
procesos de calidad con el fin de tener una solucién a los problemas para lo cual
se empled las diferentes herramientas de calidad como puede ser el caso de los
diagramas de operaciones del proceso mayormente conocido como (DOP),
también se usé 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 estadisticas 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 optimizacion que se
dio con las herramientas utilizadas, resultando en un beneficio equivalente a S/
134°540.70.

De acuerdo con (Garcia 2022) para su investigacion realizada en una empresa
de servicios propuso mejorar la gestion en cuanto a calidad y atencion del
usuario, donde el objetivo principal es si la propuesta generaria un 6ptimo
funcionamiento en la empresa, aplicando una encuesta a los empleados de la
empresa donde el 100% respondié que no existe una correcta supervision, para
los diferentes elementos que abarca la gestion en base a la calidad determinaron
los encuestados que el 71% determind que la empresa no cuenta con una
planificacion 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 caracteristicas
importantes en la atencién que son con un 63% que el servicio sea rapido y que
otro factor determinante para los clientes con un 66% fue que los trabajadores

tengan una comunicacion 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 economicas de la compaiiia, ellos usaron
diferentes herramientas para mejorar la base de la calidad como también

diferentes pruebas estadisticas, entre estas se tuvo los graficos de control de



igual forma el despliegue de la funcion en calidad QFD. Se determind 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 aplicacion de un plan en
cuanto a mejora que se propuso, la organizacién disminuyé las diferentes

pérdidas y aumento gran parte de la calidad otorgando satisfaccion a los clientes.

Por otro lado, los autores (Avalos y Olivos 2020) ellos elaboraron en base a la
normativa de calidad una implementacion 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 existia el 35% en cuanto a satisfaccion de todos
los clientes y que después de que ellos aplicaron el SGC esto se incremento en
85%.

Para los investigadores (Bagodi et al. 2020) un plan de gestion de la calidad
conocido como es agrupacion de herramientas y técnicas que permitieron
realizar diversas actividades de forma ordenada y ofrecer servicios o productos

gue generaron una gran calidad para la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, nos mencionaron los autores (Cho y Jung 2022) la satisfaccion en
el usuario es un indicador que determind qué tan contentos estan los usuarios
con los servicios que se le estan brindando, lo que aumento las valoraciones

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

Suma de Puntuaciones Satisfactorias)

x 100

en base a NS = ( , ,
Total de Puntuaciones Obtenidas

Basandonos en los autores (Betlloch et al. 2019) definieron a la norma ISO
9001:2015 donde se establecieron los parametros que debe tener todo SGC que
es aplicable a cualquier organizacion, proporcionando la norma los
procedimientos y procesos que son netamente necesarios para ayudar a estas
organizaciones sean mas eficientes y tengan una excelencia en el producto

reflejado en la satisfaccion en torno a los usuarios.

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

al cliente es la conexidn que tiene una empresa con el mismo cliente a través de



acciones que garantizaran la satisfaccion con lo ofrecido como servicios o bienes

lleguen a sus manos y sean empleados de forma correcta.

Para los autores (Mina y MelenCluc 2022) la calidad para servicios publicos
estan a disposicion de todos los ciudadanos donde se realizan interacciones
entre usuarios y autoridades publicas, siempre buscando con esto que esas
interacciones sean rapidas, simples, seguras y lo mas importante libres de
corrupcion, 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 faciles de entender, seguras y rapida y el 18% buscan
que los servicios cuenten con la mejor calidad, ya que todo lo mencionado influye

en el nivel percibo de satisfaccion.

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

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

Por otro lado, (Alcivar et al. 2022) nos mencionaron que la optimizacion en los
procesos de atencion consiste en una técnica que analiza todos los procesos de
una organizacion con el objetivo de eliminar posibles errores como cuando el
cliente llega y este tiempo supera a la atencion promedio genera un desequilibrio

teniendo una limitada capacidad de atencion al cliente.

Segun los autores (Liu et al. 2017) para realizar una buena calificacion de la
calidad de un servicio o producto, realizar una lista de preguntas acompafnado
de utilizar una medicidon en escala de Likert, los autores realizaron una encuesta
donde ellos obtuvieron una puntuacion de calidad de 75% este resultado gracias
a la utilizacion de la escala mencionada este factor que resulto es importante
para realizar mejoras a la organizacién y que se tenga un precedente de la

medicion de la calidad. Representandose por el nivel de calidad de servicio en

Numero de Calificacones Buenas
NCS = ( calljic n4S )y 100
Total de Calificaciones Obtenidas

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



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 atencién

haciendo que se tenga menos competitividad.

En cuanto a los autores (Zarraga 2019) para ellos la eficiencia dentro del servicio
son los diferentes componentes que tienen como principal funcion 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 agrupacion de las diferentes técnicas gréficas relacionadas y pueden estar
agrupadas en un plan para poder determinar las areas que son problematicas 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 organizacién y tareas donde se puedan identificar
los riesgos para que con el plan se pueda dar solucién y tener un control,
realizaron un plan donde lo otorgaron a empresas donde el 58.6% estan
satisfechos con el plan y lo recomienda y 55.2% es habitual como otros en
complejidad estos aspectos son importantes para la implementacion 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 funcion principal es mejorar de gran forma la
gestion publica 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 representacion percibida
de los trabajadores de alguna organizacién o empresa con base a su grado de
satisfaccion en torno al ambiente laboral que estan rodeados y esto es muy

importante al momento de atender a un cliente.



Desde el punto de vista de (Angel y José 2018) la estandarizacion de procesos
es de pasos sucesivos que fueron normalizados para ir siempre a cumplir, el
objetivo principal debe permitir a todos una ejecucion de los procesos
homogénea, sin importar que los trabajadores sean nuevos o el lugar de trabajo

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

Para los autores (Ghaedi et al. 2020) en cuanto a la percepcion que tienen los
usuarios respecto a la calidad, si no se satisface las expectativas minimas de los
usuarios, estos estaban propensos a irse de otro lugar dejando al servicio sin
usuarios, en la investigacion que realizaron determinaron la relacion entre el nivel
de satisfaccion con la calidad del servicio es estadisticamente 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
organizacion 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 =

Numero de Procesos Diagramados
( ) x 100

Total de Procesos Realizados

Por otro lado, los autores (De Angelis et al. 2021) en cuanto al desempefio laboral
esta enlazado con la calidad dentro del trabajo que cada trabajador aporta a sus
tareas asignadas, si su bienestar es afectado, entonces su desempefio sera bajo.

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

( x 100

Numero de Capacitaciones Realizadas )
Numero de Capacitaciones Programadas

En cuanto a los autores (Saleh y Bista 2017) la tasa de respuesta depende
directamente de una combinacién de factores como la confianza, que esto esta
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

satisfaccion percibida.

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

de todo servicio y con eso disminuye la satisfaccion percibida por los usuarios y



pueden ser estos factores como calidad que se tienen de los servicios o
productos y la facil interaccidn para su adquisicion. En su organizacion,
obtuvieron un 88.2% en cuanto a la calidad del servicio, lo que afectd

positivamente la satisfaccion 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 alcanz6 con esto los
estandares de bienestar, generaron un desarrollo econémico en las

organizaciones.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:
La presente investigacién fue aplicada, usandose un plan de
calidad para dar solucién a un problema que existi6 dentro de la
organizacion. Con base en lo anterior (Ortega 2017) nos menciona
gue una investigacion tipo aplicada la principal caracteristica que
tiene es que busca una aplicacion directa de los diferentes

conocimientos adquiridos.

3.1.2. Disefo de investigacion:
El tipo de disefo fue experimental del tipo pre experimental porque
existio un manejo de un plan de calidad que permitié mejorar los
diferentes procesos de atencion. Para (Ponce etal. 2021) un
disefio experimental involucra una causa y un efecto: un evento o
estado que es traido como resultado de otro. Ademas, se aplico el
método Pre-test y Post-test a modo de linea con la finalidad de
confrontar la hipétesis. En cuanto al enfoque del proyecto, fue

cuantitativo porque los datos que se utilizaron y hallaron fueron

medibles.
01 X 02
Implementacion del
PRE TEST Plan de Calidad POST TEST

Figura 1: Disefio de investigacion.
A: Sub Gerencia de Industria.

O1: Observaciones antes de la implementacion del plan.
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X: Implementacién del plan de calidad.
0O2: Observaciones despues de la implementacion del plan.

3.2. Variables y operacionalizacion

Se tuvo como variable independiente que fue plan de calidad, el
documento donde se esté detallado cuales son los procedimientos a un
proceso de produccién o servicio quien debe de aplicar y cuéles son los
recursos asignados (Hoyos 2021). en cuanto a su definicién 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 atencion. Son
las diferentes practicas que estan estandarizadas para atender las
diversas consultas, problemas y las sugerencias que hacen los diferentes
usuarios que adquieren los servicios y productos de una compafia
(Ernesto 2016). Para su definicion operacional, son todas las acciones
gue una organizacion lleva a cabo para ofrecer a los clientes un producto

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

Para que se tenga una mejora compresion en cuanto a las variables se
adjunt6 el (Anexo 1) tabla de operacionalizacion de variables donde se
detallaron las definiciones de cada una de las variables, como también la
definicion operacional de cada una de ellas, las dimensiones e

indicadores.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo

3.3.1 Poblacion:
En la investigacion se utilizé una poblacion que fue todos los usuarios
de la sub gerencia de industria de la gerencia regional de produccion,
100 usuarios. Segun (José 2017) nos mencioné a la poblacién como
un conjunto de elementos que contienen caracteristicas determinadas

que se pretenden conocer.
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Dentro de los criterios de inclusién, se considerd a todos los usuarios
que realizan tramites, ya sea de una forma virtual o presencial dentro

del area de la sub gerencia de industria.

Para los criterios de exclusion, dentro de la investigacion no se tomod
en cuenta los usuarios que realicen tramites de forma presencial o
virtual en la sub gerencia de mypes y de pesqueria y usuarios

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

3.3.2 Muestra:
Se calcul6 la muestra donde se dio a conocer que fue finita, por esa
razén se utilizé la férmula de tamafio de muestra para una poblacién
finita (Anexo 7), cabe resaltar que la poblacion que se tomé es de 70
usuarios, ya que los otros 30 usuarios se emplearon para la prueba
piloto lo que significo que no se tomaron en cuenta esos 30 usuarios
en la formula solo los 70 usuarios. Se calculo el tamafio de muestra
para una poblacién de 70 usuarios de la sub gerencia de industrial ver
(Anexo 7). Después de aplicé la formula resulté un tamafio de muestra
de 59,34 determinado en 59 personas a las que se tienen que
encuestar. Para el autor (Lépez 2004) la muestra como el subconjunto
0 una parte de un todo de donde se desarrollo la investigacion, la

muestra es una parte que representa a toda la poblacion.

3.3.3 Muestreo:
En esta investigacion fue probabilistico por qué cada usuario de
nuestra poblacion tiene las mismas probabilidades de ser
seleccionados dentro de este proyecto. Segun (Fernando y Ramos
2009) fueron las diferentes técnicas utilizadas para obtener una
muestra, las técnicas del muestreo no probabilistico la seleccion de
los participantes dependera de las diferentes caracteristicas o criterios
gue el investigador considere en el momento de la investigacion en el
tipo de muestra no probabilistico la seleccion de los individuos
dependi6é de ciertas caracteristicas o los diferentes criterios que el

investigador considerd en dicho momento.
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3.3.4 Unidad de analisis:
Se tomo a un usuario de la sub gerencia de industria considerada en

la muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para las técnicas se uso el cuestionario y como instrumento usado fue la
encuesta (Anexo 2) que recopila datos de manera rapida y eficaz acerca
de un tema en especifico, se tuvo un cuestionario dirigido a los usuarios
de la sub gerencia de industria de la gerencia regional de produccion,
adicionalmente a esto se usoO las técnicas y procedimientos para cada

objetivo especifico 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
rapida. Se realizo la encuesta de manera online a través de la creacion en

Google Forms y se compartira 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 investigacion como también tengan experiencia en temas
de calidad, todo esto esta ubicado en el (Anexo 4) adicionalmente a esto
en los cuestionarios se utilizé el alfa de Cronbach (Anexo 9) y para
sustentar la validez se utilizé la V de Aiken (Anexo 16). Los datos
recolectados en esta investigacion fueron recopilados dentro de la sub

gerencia de industria y por esto se consideraron confiables.

3.5. Procedimientos
Se solicitd a la Gerencia Regional de la Produccion la autorizacion
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 desarroll6 el primer objetivo especifico, identificar los factores en la sub
gerencia de industria que originan una mala atencién al usuario, se trabajo

a partir de una previa identificacién dentro de la sub gerencia de industria
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las causas que originaron los malos procesos de atencién al usuario
mediante el diagrama ISHIKAWA (Anexo 6) después de la informacion
recopilada por el diagrama se trabajo a partir de encuestas donde los
usuarios determinaron cuales son los factores que para ellos le generan

insatisfaccion al momento de realizar el servicio.

Se desarroll6 el segundo objetivo especifico, determinar el nivel inicial de
calidad de servicio de la sub gerencia de industria, se desarroll6 mediante
la técnica de la encuesta, previamente ya identificados los factores que
generaron insatisfaccion, los usuarios calificaron al servicio de la sub
gerencia de industria a partir de esta informacién se determiné mediante la
formula de nivel de calidad de servicio del (Anexo 1) cudl fue inicialmente
la calidad de servicio dentro de la sub gerencia antes de la implementacion

de un plan de calidad.

Se desarroll6 el tercer objetivo especifico, determinar el nivel inicial de
satisfaccion del usuario dentro de la sub gerencia de industria, se aplicé la
técnica de la encuesta ya previamente identificados los factores que
generaron una mala atencion calificaron su satisfaccion en la atencion
recibida dentro de la sub gerencia de industria mediante esta informacion y
con la ayuda de la formula nivel de satisfaccién en el (Anexo 1) cual fue
inicialmente el nivel de satisfaccion en la atencién dentro de la sub gerencia

de industria previo a la implementacion del plan de calidad.

Se desarroll6 el cuarto objetivo especifico, disefiar un plan de calidad
dirigido al area de la sub gerencia de industria en base a los servicios, se
hizo uso de técnicas de revision documentaria, donde se realizd la
elaboracién 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
cuéles son los pasos que se tiene que realizar para mejorar la calidad

dentro de la organizacion.

Se desarrollé el quinto objetivo especifico, determinar el nivel final de
calidad de servicio de la sub gerencia de industria, se desarroll6 mediante

la técnica de la encuesta, previamente ya implementado el plan de calidad
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3.6.

3.7.

se determiné mediante la férmula de nivel de calidad de servicio del (Anexo
1) permitié identificar el nivel de calidad de servicio final que se alcanzé

después de realizar la implementacion del plan de calidad.

Se desarroll6 el sexto objetivo especifico, determinar el nivel final de
satisfaccion del usuario dentro de la sub gerencia de industria, se desarrolld
mediante la técnica de la encuesta, previamente ya implementado el plan
de calidad se determin6 mediante la férmula de nivel de satisfaccion del
(Anexo 1) permitio identificar el nivel satisfaccion de los usuarios final que

se alcanzé después de realizar la implementacion del plan de calidad.

Método de analisis de datos

Se evaluo que el proyecto tenga un buen analisis de los diferentes datos,
se considero el uso del software como el SPSS y programacion mediante
el programa Excel, los que nos ayudan a definir de forma mas rapida la
prueba piloto (Anexo 8) y también primero para determinar si la prueba de
hipétesis se tiene que utilizar una técnica paramétrica 0 no paramétrica se
realizara la prueba de normalidad (Anexo 14) y después se utilizara la

prueba estadistica de Wilcoxon para el prueba de hipétesis (Anexo 15).

Aspectos éticos

En la investigacion se tuvieron muy definidos los principios de ética en
investigacion, ya que en el momento de iniciar esta investigacion 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 investigacion respeto y cuido en todo momento
los datos otorgados por parte de la empresa también se garantizé el
bienestar de los participantes de los estudios la responsabilidad y la
honestidad del autor en la presente investigacion. Se tuvo en cuenta en la
realizacion de esta investigacion los aspectos éticos, como el cédigo de
ética de la UCV se considero los textos con citas y referenciados segun la
normativa ISO y finalmente la no divulgacién de los datos confidenciales de

la organizacion, 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 atencién en la sub gerencia de industria 2023.

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

mediciones del pre y post test.

NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO

59,32%

INICIAL

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

Con la implementacién del plan de calidad se logré mejorar el nivel de calidad

de servicio en un 52.55%.

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

100,00%
89,83%
90,00%
80,00%
70,00%

60,00%

INICIAL

Grafico 2: Resultados del Pre y Post test nivel de satisfaccion del usuario.
Interpretacion:

Con la implementacién del plan de calidad se logr6 mejorar el nivel de

satisfaccion del usuario en un 54.24%.

Adicionalmente se elaboré el cuadro beneficio costo de la implementacion del

plan de calidad en el (Anexo 17).
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Objetivo Especifico 01: Identificar los factores en la sub gerencia de industria

gue originan una mala atencion al usuario.

25. Para usted qué factor le origina insatisfaccién al momento de realizar el
servicio en la organizacion

= Falta de conocimiento de los procesos = Mala atencion de los trabajadores

Mucho tiempo de espera = Poca limpieza y orden

Gréfico 3. Factores que influyen en la satisfaccion del servicio.

Interpretacion:

En base en el 51% manifestdé que el factor mas influyente que origind
insatisfaccion fue la mala atencion de los trabajadores que laboran dentro de la
sub gerencia de industria, adicionalmente a esto, el 19% manifestdé que el
tiempo de espera es otro de los principales factores que generaron una gran

insatisfaccion al momento de realizar el servicio.
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Objetivo Especifico 02: Determinar el nivel inicial de calidad de servicio de la

sub gerencia de industria.

1. ¢ Qué tan de acuerdo esta con la calidad que
percibe dentro de la organizacion?

m De acuerdo
m En desacuerdo
Indiferente

® Totalmente de acuerdo

Gréfico 4. Percepcion inicial de la calidad de servicio.
Interpretacion:

Se determind que un 36% esta en desacuerdo con la calidad de servicio inicial
gue es percibido por el usuario al momento de realizar el servicio dentro de la

sub gerencia de industria.

30. Como calificaria nuestro servicio.

42

22%

Regular

Grafico 5. Calificacion del servicio inicial en la sub gerencia de industria.
Interpretacion:

Se determin6 que un 71% manifestd que el servicio brindado dentro de la sub
gerencia de industria fue malo, adicionalmente se determiné que solo el 7%

calificé al servicio como bueno.

En base a lo anterior, se aplicé una férmula para determinar cudl es el nivel de
calidad de servicio inicial dentro de la sub gerencia de industria.
Determinandose 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 Especifico 03: Determinar el nivel inicial de satisfaccion del usuario

dentro de la sub gerencia de industria.
15. ¢ Que tan satisfecho se siente con la

atencion recibida?
33

5

0,
8% 14% S 22%

Indiferente Muy satisfactorio Nada satisfactorio  Satisfactorio

Grafico 6. Calificacion de satisfaccion inicial en la atencion al usuario.

Interpretacion:

Se determin6 que el 56% de los encuestados manifestdé que estuvieron nada
satisfechos en la atencion recibida por la sub gerencia de industria y solo el

22% manifesto que se sintieron satisfechos con la atencion recibida.

En base a lo anterior, se aplicé una formula para determinar cual es el nivel de
satisfaccion final dentro de la sub gerencia de industria. Se determind que el
nivel de satisfaccion final en la atencion de 35.59% por parte de la sub gerencia

de industria calculado mediante el (Anexo 1).
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Objetivo Especifico 04: Disefiar un plan de calidad dirigido al area de la sub

gerencia de industria en base a los servicios.

LA PRODUCCION .

f‘.- l(//
> -
Sub Gerencia de
Industria
TiTuLO:
Implementacién del plan de calidad para mejorar los procesos de atencién en la gerencia
regional de la produccion 2023
LUIS FERNANDO ALVARADO GUTIERREZ CARLOS ENRIQUE LOZADA MIRANDA (CARLOS ENRIQUE LOZADA MIRANDA
ESTUDIANTE SUB GERENTE DE INDUSTRIA SUB GERENTE DE INDUSTRIA
FARMA:

TRUJILLO - PERU
2023

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

iINDICE

[ 3
Il. Objetivos 4
Iil. Objetivos Especifi 5
IV. Alcance 6
V. Datos de la 7
VI. Base Legal 10
Vil "
VIl Andlisis de la € 13
IX. Identificacién de Factores de Riesgo 16
X. Andlisis de los Procesos. 18
XI. i enla Sub ia de 23
XIl. C: itacie al Personal 31
Xl ¢ de 33
XIV. F 33
XV. limi del plan. 34
ANEXOS 35

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

Dentro del plan (Anexo 12) se realiz6 capacitaciones al personal y se

determind el porcentaje de cumplimiento de las capacitaciones calculado

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

capacitacion de 100%.

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

realizan dentro de la sub gerencia de industria por lo cual se determiné 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 Especifico 05: Determinar el nivel final de calidad de servicio de la

sub gerencia de industria.

1. ¢ Qué tan de acuerdo esta con la calidad
que percibe dentro de la organizacion?

De acuerdo En desacuerdo  mIndiferente Totalmente de acuerdo

Gréfico 7. Percepcion final de la calidad de servicio.
Interpretacion:

Se determind que un 49% esta 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.

30. Como calificaria nuestro servicio.

35

31%

Regular

Grafico 8. Calificacion del servicio final en la sub gerencia de industria.
Interpretacion:

Se determin6 que un 59% manifestd que el servicio brindado dentro de la sub
gerencia de industria fue bueno, adicionalmente se determiné que solo el 10%

califico al servicio como malo.

En base a lo anterior, se aplicdé una formula para determinar cual es el nivel de
calidad de servicio final dentro de la sub gerencia de industria. Determinandose
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 Especifico 06: Determinar el nivel final de satisfaccién del usuario

dentro de la sub gerencia de industria.

15. ¢ Que tan satisfecho se siente con la
atencion recibida?

Indiferente Muy satisfactorio Nada satisfactorio Satisfactorio

Grafico 9. Calificacion de satisfaccion final en la atencién al usuario.
Interpretacion:

Se determiné que el 63% de los encuestados manifestd que estuvieron
satisfechos en la atencion recibida por la sub gerencia de industria y solo el 5%

manifesto que se sintieron nada satisfechos con la atencién recibida.

En base a lo anterior, se aplicé una formula para determinar cuél es el nivel de
satisfaccion final dentro de la sub gerencia de industria. Se determin6 que el
nivel de satisfaccion final en la atencion es 89.83% por parte de la sub gerencia

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

hipotesis alternativa: la implementacion de un plan de calidad mejoré los

procesos de atencion en la sub gerencia de industria.

hip6tesis nula: la implementacion de un plan de calidad no mejoré los procesos

de atencién en la sub gerencia de industria.

se realizé la prueba de hipétesis 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 hip6tesis donde se descart6 la nula y se acepto

la hipotesis alternativa todo esto mediante el siguiente cuadro.

Tabla 01. Resultados de la prueba de hipoétesis.

La mediana de diferencias Prueba de rangos con
) ) Rechace la
entre pre test y post test signo de Wilcoxon para <.001 L
) ] hipotesis nula.
esigual a 0. muestras relacionadas

Nota: Se determind la prueba de hipétesis donde se rechaza la nula y se acepta

la hipétesis alternativa.

Tabla 02. Resumen de la prueba de Hipétesis.

La implementacion de un plan de calidad no mejoré los procesos de atencion en la sub gerencia
de industria.
La implementacion de un plan de calidad mejoré los procesos de atencién en la sub gerencia de
industria.

WILCOXON

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

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.

Interpretacion:

Dado que p=0,001 < 0.05 se rechazala HO y se acepta la Ha lo que quiere decir
gue las medias entre el pre y post tes son significativas diferentes, Por lo tanto,
la implementacion de un plan de calidad mejoro los procesos de atencién en la

sub gerencia de industria.
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V. DISCUSION
Se propuso como objetivo general implementar un plan de calidad para mejorar
los procesos de atencion 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. Asi mismo (Bagodi et al. 2020) un plan de gestion
de la calidad conocido como es agrupacion de herramientas y técnicas que
permitieron realizar diversas actividades de forma ordenada y ofrecer servicios o
productos que generaron una gran calidad para la satisfaccion de los usuarios.
Si se logré 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 satisfaccion del usuario en un 54.24% mejorando los
procesos de atencion en la sub gerencia de industria 2023. En comparacion con
(Sarker et al. 2022) un buen plan siempre debe de consistir en objetivos que sean
alcanzables por la organizacién y tareas donde se puedan identificar los riesgos
para que con el plan se pueda dar solucién y tener un control, realizaron un plan
donde lo otorgaron a empresas donde el 58.6% estan satisfechos con el plan 'y
lo recomienda y 55.2% es habitual como otros en complejidad estos aspectos
son importantes para la implementacion de todo plan. Adicionalmente a esto
(Alarcon et al. 2023) ellos realizaron una aplicacion de SGC con base a la
normativa ISO 9001:2015 abarcando todos los aspectos técnicos de igual forma
en cuanto a gestion asegurando gran parte de la satisfaccion de sus
necesidades, también cumplieron con todas las expectativas de todos los
interesados asi 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 afio de implementacion formulando
acciones correctivas donde obtuvieron una reduccién del riesgo de que se
comentan errores y lo que significé un 70% de aumento en la calidad del trabajo

en toda la organizacion.
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Se propuso como primer objetivo especifico identificar los factores en la
organizacion que originan una mala atencion al usuario. Para (Girma y
Woldetensae 2022) una mala atencion al usuario se dio por factores como la
puntualidad en un 50% al momento de recibir un servicio, si es negativa aumento
los niveles de insatisfaccion y esto repercutié 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 tomé como un problema directo. El
resultado obtenido fue que el 51% manifesté que el factor mas influyente que
originé insatisfaccion fue la mala atencion de los trabajadores que laboran dentro
de la sub gerencia de industria, adicionalmente a esto, el 19% manifesto que el
tiempo de espera es otro de los principales factores que generaron una gran
insatisfaccion al momento de realizar el servicio. En comparacion con (Bernal
2018) el autor primeramente elabor6 el andlisis y el diagnostico de la
organizacion los resultados que obtuvieron fueron que dentro del andlisis que se
realizo 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 (Alcivar etal. 2022) nos mencionaron que la optimizaciéon en los
procesos de atencion consiste en una técnica que analiza todos los procesos de
una organizacion con el objetivo de eliminar posibles errores como cuando el
cliente llega y este tiempo supera a la atencion promedio genera un desequilibrio
teniendo una limitada capacidad de atencién 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 satisfaccion de los usuarios

al momento de realizar cualquier tramite.
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Se propuso como segundo objetivo especifico 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 atencién haciendo que se tenga menos competitividad. El resultado
se determin6 que un 71% manifestd que el servicio brindado dentro de la sub
gerencia de industria es malo, adicionalmente se determind que solo el 7%
calificé al servicio como bueno, igualmente con esos valores se determino el nivel
de calidad de servicio de 6.77% dentro de la sub gerencia de industria. En
comparacion con autores (Mina y MelenCluc 2022) la calidad para servicios es
buscar que las interacciones sean rapidas, simples, seguras y lo mas importante
libres de corrupcién, 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 faciles de entender, seguras y
rapida y el 18% buscan que los servicios cuenten con la mejor calidad, ya que
todo lo mencionado influye en el nivel percibo de satisfaccion. 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 deteccién temprana de posibles
fallas, lo que signific6 que los procesos de atencion se estén mejorando
constantemente, lo que aumento la satisfaccion percibida. Si se tiene una buena
supervision de la calidad dentro de la organizaciébn es muy beneficioso para
todos los usuarios y trabajadores porque ellos saben que es lo que esta mal y si

se realizaron las correcciones para mejorar la calidad.
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Se propuso como tercer objetivo especifico determinar el nivel inicial de
satisfaccion del usuario dentro de la sub gerencia de industria. Para los autores
(Zhu et al. 2019) un cliente insatisfecho muchas veces generé un ambiente
negativo, lo que implicé que los trabajadores deban tener una mayor atencion 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
gue generd insatisfaccion 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 determind que el 56% de los encuestados manifestd que estuvieron nada
satisfechos en la atencion recibida por la sub gerencia de industria y solo el 22%
manifesto que se sintieron satisfechos con la atencion recibida, igualmente con
esos valores se determind el nivel de satisfaccion en la atencion de 35.59% por
parte de la sub gerencia de industria. En comparacion con (Farooq et al. 2018)
en su investigacion, se determind que los hallazgos fueron que la empatia y la
imagen generd una gran impresion y fue significativa en cuanto a la satisfaccion
percibida del cliente, representando que la imagen institucional de la compaiiia
tuvo una puntuacion 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 satisfaccion de sus
usuarios. Adicionalmente con (Ponce et al. 2022) una encuesta que se realizé a
los usuarios de una entidad publica revel6 que el 43% dio a conocer que uno de
los principales problemas en cuanto atencion al usuario viene a ser el tiempo de
espera, lo que originé gran insatisfaccion y también se origind reclamos.Dado
esto, se considera que el nivel de satisfaccion inicial en la sub gerencia de
industria antes de la implementacién del plan de calidad es muy bajo, ya que la

mayor parte de los usuarios se sintieron nada satisfechos.
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Se propuso como cuarto objetivo especifico disefiar un plan de calidad dirigido
al &rea de la sub gerencia de industria en base a los servicios. Para (Villa et al.
2018) las herramientas de calidad son una agrupacion de las diferentes técnicas
gréficas relacionadas y pueden estar agrupadas en un plan para poder
determinar las &reas que son problematicas en cuanto a temas de calidad,
permitiendo encaminar los esfuerzos y los recursos para mejorar estos puntos.
Asi mismo (Angel y José 2018) la estandarizacion de procesos es de pasos
sucesivos que fueron normalizados para ir siempre a cumplir, el objetivo principal
debe permitir a todos una ejecucién de los procesos homogénea, sin importar
gue los trabajadores sean nuevos o el lugar de trabajo sea diferente al de la
compaifiia y con esto asegurando y mejorando la calidad. Los resultados que se
obtuvieron fueron el disefio de un plan de calidad para la sub gerencia de
industria en base a los servicios que esta area realiza para lo cual se dispuso de
la utilizacion 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 satisfaccion del usuario. En comparacion con
(Rodriguez et al. 2023) ellos aplicaron una implementacion en los procesos de
calidad con el fin de tener una solucion a los problemas para lo cual se empled
las diferentes herramientas de calidad como puede ser el caso de los diagramas
de operaciones del proceso mayormente conocido como (DOP), también se usé
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 estadisticas 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 economicas de la compafia, ellos usaron
diferentes herramientas para mejorar la base de la calidad como también
diferentes pruebas estadisticas, entre estas se tuvo los graficos de control de
igual forma el despliegue de la funcién en calidad QFD. Se determind 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 organizacion que decide usarlas aumentando la calidad y

mejorando los procesos de toda la organizacion donde se usan.
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Se propuso como quinto objetivo especifico 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
alcanz6 con esto los estdndares de bienestar, generaron un desarrollo
econdmico en las organizaciones. Adicionalmente (Velazco 2021) la calidad en
el trabajo es la representacion percibida de los trabajadores de alguna
organizacion o empresa con base a su grado de satisfaccion en torno al ambiente
laboral que estan 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
desempefio laboral estd enlazado con la calidad dentro del trabajo que cada
trabajador aporta a sus tareas asignadas, si su bienestar es afectado, entonces
su desempefio sera bajo. El resultado de la investigacion determin6 que un 59%
manifestd que el servicio brindado dentro de la sub gerencia de industria fue
bueno, adicionalmente se determin6 que solo el 10% califico al servicio como
malo, igualmente con esos valores se determino el nivel de calidad de servicio
final de 59.32% dentro de la sub gerencia de industria. En comparacién con (Liu
et al. 2017) para realizar una buena calificacién de la calidad de un servicio o
producto, realizar una lista de preguntas acompanado de utilizar una medicién
en escala de Likert, los autores realizaron una encuesta donde ellos obtuvieron
una puntuacion de calidad de 75% este resultado gracias a la utilizacién de la
escala mencionada este factor que resulto es importante para realizar mejoras a
la organizacidn y que se tenga un precedente de la medicion de la calidad. Una
buena medicidn 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 especifico determinar el nivel final de
satisfaccion del usuario dentro de la sub gerencia de industria. Para (Espinosa 'y
Parra 2020) nos mencionaron que el servicio al cliente es la conexion que tiene
una empresa con el mismo cliente a través de acciones que garantizaran la
satisfaccion 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 satisfaccion en el usuario es un indicador que determind qué tan
contentos estan los usuarios con los servicios que se le estan brindando, lo que
aumentd las valoraciones positivas del negocio frente a otros negocios. Para
(Chikkabagewadi et al. 2022) si se tuvo una correcta gestion en cuanto a calidad
de procesos de atencion hacia los usuarios aumenté gran parte de la satisfaccion
al momento de recibir el servicio y no tuvieron que abandonarlo. Como resultado
gue se obtuvo, se determind que el 63% de los encuestados manifestd que
estuvieron satisfechos en la atencion recibida por la sub gerencia de industria y
solo el 5% manifesto que se sintieron nada satisfechos con la atencion recibida,
igualmente con esos valores se determind el nivel de satisfaccién final en la
atencion de 89.83% por parte de la sub gerencia de industria. En comparacion
con (Pratiwi y Irawan 2021) los factores que influyen en la calidad de todo servicio
y con eso disminuye la satisfaccion percibida por los usuarios y pueden ser estos
factores como calidad que se tienen de los servicios o productos y la facil
interaccion para su adquisicion. En su organizacion, obtuvieron un 88.2% en
cuanto a la calidad del servicio, lo que afecté positivamente la satisfaccion del
usuario. Asi mismo (Avalos y Olivos 2020) ellos elaboraron en base a la
normativa de calidad una implementacion 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 existia el 35% en cuanto a satisfaccion de todos
los clientes y que después de que ellos aplicaron el SGC esto se increment6 en
85%.Una buena medicién u control de los niveles de satisfaccion para determinar
como 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 hipotesis de investigacion. Se determiné que la
hipétesis alternativa fue, la implementacion de un plan de calidad mejoré los
procesos de atencidn en la sub gerencia de industria. Como hipoétesis nula se
planted, la implementacién de un plan de calidad no mejoré los procesos de
atencion en la sub gerencia de industria. Como resultado se determiné mediante
prueba estadistica de Wilcoxon la aceptacion de la aceptacion de la hipotesis
alternativa que la implementacion de un plan de calidad mejor6 los procesos de
atencion en la sub gerencia de industria con un p = 0,001 < 0.05. Se corrobora
con (Ghaedi et al. 2020) en cuanto a la percepcién que tienen los usuarios
respecto a la calidad, si no se satisface las expectativas minimas de los usuarios,
estos estan propensos a irse de otro lugar dejando al servicio sin usuarios, en la
investigacion que realizaron determinaron la relacién entre el nivel de
satisfaccion con la calidad del servicio es estadisticamente 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 implementacion del plan
de calidad ayudo a la sub gerencia de industria y esta percepciéon para los
usuarios respecto a calidad aumento la satisfaccion al momento de recibir el

servicio.
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VI. CONCLUSIONES
1. Se logr6é 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 satisfaccion del usuario.

2. Se logré identificar con la ayuda de los usuarios los factores que originaron
insatisfaccion en el servicio de la sub gerencia de industria, el 51% identifico

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

3. Se determiné que la percepcion inicial de la calidad de servicio mediante la
valoracion 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 determind la satisfaccion inicial de los usuarios al momento de recibir el
servicio, calificandolo como nada satisfactorio con un 56% y también se

determiné el nivel inicial de satisfaccion del usuario en un 35.59%.

5. Se elabor6 y presento el plan de calidad para la sub gerencia de industria
donde se detall6 cuales son las herramientas de calidad necesarias para el
control de sus procesos, como de igual forma se realizaron capacitaciones al
personal y por ultimo se realizd el uso de diagramas de flujo donde se

represento sus principales procesos.

6. Se determind que la percepcion final de la calidad de servicio mediante la
valoracion de los usuarios estaba totalmente de acuerdo con un 49% vy el nivel

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

7. Se determind la satisfaccion final de los usuarios al momento de recibir el
servicio, calificandolo como satisfactorio con un 63% y también se determiné el

nivel final de satisfaccion del usuario en un 89.83%.

33



VIl. RECOMENDACIONES
e Medir periddicamente en los usuarios el nivel de satisfaccion para tener una
percepcidn 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 estan cumpliendo dentro de la organizacion.
e Promover en la organizacién una cultura de calidad en todos los trabajadores
gue estan en constante relacion con los clientes para que puedan brindar un
servicio de calidad y siempre mantener un convenio con los trabajadores con
la mision y los objetivos de la organizacion.
e 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 aplicacion.
e 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 operacionalizacion de variables.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Ni_vel de Numero de Calificaciones Buenas i
calidad de NCS = — - x 100 Razon
El documento donde se esta . . . Total de Calificaciones Obtenidas
Son las diferentes acciones Servicio
detallado cuales son los ue son planificadas
procedimientos a un ?ambién sigtémicas ug
PLAN DE proceso de produccion o roporcionan  en qran
CALIDAD servicio quien debe de Pnecri)ida la_calidad deg un
aplicar y cuales son los . | Capacitaciones Numero de Capacitaciones Realizadas ;
. producto o de un servicio : CAP = —; - X 100 Razon
recursos asignados (Hoyos (Garces 2019) Realizadas Numero de Capacitaciones Programadas
2021). '
Nivel de Suma de Puntuaciones Satisfactorias .
) o : g = x 100 Razon
Son las diferentes practicas Satisfaccion Total de Puntuaciones Obtenidas
gue estan estandarizadas|Son todas las acciones que
para atender las diversas|una organizacion lleva a
PROCESOS consultas., problemas y las ce}bo para ofrecer a los
~n; | SUgerencias que hacen los|clientes un producto o un
DE ATENCION | . . .
diferentes usuarios que|servicio con la mayor ] _
adquieren los servicios y|calidad de experiencia| Procesos PD:Numem de Procesos Diagramados 100 Razén
productos de una compafiia | (Miranda et al. 2019). Diagramados Total de Procesos Realizados
(Ernesto 2016).




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos.

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

CUESTIONARIO CALIDAD DE TRABAJO DENTRO DE LA ORGANIZACION

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

Instrucciones: Usted encontrara una serie de preguntas. Debe marcar la opcién que para usted detalla con mayor precision lo que usted
cree. Con el objetivo de determinar en el usuario la percepcién que tiene respecto calidad que tiene dentro de la Sub Gerencia de Industria
de la Gerencia Regional de la Produccién. La informacion se utilizara para fines meramente académicos. De antemano muchas gracias

por su participacion.

VALOR
ASIGNADO
N° ITEMS 112|3|4
1 |¢Quétan de acuerdo esta con la calidad que percibe dentro de la organizacion?
2 |¢Cree usted que toda empresa debe de contar con una certificacion en calidad?
3 ¢Cree usted que los trabajadores de una organizacion deben recibir capacitaciones respecto
temas de calidad en la atencion?
4 ¢Considera que tener las correctas herramientas al momento de brindar un servicio mejora la
atencion?
5 |¢Usted cree que la organizacion debe de contar trabajadores experimentados?
o
o 6 |¢Consideraque los trabajadores deben de contar con los pasos de cada tramite documentario?
g 7 |¢Considera que teniendo una buena calidad en los procesos mejora la atencion?
¢
) . .
T 8 ¢,Cree usted que tener un correcto plan de calidad se pueden corregir fallas dentro de la
2 organizacion?
©
= 9 |¢Usted cree que el trabajo realizado dentro de la organizacién es el adecuado?
O
10 | ¢Considera usted que se debe valorar a una organizaciéon por el servicio que esta ofreciendo?
11 ¢Considera usted que la organizaciéon debe de tener trabajadores que transmitan confianza al
momento de realizar un tramite?
12 ¢Considera que dentro de la organizacion se esta dando importancia a mejorar los procesos de
atencion?
13 | ¢ Cree usted que la organizacién debe de realizar el servicio en el tiempo prometido?
14 | ¢ Cree usted que una organizacién debe de cumplir con las promesas que realiza?




Instrumento 02. Cuestionario sobre satisfaccion del usuario dentro de la organizacion.

CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

Instrucciones: Usted encontrard una serie de preguntas. Debe marcar la opcion que para usted detalla con mayor precision lo que
usted cree. Con el objetivo de determinar en el usuario el nivel de satisfaccién que tiene dentro de la Sub Gerencia de Industria de la
Gerencia Regional de la Produccion. La informacion se utilizar para fines meramente académicos. De antemano muchas gracias por
su participacion.

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

VALOR
ASIGNADO

N° ITEMS 1 (2|3 | 4

15 |¢Qué tan satisfecho se siente con la atencion recibida?

16 |¢Qué tan satisfecho se siente con el seguimiento de sus tramites?

17 | ¢Qué tan satisfecho se siente con la forma en que interactluan los trabajadores con usted?

18 | ¢Qué tan satisfecho se siente con el ambiente de la organizacién?

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

¢, Qué tan satisfecho se siente al momento de que un trabajador le explica sobre el proceso

20 de su tramite?

21 | ¢Qué tan satisfecho se siente con los equipos que tiene la organizacién?

Satisfaccion del Usuario

22 | ¢ Se siente satisfecho con los horarios de atencién de la organizacién?

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 atencion en el usuario.

CUESTIONARIO FACTORES QUE ORIGINAN UNA MALA ATENCION

Instrucciones: Usted encontrara una serie de preguntas. Debe marcar la opcion que para usted detalla con mayor precision lo que
usted cree. Con el objetivo de determinar en el usuario cudles son los factores que originan una mala atencion dentro de la Sub Gerencia
de Industria de la Gerencia Regional de la Produccion. La informacion se utilizar4 para fines meramente académicos. De antemano
muchas gracias por su participacion.

N° ITEMS

Para usted qué factor le origina insatisfaccion al momento de realizar el servicio en la organizacion
25 - - . Mucho

N Falta de conocimiento de los Falta de seguimiento en los Mala atencion de los .
Poca limpieza y orden . Tiempo
procesos documentos trabajadores
de espera

De qué manera le gustaria recibir la atencion

26
virtual presencial

Cuanto tiempo esperas para la respuesta de tu solicitud presencial

27
dias semanas meses afnos

Al momento de realizar un tramite virtual, cual es el obstaculo que mayormente te topas

28
Errores dentro de la , - . - ,
. internet deficiente No saber registrar la solicitud Poca ayuda virtual
pagina web
Cuanto tiempo esperas para la respuesta de tu solicitud virtual
29
dias semanas meses afnos
Como calificaria nuestro servicio
30
bueno regular malo




Anexo 3. Modelo de Consentimiento informado.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 3

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Implementacién del plan de calidad para mejorar los
procesos de atencién en la sub gerencia de industria 2023.

Investigador (a) (es): Alvarado Gutierrez, Luis Fernando
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Impl ntacién del plan
calidad para orar | de atencién en la sub gerencia de industria
2023", cuyo objetivo es implementar un plan de calidad para mejorar los

de atencién en la sub gerencia de industria 2023. Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes pregrado de la carrera profesional Ingenieria
Industrial, de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion

ncia Regional de P cion del Gobierno Regional de la Libertad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El usuario es el factor principal del funcionamiento de las organizaciones por
lo gue no tener un plan de mejora en los procesos de atencién generara una

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Implementacién del
plan_de calidad para mejorar los procesos de atencién en la sub

gerencia de industria 2023
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se

realizara en el ambiente de trabajo de la institucion Sub_gerencia de
industria de la Gerencia Regional de la Produccién Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

VESTIGA
\I
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningtn problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Nombres) Alvarado Gutierrez Luis Fernando email:
Ifqutierrez@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor (Apellidos y Nombres) Idrogo Ore
Elizabeth Jane email: eidrogoo@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar. Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.

%% INVESTIGA
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Anexo 4. Matriz Evaluacion por juicio de expertos.

Evaluacion por juicio de expertos , Suboscala
Escala/AREA (dimensiones) Definicion
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO". La evaluacion

del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de

éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa Plan de Calidad Nivel de Cal_idad de Es la percepcidn positiva que t!e’-ne el usuario respecto a su
- Trabajo atencion.
colaboracion.
1. Datos generales del juez Proceso de Atencién Nivel de Satisfaccidn Es el cumplimiento de las expectativas del cliente.
Nombre del juez: GONZALO RAMIRO PEREZ RODRIGUEZ
5. Presentacion de instrucciones para el juez:
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ( ) . .. . X .
A continuacion, a usted le presento el cuestionario CALIDAD EN LOS PROCESOS DE ATENCION AL
. . USUSARIO elaborado por ALWVARADO GUTIERREZ LUIS FERNANDO en el afio 2023 De acuerdo con
Clinica ( ) Social () o - \ - .
) los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguin corresponda
Area de formacion acadeémica: Educativa ( ) Organizacional (X ) - - — -
Categoria Calificacion Indicador
GESTION DE CALIDAD
Areas de experiencia profesional: DH(;ES:E%T‘%EEF;F;%(\:(EESC?%S 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
. INSTITUTO REGIONAL DE ENFERMEDADES NEOPLASICAS CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
Institucion donde labora: IREN NORTE-TRUJILLO El item se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
. . . ] i comprende - bajo Hive palabras. }19 acuerdo con su significado o por la
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4anos ( ) £ at te, es ordenacion de estas.
¢l drea: Més de Safios (X) decir, ,SuﬁSi”lédica 3 Moderado nivel Se requiere una modificacidn muy especifica de
. . . L. y semaniica son - Wioderado nive algunos de los términos del item.
Experiencia en Investigacion adecuadas
Psicométrica: NO 4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
(si corresponde) ) adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacién légica con la dimension.
. . | | criteri
2 Proposito de la evaluacion: cumple con el criterio)
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. CIE:';EEE::ELA 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
) ) relacién légica con acuerdo) la dimension.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) . P
la dimensién o El item tiene una relacién moderada con la
. indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) di .. < midiend
CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE midiendo imension que se esta midiendo.
Nombre de la Prueba: ATENCION AL USUARIO )
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo.
Autora: ALVARADO GUTIERREZ, LUIS FERNANDO 1N | | criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- N0 cumple con el criteno afectada la medicién de la dimensidn
Procedencia: : RELEVANCIA
ELABORACION PROPIA El item es esencial P El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste
Administracion: < decir debe ser
ENCUESTA CREADA POR GOOGLE FORM incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante
Tiempo de aplicacion: 15 MINUTOS 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
L . A TODOS LOS USUARIOS DE LA SUB GERENCIA DE INDUSTRIA DE
Ambito de aplicacion: LA GERENCIA REGIONAL DE LA PRODUCCION
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
DETERMINAR EN EL USUARIO LA PERCEPCION QUE TIENE sus observaciones que considere pertinente
Significacion: RESPECTO A LOS PROCESOS DE ATENCION QUE TIENE LA SUB
GERENCIA DE INDUSTRIA. 1 No cumple con el criterio
4. Soporte teorico

(describir en funcion al modelo tedrico)




2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Ao nivel

Dimensiones del insSErumento: .. ... e e

. Primera dimension: Mivel d= Calidad de Trabajo

Objetvos de Iz Dimension: Determinar =i dentro de |la organizacion existz una adecuada calidad

&n bas= al trabaje que == realiza.

20 4 4 4
1 4 4 4
22 4 4 4
23 4 4 4
24 4 4 4
Sequnda dimensidn: Mivel dz calidad y Nivel de satisfaccidn
. Objetivos de |z Dimension: Determinar los factorss gue dentro de la organizacidn originan una
mala atencion.
- Observaciones/
Indicadores| Item | Claridad thzrencl Relevancia)l Recomendaciones
= 25 4 4 4
L = o TE 26 4 4 4
238 27 4 4 4
=2z 28 4 4 4
=3= E 29 4 4 1
30 4 4 4

i . Observaciones/

Indicadores| item | Claridad Cuhgﬁrenm Rele:ancl Recomendaciones
1 4 4 4
2 1 4 a
3 4 4 4
e 4 4 4 4
= 5 4 4 4
= 6 4 4 4
= 7 4 4 4
e 8 4 4 4
E 9 4 4 4
‘= 10 4 4 4
“ 11 4 4 4
12 4 4 3
13 4 4 4
14 4 4 4

Segunda dimanzicn: Mivel de Satisfaccidn
. Objetivos de la Dimensidn: Determinar si denfro de |a organizacidn existe un adecuado nivel de
satisfaccicn del usuario.

. Observaciones/

Indicadores item Claridad Coh zrenc:l Relevancial Recomendaciones
5 15 4 4 4
ST e 16 4 4 4

2o s
B o 5 17 4 4 4
S5 @

=0 3 18 4 1 4
19 4 4 4

g

e
Gacrah ‘. Plewr Rodrlgow
UL LS TELAL
. cie. TTa24

Firrmna del evalusdor

DHI: 18028962

Pd.: el presents formato debe tornar en cuenta:

Williarms y Webb {1284} asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecio al nimero
de expertos 3 emplear. Por otra parte, 2l ndmero de jusces que se debe emplear en un juicks depende dal
nivel de experticia y de |a diversidad d=l conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (10093), Grant y Davis
{1887}, ¥ Lynn (1938) (citsdos en MeGanland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds
=t 3l (2003) manifiestan gue 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento {cantidad minimamenta recomendable para constreccionss de nuewes instrumentos). Siun
20 % de los experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste pusds ser incorporado al
nstruments Moutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkds et al. (2003).

Mar: hitps: v revistasspacios.comdcited 201 Ticited 2017-23. pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al guehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

4. Datos generales del juez

Subescala

Escala/AREA . :
(dimensiones)

Definicion

Plan de Calidad Nivel de Calidad de

Es la percepcion positiva que tiene el usuario respecto a su

Nombre del juez:

WILSON ARCENIO MACCO VASQUEZ

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor (X)

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ( )

Educativa (X)) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA
DIRECCION DE PROYECTOS INVESTIGATIVOS
DOCENTE UNIVERSITARIO

Institucion donde labora:

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos ( )
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Sl

5. Propédsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

6. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionarnio o inventario)

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE GESTION DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE

ATENCION AL USUARIO

Autora:

ALVARADO GUTIERREZ, LUIS FERNANDO

Procedencia:

ELABORACION PROPIA

Administracion:

ENCUESTA CREADA POR GOOGLE FORM

Tiempo de aplicacion:

15 MINUTOS

Ambito de aplicacion:

A TODOS LOS USUARIOS DE LA SUB GERENCIA DE INDUSTRIA DE
LA GERENCIA REGIONAL DE LA PRODUCCION

Significacion:

DETERMINAR EN EL USUARIO LA PERCEPCION QUE TIENE
RESPECTO A LOS PROCESOS DE ATENCION QUE TIENE LA SUB

GERENCIA DE INDUSTRIA.

4. Soporte teorico

(deseribir en funcion al modelo tedrico)

Trabajo atencién.
Proceso de Atencion Nivel de Satisfaccion Es el cumplimiento de las expectativas del cliente.
5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario CALIDAD EN LOS PROCESOS DE ATENCION AL
USUSARIO elaborade por ALVARADO GUTIERREZ LUIS FERNANDO en el afio 2023 De acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

e acuerdo
relacion lagica con )

CLARIDAD : L
. - modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel P
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es -
desi:h:#ﬁigt:::ca 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
¥ : algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
- Allo nive adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensidn.

la dimensién o

indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidén que se estd midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidén que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin gue se vea
: p afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial [ El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
. 2. Bajo Mivel . o
o importante, es puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una
sus observaciones gue considere pertinente

escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde

1 Mo cumple con el criterio




2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alwo nivel

DImeasiones Aol MSINMEIN0S - ......ccoiiciiimiiisinimsssstiisausosndssionsts sosmasssnsossssinososss

Primera dimension: Nivel de Calidad de Trabajo

22 3 - 3
23 - B 4
24 3 B 3

Segunda dimension: Nivel de calidad y Nivel de satisfaccion

. Objetivos de la Dimension: Determinar los factores que dentro de la organizacion originan una
mala atencion.
: ) ) Goherenci : Observaciones/

Indicadores Item Claridad o Relevancial| Recomendaciones
- 25 - B B

o > 02 26 4 4 4

sS85 S 27 3 4 3

>= 39 28 4 4 4

ZgZs 29 4 4 3
» 30 3 4 4

. Objetivos de la Dimension: Determinar si dentro de la organizacion existe una adecuada calidad
en base al trabajo que se realiza
g Observaciones/
Indicadores Item Claridad Cohzrencn Relevancia| Recomendaciones
1 4 3 4
2 4 4 3
3 3 4 3
o 4 4 4 4
-1 5 4 4 4
g 6 4 3 4
'8 T 4 4 3
° 8 4 4 4
g 9 3 4 3
= 10 4 4 4
8 11 3 4 3
12 4 4 4
13 4 3 4
14 3 4 3
. Segunda dimension: Nivel de Satisfaccion

. Objetivos de la Dimension: Determinar si dentro de la organizacion existe un adecuado nivel de
satisfaccion del usuario.

. Observaciones/

Indicadores item | Claridad Cohzrencn Relevancia| Recomendaciones
15 = 4 4
§ L 16 3 4 3
a S 17 = 4 B
S8 18 4 4 4
23 19 4 3 4
» T 20 3 4 3
21 4 4 4

Firma del evaluador

DNI: 17806640

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkéas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “CUESTIONARIO". La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

7. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Escalal/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

MIGUEL ARMANDO BENITES GUTIERREZ

Plan de Calidad

Mivel de Calidad de
Trabajo

Es la percepcion positiva que tiene el usuario respecto a su
atencidn.

Proceso de Atencidn

Mivel de Satisfaccion

Es el cumplimiente de las expectativas del cliente.

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacion académica: Educativa (X ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

DOCENTE UNIVERSITARIO

Institucion donde labora:

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )

el area:

Mas de 5 anos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

Sl

8. Propédsito de la evaluacion:

Validar el contenido del

instrumento, por juicio de expertos.

9. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventaric)

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE GESTIC')N.DE CALIDAD EN LOS PROCESOS DE
ATENCION AL USUARIO

Autora:

ALVARADO GUTIERREZ, LUIS FERNANDO

Procedencia:

ELABORACION PROPIA

Administracion:

ENCUESTA CREADA POR GOOGLE FORM

Tiempo de aplicacion:

15 MINUTOS

Ambito de aplicacion:

A TODOS LOS USUARIOS DE LA SUB GERENCIA DE INDUSTRIA DE
LA GERENCIA REGIONAL DE LA PRODUCCION

DETERMINAR EN EL USUARIO LA PERCEPCION QUE TIENE

Significacion: RESPECTO A LOS PROCESOS DE ATENCION QUE TIENE LA SUB
GERENCIA DE INDUSTRIA.
4. Soporte teorico

(describir en funcion al modelo tedrico)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario CALIDAD EN LOS PROCESOS DE ATENCION AL
USUSARIO elaborado por ALVARADO GUTIERREZ LUIS FERNANDO en el afio 2023 De acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende - palabras de acuerdo con su significado o por la
fécilr?iente os ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensidn o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn |dgica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . . . L . .
El item tigne 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidn moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.
1N | | eriteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- N0 cUmple con el criteno afectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio




2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alo nivel

Dimensiones del INStrumMento: ... .. .. o i e eaeeaa e an e aaaanaans

Primera dimension: Nivel de Calidad de Trabajo

Objetivos de la Dimension: Determinar si dentro de la organizacion existe una adecuada calidad

en base al trabajo que se realiza

22 3 4 3
23 4 4 4
24 3 4 3

Segunda dimension: Nivel de calidad y Nivel de satisfaccion

. Observaciones/

Indicadores | item | Claridad C°"e;e“°' Relevancial Recomendaciones
7 2 ) 7
2 3 2 3
3 2 ) 2
o 4 3 4 3
= 5 3 3 3
s 6 3 ) 3
% 7 4 2 4

©

8 4 3 4
g 9 3 3 3
= 10 3 4 3
3 K 2 ) 2
12 2 ) 2
13 3 ) 3
14 2 2 2

Segunda dimension: Nivel de Satisfaccion

Objetivos de la Dimension: Determinar si dentro de la organzacion existe un adecuado nivel de

satisfaccion del usuario.

. Observaciones/

Indicadores Item Claridad Cohearencn Relevancia| Recomendaciones
15 3 4 3
§ g 16 4 3 4
gs 17 3 4 3
= 3 18 4 4 4
23 19 4 4 4
- 20 4 4 4
21 4 4 4

. Objetivos de la Dimension: Determinar los factores que dentro de la organizacion originan una
mala atencion.
. i /
_ ) : echeranicl . Observaciones
Indicadores Item Claridad 2 Relevancial Recomendaciones
- 25 4 4 4
o >0 ig 26 4 4 4
=9 27 4 3 4
oT 08
>=3% 28 4 3 3
Z20<Z% 29 3 3 4
» 30 4 4 4
’ /
\ /
'l /
» / '1
—~— ,A - ——
Firma del eyaluador \
DNI ) B32¥39
/ S
y / 2 Gt 11 Ok ;:'

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartiand et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https ://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.




Anexo 5. Resultado Turnitin.
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Anexo 6. Diagrama ISHIKAWA.

MANO DE OBRA

Falta de Capacitaciones a los
Trabajadores

Falta de personal con experiencia

Falta de supervision

Falta de seguimiento de los
documentos recibidos y emitidos

Largos tiempos de espera para
completar los tramites

Procesos de atencion sin
estandarizacion

METODO Y
PROCEDIMIENTO

MEDIO AMBIENTE

No se cuenta con un espacio para
la atencién

Espacio de trabajo sin
senalizaciones y con ruido

Falta de Orden y limpieza

Mal funcionamiento de las computadoras

Falta de un cronograma de
mantenimiento de equipos

Mal funcionamiento de la red de
internet

EQUIPOS

Malos procesos de

atencion al usuario




Anexo 7. Tamafo de Muestra.

Formula para calcular el tamafio de muestra de una poblacién finita

N XZ2XpXq
n =
e?2x(N—1)+Z2xpxq
i 70 x 1.96? X 0.50 X 0.50

T 0.052x (70 — 1) + 1.962 X 0.50 X 0.50

n = 59.34
n = Tamafio de muestra buscado
N = Tamafo de la Poblacion o Universo
Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza (NC)
e = Error de estimacion maximo aceptado
p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g = (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.
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24
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32
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21

18
23
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16
26

SATISFACCION DEL USUARIO
15|16 17|18 |19(20(21 22|23 |24 | T

N° PARTICIPANTE

10
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12
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15
16
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44
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31
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37

CALIDAD DE TRABAJO
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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

Valido

Casos Excluido?

Total

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 5. Resultados de |la Estadistica de Fiabilidad del instrumento 1

Alfa de N de

Cronbach elementos

,846 14

En los cuadros presentados 1y 2, se observa que el calculo del coeficiente de Alfa
de Cronbach resulté ,846 indicando con esto que el instrumento tiene un nivel

bueno para ser aplicado en la muestra que se investigo.



Prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach de Instrumento satisfaccion del

usuario de la variable Procesos de atencion.

Tabla 6. Procesamiento de Casos del instrumento 2

Casos Vélido

Excluido?

Total

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

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

Alfa de N de

Cronbach elementos

,703 10

En los cuadros presentados 3y 4, se observa que el calculo del coeficiente de Alfa
de Cronbach resulté ,703 indicando con esto que el instrumento tiene un nivel

aceptable para ser aplicado en la muestra que se investigo.



Anexo 10. Resultados de las encuestas aplicadas Pre test.

CALIDAD DE TRABAJO DENTRO DE LA

ORGANIZACION

SATISFACCION DEL USUARIO

FACTORES QUE ORIGINAN UNA MALA ATENCION

N 1111 N|l1l|1(1|1|1|2|2[|2|2]|2 N
o 34 6(7/8|9 ol1l213 cls5lel7lslolol1l2]3]a o 25 26 27 28 29 30
1 4(3|4|2]2|3|3|2|4|4]|4 1 4014|4334 1 Poca limpieza y orden Virtual Se”;a”a No Sagf)lrigietg'ds"ar la Serrs'a”a Bueno
> 403 3lalalzlalal3z]a 2lalalalzlalal1l3]ala 5 Falta de conocimiento de los Presenci Dias Errores dentro de la pagina Dias Regula
procesos al web r
3 4(3|4|3|4|3|4|2]4 4|4 3(4|4(3|3|4|3[4a|3|4a]|3 3 Poca limpieza y orden virtual | Meses | E""®S de”&‘e’fe la pagina Serrs'a”a Bueno
4 4|11 1(2(1(2|1(2|1|2 4 11(1|2(1|2|2(1|1|2]|1 4 Mucho tiempo de espera Preglenu Afos Poca ayuda virtual Afos Malo
5 3(4]4|3|3(3]4/3|4|3]|1 5(3|4|4|a|3|a|3|a|2]|4| |5 Poca limpieza y orden Vitual | Meses | N0 S0 Tegistraria Dias | Re9U12
Mala atencion de los ' . . ~
6 4|3 413(4|3|2|4(3|4 6(3(4|3|3(4|4|1(4|3|4 6 trabajadores Virtual Afos Poca ayuda virtual Afos Malo
7 1)1 (11111111 7|1(1|1|1(12|1|1|1|1]|1 7 Mucho tiempo de espera Prezlenm Afos Poca ayuda virtual Afos Malo
8 ola 3l2lal2lal2]alo2 8lolalolalalal2lalala 8 Malaater_won de los Presenci | Semana No saber.r_eglstrar la Dias Malo
trabajadores al S solicitud
9 4(2|4l2]4|2|3/2|3|2]|4 94232324242 9 Mucho tiempo de espera Prez‘f”c' Se";a”a No Sats’f)lrigﬁg'ds”ar la Meses | Malo
1 1 1 Mala atencion de los Presenci | Semana No saber registrar la Semana | Regula
0 2|4 413413| 43143 0 314]3|414]2|3]4|3|4 0 trabajadores al S solicitud S r
1 1 1 Mala atencion de los Presenci | Semana No saber registrar la Semana
1 414 413413| 43|34 1 131831111 1 trabajadores al S solicitud S Malo
1 1 1 Mala atencion de los Presenci No saber registrar la Semana
> 3|4 414(2|13|3|3|4]|2 > 1/1111211|13|1|1|1|2 > trabajadores al Meses solicitud s Malo
1 1 1 Mala atencién de los Presenci | Semana No saber registrar la Semana
3 34 414141134114 3 1j1]2]3|2]4]2|1]1)1 3 trabajadores al S solicitud S Malo
1 1 1 Mala atencién de los Presenci Errores dentro de la pagina
4 4|4 4/3|4|13|4|1 |4 4 1(1(113(1|3(3|1|1]1 4 trabajadores al Meses web Meses | Malo
1 1 1 . Presenci -
5 3|4 413(4|112|3(4 |3 5 1(1(1|2(4|3(2|1|4]|4 5 Poca limpieza y orden al Meses Internet deficiente Meses | Malo
1 1 1 Falta de conocimiento de los Presenci _ . Regula
6 412 2(4|13|112(4(1|3 6 1111121111121 |1|2 6 procesos al Meses Internet deficiente Dias r
1 1 1 Mala atencién de los Presenci | Semana | Errores dentro de la pagina
7 4|3 1(2(3(1|4(2|3|4 7 1(3(3|3(4|1(4|1|4]|2 7 trabajadores al S web Meses | Malo
1 1 1 Mala atencion de los Presenci , Semana
8 3|4 214121113433 8 1(4|3|2|3|2(4|3|2]|4 8 trabajadores al Meses Poca ayuda virtual s Malo
1 1 1 Mala atencién de los . Semana No saber registrar la Semana
9 3(3 4(3|3(114|2|4|3 9 113(3|1|3|2|2|2|3]|1 9 trabajadores Virtual s solicitud s Malo
2 2 2 Mala atencién de los . Semana No saber registrar la .
0 412 114|1|114 2|42 0 1131413241 |3|4 0 trabajadores Virtual S solicitud Dias Malo
2 2 2 Mala atencion de los Presenci | Semana _
1 3|4 2(3|4|114(2|3]|2 1 21134241142 1 trabajadores al S Internet deficiente Meses | Malo
2 2 2 Mala atencién de los Presenci | Semana No saber registrar la Semana
2 414 411311413124 2 1l1]2|3]2]4)3/3]2/4 2 trabajadores al S solicitud S Malo
2 2 2 Mala atencién de los Presenci | Semana No saber registrar la
3 3|4 4\214|2|14 14|14 3 1(1(2|13(1|3(1|2|4]|2 3 trabajadores al S solicitud Meses | Malo
2 2 2 Mala atencion de los Presenci | Semana , Semana
4 13 413(3|1]14|13(|3|4 4 1(1(2|1(2|2(1|2|1]|2 4 trabajadores al S Poca ayuda virtual S Malo
é 1(3 2(2|11|211(2(1]|2 é 1111212131113 |1|2]|1 é Mucho tiempo de espera Prezlenm Sen;ana Poca ayuda virtual Serr;ana Malo
g 2|12 3(4|141211(3|1]|2 g 411143212 |1|3|4 é Mucho tiempo de espera Prezlenm Dias Poca ayuda virtual Dias Bueno
% 3|3 2(1|13|2(4(4(3]|3 5 113433434 |3/4 % Mucho tiempo de espera Virtual Sen;ana Poca ayuda virtual Serr;ana Malo
2 111 alzl2l1lal 2131 2 3l1l2lalalal2l1l1]2 2 Poca limpieza y orden Presenci | Semana | Errores dentro de la pagina Dias Regula
8 8 8 al S web r
2 2 2 Falta de conocimiento de los . Semana - .
9 3|3 3(4|13|11{4(3|1]|2 9 3(1(1(2(1(3|2|3|4]|2 9 procesos Virtual S Internet deficiente Dias Malo
g 214 3(4|13|4/3(4(3|4 8 113114124 |4|13|4|3 g Mucho tiempo de espera Preéslclenm Serr;ana Internet deficiente Sen;ana Malo
3 3 3 Falta de conocimiento de los ' . . Regula
1 3|2 3(4|12|113(2(1]|3 1 411112342 |2|1]|2 1 procesos Virtual Meses Poca ayuda virtual Dias "
g 4(3|4(3|4|3|4|3|4|3]|4 g 3(4(3|4a|3|4a|3|4]4]3 g Mucho tiempo de espera Prez‘fnc' Se”;a”a Poca ayuda virtual Se”;a”a Malo




3 3 3 Mala atencion de los Presenci | Semana - Semana | Regula
3 3 3 trabajadores al S Internet deficiente S r
3 3 3 Mala atencion de los . Semana No saber registrar la .
4 4 4 trabajadores Virual S solicitud Dias Malo
g g g Mucho tiempo de espera Prezlenu Sen;ana Internet deficiente Dias Bueno
3 3 3 Mala atencion de los Presenci | Semana - Semana
. Internet deficiente Malo
6 6 6 trabajadores al S S
3 3 3 N Presenci | Semana | Errores dentro de la pagina | Semana | Regula
Poca limpieza y orden
7 7 7 al S web S r
3 3 3 Falta de conocimiento de los Virtual Semana Internet deficiente Semana Malo
8 8 8 procesos S S
3 3 3 Mala atencion de los ' Semana No saber registrar la Regula
. Virtual . Meses
9 9 9 trabajadores S solicitud r
g g g’ Poca limpieza y orden Prezlenu Sen;ana Internet deficiente Meses | Malo
4 4 4 Mala atencion de los Presenci - .
1 1 1 trabajadores al Meses Internet deficiente Dias Malo
4 4 4 Falta de conocimiento de los Presenci . No saber registrar la
Dias . Meses | Malo
2 2 2 procesos al solicitud
4 4 4 Mala atencion de los Presenci No saber registrar la Semana
. Meses . Malo
3 3 3 trabajadores al solicitud S
4 4 4 Mala atencion de los Presenci No saber registrar la Semana
. Meses . Malo
4 4 4 trabajadores al solicitud S
4 4 4 Mala atencion de los Presenci | Semana No saber registrar la
. . Meses | Malo
5 5 5 trabajadores al S solicitud
4 4 4 Falta de conocimiento de los Presenci Meses Internet deficiente AfOS Malo
6 6 6 procesos al
& i & Mala atencion de los Presenci Afios Internet deficiente Meses | Malo
7 7 7 trabajadores al
g’ g g Mucho tiempo de espera Virtual Sen;ana Poca ayuda virtual Serr;ana Regr;ula
g g g Mucho tiempo de espera Pre;tlanu Afos Internet deficiente Afos Malo
g g g Poca limpieza y orden Pre;tlanu Meses Poca ayuda virtual Afos Malo
5 5 5 Falta de conocimiento de los Presenci | Semana _ Regula
Internet deficiente Meses
1 1 1 procesos al S r
2 g g Poca limpieza y orden Virtual Meses Internet deficiente Serr;ana Malo
5 5 5 . Presenci | Semana No saber registrar la Semana
Poca limpieza y orden . Malo
3 3 3 al S solicitud S
5 5 5 Mala atencién de los . Semana | Errores dentro de la pagina | Semana | Regula
. Virtual
4 4 4 trabajadores S web S r
5 5 5 Mala atencién de los Presenci | Semana - . Regula
. Internet deficiente Dias
5 5 5 trabajadores al S r
5 5 5 Mala atencién de los Presenci No saber registrar la Semana
. Meses . Malo
6 6 6 trabajadores al solicitud S
5 5 5 Mala atencién de los Presenci | Semana No saber registrar la Semana
; . Malo
7 7 7 trabajadores al S solicitud S
5 5 5 Mala atencién de los Presenci | Semana No saber registrar la Semana
; . Malo
8 8 8 trabajadores al S solicitud S
5 5 5 Mala atencién de los Presenci | Semana No saber registrar la Semana
; . Malo
9 9 9 trabajadores al S solicitud S




Anexo 11. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos por cada objetivo
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1. Introduccidn|

La Gerencia de la Produccion es un organo de linea que le corresponde ejercer
funciones especificas sectoriales en materia de Mypes, Industria y Pesqueria. Esta
depende, funcionaimente por el Ministerio de Ia Produccidn, y administrativamente
por el Gobierne Regional de La Libertad. Esta Gerencia tiene dentro sub gerencias
son Mypes, Industria y Pesqueria con funciones especificas de cada una de ellas
que permiten tener un mayor control y alcance para las empresas, usuarios de toda
la Region de |a Libertad que requieran realizar tramites en temas netamente de |as
sub gerencias ya mencionadas.

Se tomara como accion preventiva un documento donde permita poder tener un
sistema de gestion que permita asegurar el exito de Ia institucién o las actividades
consistentes en involucrar a las personas que hagan parte de los framites en la
institucién y tener con esto un cumplimiento de todos los compromisos que se estan
asumiendo plasmados en su politica organizacional.

Para que la institucién tenga un buen prestigio €s muy importante en invertir en
calidad en la organizacion representado la calidad como un indicador de
rendimiento que tiene la organizacion dentro de esto tener en cuenta las
percepciones que tiene el usuario respecto a calidad y también en claro los
objetivos instituciones. Por esto, la sub gerencia de industria tiene un compromiso
para garantizar el desarrollo de los procesos de atencion de calidad garantizando
para el usuario un ambiente grato y un trato adecuado por parie de los empleados,
promoviendo también un ambiente de trabajo de calidad para los empleados que
garantice su satisfaccion de ellos como los usuarios en todo momento dentro de la
sub gerencia de industria.
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Il. Objetivos Generales
El objetivo del presente plan es establecer los requerimientos minimos de calidad
en el trabajo que se deberan cumplir y hacer cumplir, con el objetivo de lograr la

ejecucion eficiente de los trabajos de la sede institucional

» Evitar posibles errores o desviaciones en el proceso de servicio a 1os

usuarios.

> Aumentar las expectativas y satisfacer las necesidades de los clientes en

cuanto a calidad en la atencién.

> Cumplir con la normatividad nacional vigente aplicable en materia de gestién

de calidad en |as organizaciones.

» Establecer las directrices y herramientas de gestion de calidad necesarias

para la mejora de los procesos de atencién al usuario.
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Ill. Objetivos Especificos
Dentro de 1a organizacion se busca evitar efrores en 10s procesos de servicio que
afecten las expectativas del usuario, para lo cual los objetivos que nos ayudaran

para evitar esto son:

> Realizar un diagnéstico de Ia situacién actual de Ia sub gerencia de
industria.

» Esquematizar los principales procesos que se realizan dentro de la sub
gerencia de industria.

» Capacitar al personal de |a sub gerencia de industria en temas de gestion de

calidad

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

IV. Alcance

El plan que se presentd es un documento dindmico el cual permitird una
optimizacién en el momento de acciones preventivas durante la realizacién de un
proceso de ejecucion de las actividades de la organizacién, con el propésito
principal de eliminar los posibles errores o desviaciones en el proceso de servicio
a los usuarios, mediante un control efectivo de Ia calidad basado en el principio
fundamental de mejora continua, relacionada con salvaguardar la calidad de los
procesos de atencion de los usuarios evitando errores y pérdidas econdmicas para
la organizacion. El mencionado plan se aplica dentro de todos los procesos de la
sub gerencia de industria que desarrollen como de las personas que desarrollan
dichos procesos y debera ser cumplido por todos los trabajadores de la sub
gerencia de industria, personas en modalidad formativa, ademas de cualquier
persona que opere dentro del area de la sub gerencia de industria y debera

entenderlo y familiarizarse de acuerdo con el documento.
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V. Datos de la Organizacion
5.1. Descripcion General.

La Gerencia de la Produccién es un organo de linea que le corresponde ejercer
funciones especificas sectoriales en materia de Pesqueria, Mypes e Industria. Esta
depende, funcionalmente por el Ministerio de la Produccion, y administrativamente
por el Gobierno Regional de La Libertad. Abarcando diferentes actividades como:

» Formular, aprobar, ejecutar, evaluar, dirigir, controlar y administrar los planes
y politicas en materia pesquera y produccion acuicola en la Region La
Libertad.

> Promover la provision de servicios financieros a las empresas y
organizaciones sociales productivas de |a region, con enfasis en las PYMES
y 1as unigades productivas orientadas a la exportacion, por parte del sector
privado.

% Formular, aprobar, ejecutar, evaluar, dirgir, controlar y administrar los planes
y politicas en materia de indusiria de la regién, en concordancia con las
politicas nacionales y los planes sectoriales.

> Velar y exigir el adecuado cumplimiento de las normas técnicas en materia
de pesqueria. Dictar las medidas correctivas y sancionar de acuerdo con los

dispositivos vigentes

5.2. Vision.

“Somos un gobierno regional consolidado, integrado por personas calificadas y
comprometidas, con una gestién eficiente y transparente, que nos ha posicionado
como la institucion que lidera el desarrollo integral y sostenible de la region,
cumpliendo con el mandato y las aspiraciones de su poblacion.”
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5.3. Mision.

‘Somos un organismo pablico descentralizado que, en forma concertada, promueve
el desarrollo integral y sostenible de la regidn. Como organizacion, mantenemos
una cultura etica, basada en el fomento y la practica de los valores de honestidad,
equidad, transparencia y solidaridad. Utilizamos los recursos y las competencias
asignados con eficiencia y eficacia.”

5.4. Organigrama de la Gerencia Regional de la Produccion.

Gerencia General

Ofi de

Oficinas

Planificacién v

Administrativas
Presupuesto

Sub Gerencia de Sub Gerencia de Sub Gerencia de
Pesqueria Mypes

5.5. Descripcion de la Sub Gerencia de Industria.

La Sub Gerencia de Industria, es un organo de linea técnico-normativo, con
dependencia jerarguica, funcional y administrativa de la Gerencia; encargada de
proponer, implementar, ejecutar y supervisar la politica orientada a promover el
desarrollo y crecimiento de las actividades de la Industria, bajo el ambito de su
competencia, que realicen actividades productivas de transformacion,
procesamiento y manufactura; ademas de apoyar |os programas o proyectos de
investigacién. Las actividades que se realizan dentro de la sub gerencia de industria
estan inclinadas mas al apoyo en registro de usuarios de alcohol metilico v etilico
como coordinaciones para el desarrollo de ferias regionales o capacitaciones para
empresarios.
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5.6. Organigrama de la Sub Gerencia de Industria. V1. Base Legal
a) Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, y sus
modificatorias
b) Ley N° 29158, Ley Organica del Poder Ejecutivo, y sus medificatorias
Sub Gerente de c) Decreto Legislativo N°® 1211, que aprueba medidas para el fortalecimiento e
Industria
implementacion de servicios integrados y servicios y espacios compartidos,
y su modificatoria
d) Decreto Supremo N° 103-2022-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modermizacion de la Gestion Plblica al 2030.
Director del ) Decreto Supremo N° 044-2019-PCM, que aprueba el Texto Unico Ordenado
Programa Sectorial 11
del Decreto Legislativo N° 1211, Decreto Legislativo que aprueba medidas
para el fortalecimiento e implementacion de servicios integrados y servicios
y espacios compartidos.
Técnico f) Decreto Supremo N° 123-2018-PCM, que aprueba el Reglamento del
Administrativo 111 Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica
g) Decreto Supremo N° 030-2002-PCM, Reglamento de la Ley Marco de
Modermizacion de la Gestion del Estado.
h) Resolucién Ministerial N* 156-2021-PCM, que aprueba el Texto Integrado del
Trabajador de Reglamento de Organizacién y Funciones de la Presidencia del Consejo de
Servicios I
ministros
i) Resolucidn de Secretaria de Gestion Plblica N* 004-2019-PCM-SGP, que
aprueba los Lineamientos N° 001-2019-SGP “Principios de actuacion para la
modermizacion de la gestion publica”.
J) Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 006-2018-PCM/SGP,
aprueba la MNorma Técnica N°001-2018-PCM/SGP Norma Teécnica
"Implementacion de la Gestion por Procesos en las Entidades de la
Administracién Publica".
9 10
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VII. Responsables 7.3. Director del Programa Sectorial Ill:
En base a la estructura organizacional mostrada en el organigrama de 1a sub ¥ Verificar gue los trabajadores que estén a su cargo conozcan el contenido del
gerencia de industria donde el plan proporciona herramientas basicas y que son
necesarias que permitan a los trabajadores realizar sus funciones con la mas alta plan de gestion de calidad.
calidad ¥ Verificar que los trabajadores tengan conocimiento sobre fodos los procesos
7.1. La Gerencia General: realizados dentro de la sub gerencia de industria.
El Gerente General de la Gerencia Regional de la Produccion es el responsable de ¥ Instruir al personal en las capacitaciones sobre el uso de herramientas de
proporcionar los recursos en temas econdmicos gue serian necesarios para la calidad mencionadas en el plan de gestion de calidad.
implementacién del plan de gestién de calidad que se desarrollé para l1a sub
) . ) . ¥ Planificar el desarrollo de actividades relacionadas con temas de calidad para
gerencia de industria de igual forma otorgar el tiempo para la realizacion de
capacitaciones al personal en temas relacionados a la calidad y otorgar las los trabajadores.
autorizaciones necesarias para el desarrolio del plan.
7.4. Técnico Administrativo IlI:
7.2. Sub Gerente de Industria:
¥ Comunicar oportunamente al sub gerente de industria el ingreso de
¥ Responsable del cumplimiento de plan de gestidn de calidad desarrollado ¥
trabajadores nuevos con el fin de que reciban la capacitacién necesaria.
delegara al director sectorial Ill Ia implementacién del plan de gestion de .
¥ Verificar mensualmente |a satisfaccion de los usuarios de |a sub gerencia de
calidad.
industria.
v Sera el responsable de reportar al Gerente General las fallas encontradas en
. 7.4. Trabajador de Servicios I:
los procesos que se realizaron en |a sub gerencia de industria
¥ Proveer a todo el personal que tenga el libre acceso a toda la informacién en ¥ Cumplira todas las indicaciones realizadas por el director Sectorial 1.
cuanto al plan de gestion de calidad. ¥ Debera asistir a las capacitaciones propuestas por las sub gerencia.
v Dar facilidad para la asistencia a las capacitaciones realizadas en temas de v Debera mantener su area de trabajo en las mejores condiciones.
calidad. v Debera conocer el plan de gestion de calidad de la sub gerencia de industria.
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VIII. Analisis de la Organizacion.

Para realizar un correcto anlisis dentro de la organizacién se utilizé herramientas
como el FODA, MEFI y MEFE de igual forma mediante este plan se determiné la
serie de pasos que tienen que seguir cualquier trabajador para poder utilizar estas
herramientas con el fin proporcionar una mejora continua dentro de la sub gerencia
de industria.

8.1. FODA de la Subgerencia de Industria.

Se determine mediate un analisis de investigacion dentro de la sub gerencia de
industria cuales son sus fortalezas oportunidades debilidades y amenazas.

1.Cuenta con bases de datos de

3. Cercaniaal centro de Trujilla.

empresarios de toda la region. 1.Equipos obsoletos y sin i
2. de difusion d 2.Espaciode atencién muy peguefio.
A Llegada a muchos usuarios. 3.Faltade agilidad en los trimites.
4.Gran 1! til, 4P i I atencidn.
calzado y metalmecinica.
S

OFORTUNIDADES AMENAZAS
1.Facilidades de tramites virtuales o
presenciales, 1.Pérdida de control de Ia opinidn piblica.
2.Capacitaciones gratuitas paralos < 2.Desapego de la cindadania.
empresarios. 3.Critica por parte de los ciudadanos.

4. Rotacion del personal.

4.Escuchaa la cindadania.

Como se puede apreciar una ves realizado el analisis FODA se determina los
puntos importantes que tiene el drea evaluada.
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8.2. Criterios del analisis MEFI y MEFE.

Estos criterios seran usados en los cuadros para que determinen los trabajadores
el grado de respuesta que se tiene para cada criterio del FODA

RESPUESTA BATA
RESPUESTA PROMEDIO
RESPUESTA POR ENCIMA DEL PROMEDIO
RESPUESTAALTA

Y 1

8.3. Criterios para interpretacion de las matrices.

El criterio de interpretacién depende de las respuestas que nos otorgan cada una
de las matrices para lo cual se determina un criterio de resultado mediante un rango
mostrado a continuacién

DEI1 A2 BAJO
DE2 A3 NORMAL
DE3 A4 ALTO

8.4. MEFI de |a subgerencia de industria.

Esta Matriz EFI es una herramienta que nos da el beneficio de analizar de una
manera interna la administracion de la organizacién, permitiendo que cada
trabajador del drea pueda analizar la efectividad de cada una de las estrategias que
son aplicadas y conocer el verdadero detalle del impacto, ya que en este
instrumento presentade nos permite evaluar esas fortalezas y debilidades mas
importantes en cada area de la organizacion y asi formular nuestras propias
estrategias que sean capaces de optimizar y reforzar los procesos intemos.
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Cusnta con bazes de datos de empresarios de toda 3 rezidn 14% 0,14 3 042
Facilidad de dif usion deinformacion 13% 013 2 026

[l=z=ds = muchos wsuanos 2% 012 2 024

Gran crecmiento de sectores como textil, calzado y metalmecanica 14% 0,14 F3 0,28

Equipcs obsoletos y Sn mantenimiento 1% 011 i 011
Espacio de atencidn muy pequefio 13% 0,13 1 013
Falta de agidad en los tramites 1% 011 3 033
Fersonal poco capactado enla atencian 12% 012 F 024

Interpretacion:

Con el ejemplo presentado se puede concluir que la organizacion en el tema de
evaluacion de factores internos tiene una puntuacion total de 2.01 que es una
puntuacion normal.

8.4. MEFE de la sub gerencia de industria.

La ventaja de esta Matriz EFE nos permite realizar un estudio de campo, esa es la
gran ventaja, ya que se podra identificar y evaluar los diferentes factores extemos
de la organizacién, con el crecimiento y la expansion dentro de este instrumento al
trabajador facilita de gran forma la formulacién de las diversas estrategias para
aprovechar las oportunidades y minimizar los peligros externos de la organizacion.

Facdades ge rramites vinuales o presendiales 12% 013 2 0324
(Capacitaciones Fratuitas pars los empresanios 11% 011 H 022
Cercania al centro de Trujilo 10% 0,1 2 02

Escucha a la ciudadana 19% 0,12 H 035

Péndida de control de la apinion piblica 14% 0,14 H 025
Desapego de (2 ciudadana 10% 0,1 3 03
Critca por pante oe oS Cudadancs 10% 01 2 02
RoTacion del perzona 13% 0,13 1 0,13

:

Interpretacion:

Lo representado en el ejemplo dice que la organizacién en el tema de evaluacion
de factores externos tiene una puntuacion total de 1.95 que es una puntuacion baja
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IX. Identificacion de Factores de Riesgo

Es muy importante determinar cudles son los fatores de riesgo que disminuyen la
calidad dentro de la sub gerenciade industria para lo cual se deben de emplear las
herramientas para que se determine cuales son esos factores y que se tiene que
hacer, es muy importante gue también los trabajadores sepan utilizar estas
herramientas que le seran de ayuda.

9.1. Diagrama Ishikawa.

Una herramienta de calidad muy importante al momento de identificar problemas
referentes a la calidad, identificando cuales son las causas que originan un
problema en especifico por lo tanto esta herramienta es un pilar importante que se
debe de tener en cuenta dentro de |a sub gerenciad de industria y que tenga
conocimiento los trabajadores de como usarse.

Una ves determinado las causas y agrupandolos en categorias determinado en el
ejemplo de a continuacion

MECSD AMBIENTE

MANO DE DBRA

Faita de Capatitaciones 3 los
TGl

Eapacis de trabajo sin

Faita de parscnal son sxpariencia sehalizacicnes y con ruido

Faita de Orden y Smpieza

Largos tempos de sspers pars
compiatar los tramites Faima de un crossgrama de
m de equipes.

entezomumiro

16
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9.2. Diagrama de Pareto.

Un complemento al diagrama de Ishikawa determinado en el punio anterior es el
diagrama de Pareto el cual permite clasificar graficamente la informacién de mayor
a menor relevancia, con €l objetivo de reconocer los problemas mas importantes
en los que deberias enfocarte y solucionarlos

Tabla de Frecuencia de Incidentes:

CATEGORIA
MEDIO AMBIENTE

GRADO

FRECUENCIA FRECUENCIA ACUMUL

METODO Y PROCEDIMIENTO

MANO DE OBRA

EQUIPOS

Grafico del Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO

IBIENTE L ¥ DE OBRA

e FRECUENCIA

Interpretacién:

Ya feniendo primero |a tabla de frecuencia se procede a realizar el diagrama de
Pareto podemos indicar que lo que causa mas problemas en los malos procesos
de atencidn s en la categoria medio ambiente, una recomendacion que se daria
es la capacitacion de esta para dar una buena atencion al cliente de forma rapida y
sin complicacion.

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

X. Andlisis de los Procesos.

Dentro de Ia sub gerencia de industria los procesos mas importantes que se realizan son el Registro de alcohol etilico y metilico
como también Ia asignacion registros de usuarios de bebidas alcohdlicas

REGISTRO DE USUARIOS DE ALCOHOL ETILICO Sl PRESENCIAL
ACTUALIZACION DE USUARIOS DE ALCOHOL ETILICO Sl VIRTUAL

REGISTRO DE USUARIOS DE ALCOHOL METILICO Sl PRESENCIAL
ACTUALIZACION DE USUARIOS DE ALCOHOL METILICO Sl VIRTUAL

REGISTRO DE USUARIOS DE BEBIDAS ALCOHOLICAS Sl PRESENCIAL
ACTULIZACION DE USUARIOS DE BEBIDAS ALCOHOLICAS Sl VIRTUAL

Se tomo en cuenta realizar los diagramas de fiujo porque dentro de Ia sub gerencia de industria no se tiene un fisico mediante un
diagrama las etapas de los principales proceses para los trabajadores ni para los usuarios haciendo que muchas veces se cometan
errores de registro u omisién de informacion y lo mas importante pérdida de tiempo.

Procesos Diagramados:
Formula:

Nimero de Procesos Diagramados

D= Total de Procesos Realizados *100
4
PD = H x 100
PD = 66.66%

¥ Se llegd a realizar los diagramas de los procesos con un cumplimiento de 66.66%.

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

Registro de Usuarios de Alcohol Etilico

USUARIO TRABAJADOR

a5 INGoTRLES

Verificacién de la
nformacién del oficio,

Se envia ¢ ofico al
usuanio

| —

se 08 Datos

\

-~
al usuario
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Registro de Usuarios de Alcohol M

USUARIO TRABAJADOR

Solicitud dirigida
Gerents Regiona

—
p
Enviar Formato de code ol racish
Registro y Informe [Se ir:: e .|"e.?__m
Tecnico ¢ su solcitud
\
I —

Daf
Gerencia

Datos incomet

tos L

Se nobfics 3 la Sub
Gerencia de Industria

Sa envia el oficio al |

usuanio

Sz realiza el oficio 02
aceptacin

D03 comectos
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USUARIO

Actualizacién de Datos de los Usuarios de Alcohol Etilico

TRABAJADOR

p

AN DE G

XI. Herramientas Empleadas en la Sub Gerencia de Industria

Dentro de la sub gerencia de industria se emplearon herramientas de calidad como
el diagrama Ishikawa, diagrama de pareto, y diagrama de flujo, la utilizacion de
estas herramientas con el fin de controlar los procesos y mejorarlos para que
aumente Ia calidad dentro de la sub gerencia de industria. También se les ensefio
a como usar estas herramientas a los trabajadores de la sub gerencia de industria
mediante capacitaciones realizadas.

Cabe resaltar que también se realizé una implementacion de la metodologia 5 S

para reforzar la calidad dentro de la sub gerencia de industria a partir de 1a

incorporacion de una base de datos de todos los usuarios de la sub gerencia.

Antes la sub gerencia de industria tenia bases de datos sin ninguna categorizacion

de usuarios y eran bases de dates sin ningin orden, bases de datos

desactualizadas y sin ningln criterio de prioridad lo que repercutio al momento de

registrar a los usuarios demoras y datos erroneos cuando se queria verificar alguna

informacidn importante.
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USUARID

Actualizacion de Datos de los Usuarios de Alcohol Metilico

TRABAJADOR

PLAN DE GESTION DE C

11.1 Bases de datos antiguas de la sub gerencia de industria.

Estas bases de datos anteriores a la implementacion de una nueva base de datos estaban con muchos problemas como datos
desactualizados y sin jerarquia lo que al trabajador le causaba confusion al momento de realizar algin registro o alguna

actualizacidn de la informacion.

tnscara

EMPRESAS SECTOR CALZADO

NOMBRES Y APELLIDCS

CARGO 0 FUNGON | Ruc CELULAR

DIRECOON

CORREQ

CalzadosPizze GERENTE 1

A Espaia B0 Suan

GERENTE

AvEspaha 100 Iassos TIOAPIAT

PRESIDENTE DE LA

CAMARA DE CALZADO | 22460

CALLEONDAS VEROVINAD. 350 R0 SECO

RE. DE GREMIO CALZA 10440

URB. MANUEL APEVALO RETAPA MZA C LOTE
0

GERENTE 2048840

GERENTE weean

GERENTE 2054Ee0

GERENTE 4Ee

GERENTE

A Camine PiealMe Plse § kb Lisemad

GERENTE

GERENTE

GERENTE

N 1045+ Sec. Ao Seca - B
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11.2. Creacion de la Nueva Base de Datos.

Con la ayuda del software Microsoft Excel se llegd a consolidar la informacion presentada anteriormente en un solo documento
que otorga de una forma sencilla agregar y buscar la informacion de los usuarios de la sub gerencia de industria, disminuyendo
el tiempo de bisgueda y otorgando mds facilidad a los frabajadores que manejan estos datos de igual forma las opciones de
mover a papelera otorgando facilidad a la hora de querer eliminar a algun usuario.

11.3. Base de Datos de Usuarios de la Sub Gerencia de Industria.

Para la realizacion de 1a base de datos utilizamos el software Microsoft Excel con la herramienta Macros donde se grabaron las
acciones necesarias en botones para poder realizar las acciones mediante:

11.4. Hoja Registro de Usuarios de la Sub Gerencia de Industria.

LA PRODUCCION REGISTRO DE USUARIOS
—s— T 1 T — A 4
— = =mmEE

=
Sub Gerencia de

Indlustria
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A) Registrar: Colocando los datos que nos piden en los campos como: RUC, Sector, Teléfono, Razon Social, Representante,
Correo Electronico, después de llenados esos datos hacemos clic en Registrar y automaficamente se registran los datos colocados
en los campos.

B) Buscar: Este boton nos sirve para buscar a los usuarios que estan registrados en nuestra base de datos nueva de forma facil
para este necesitamos saber el RUC para poder encontrar al usuario una vez colocado el RUC se da clic en buscar y
automaticamente se busca al usuario, en el caso de que no se encuentre nos saldrd el mensaje en los campos de "USUARIO NO

C) Nuevo: Para esta opcion lo que hace es limpiar los datos que estuviesen en los campos como: RUC, Sector, Teléfono, Razén
Social, Representante, Correo Electronico, para poder ingresar nuevos datos.

D) Actualizar: En esta opcion lo que hace es actualizar los dates como: RUC, Sector, Teléfono, Razon Social, Representante,
Correo Electronico, primere tendriamos buscar al usuario y después cambiar o agregar lo que se guiera actualizar en el usuario
buscado, luego se da clic en actualizar y automaticamente se actualizara en la base de datos, para corroborar la actualizacion
buscaremos de nuevo al usuario y confirmaremos lo que se actualizé anteriormente.

E) Mover a Papelera: Esta opcion nes sirve para los usuarios gque ya no gueremos gue estén en nuesira base de datos, primero
buscaremos al usuario por su RUC vy después damos clic en “MOVER A PAPELERA" y lo enviara automaticamente hacia la
papelera.

F) Ir a Base de Datos: Haciendo clic en este boton nos va a enviar automaticamente a la base de datos nuava de la Sub Gerencia
de Industria donde estan todos los usuarios ordenados

G) Ir a Papelera: Haciendo clic en este botdn nos va a enviar automaficamente a la papelera donde encontraremos a los usuarios
que ya no gueremos gue estén en nuestra base de datos.
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11.5. Hoja base de datos de los usuarios de la sub gerencia de industria.

v En esta parte de la hoja tenemos la Base de Datos donde encontraremos a los usuarios de la Sub Gerencia de Industria donde
estd ordenados y dlasificados para la busqueda oportuna y rapida.

v En esta parte de la hoja también enconfraremeos a los usuarios gue ya no necesitemos que van a estar en la Papelera de
Reciclaje donde podremos Eliminarlos para Siempre o los podamos Restaurar en la Base de Datos.

A) Eliminar para Siempre: En este boton si lo pulsamos eliminara a los usuarios de forma permanente de todoe el documento
Excel si le damos clic en el boton primero nos aparecera una confirmacion “DESEA ELIMINAR FARA SIEMPRE” si le damos clic
en “SI" se eliminara para siempre, pere si le damos en clic a “NO” se cancelara la accion.

B) Restaurar en la Base de Datos: en este boton si se hace clic restaurara al usuario en nuestra Base de Datos que tenemos v
ya no estard en la Papelera de Reciclaje.

11.6. Hoja buscar usuarios.

USUARIO NO SONTRADO| 1 N 0 ER INTRADO | USUARIO MO ENCONTRADD |
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11.2. IPER DE CALIDAD.

En cuanto al IPER de calidad es descripcién organizada de las acfividades,
coniroles y peligros que permitiendo a los trabajadores de una empresa identificar
los posibles riesgos. Permitiendo evaluar, menitorear, controlar y comunicar estos
peligros o sucesos no deseados, pudiendo también identificar los niveles de rigsgo
¥ las consecuencias de estos.

Para realizar el IPER de calidad se necesita)|

Cuadro de Severidad.

VALOR NIVEL DESCRIPEION
E NSIGNIFICANTE
o OR
B
&

Cuadro de Probabilidad.

WValar Nivel
1 Impro bable
2 Remoto
3 |Poco Probable
4 Probable
5 [muyProbable
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Cuadro de Matriz de Riesgo.

SEVERIDAD {CONSECUENCIA)

PROBABILIDAD LY

Catastrafico

3
Insignificante

MUY PROBABLE
Fl
PROBABLE

IMPROBABLE

Cuadro de Interpretacion.

RICSE0 S0P tabie mito detida 3 gus io
Ricsia tolerabie

—— Riesga takerabie ma

Alta Ricsia tolerabie quuere prog

fstgan Tomhe St paran 133 operacionss hast que ¢ implemene o control de este Besg0

PLAN DE GESTION DE CAL

IPER de calidad utilizado en los procesos de la sub gerencia de industria.

PER - CALIDAD

PROCED AcTmBan Pocan AIESCOCALEAD

MEDIDASE CoN TROL Thamodm e
Aeseisdsn

XIl. Capacitaciones al Personal

Las capacitaciones realizadas al personal es uno de los principales pilares en el
plan presentado permitiendo que a los trabajadores tenga mas conocimiento y sean
mas conscientes sobre la importancia de tener un trabajo de calidad y también que
pasaria si no se tiene calidad dentro de la sub gerencia de industria.

Los principales objetivos de realizar la capacitacién estan enumerados por el
siguiente orden:

1. Dar a conecer la importancia del plan y el cumplimiento del mismo y de cada
uno de los elementos presentados en el documento.

2. Concientizar a los trabajadores sobre las buenas practicas de calidad dentro
de la sub gerencia de industria

3. Explicar las responsabilidades de cada uno de los trabajadores respecto al
cumplimiento del plan.

4. Propoercionar los conecimientos necesarios para la utilizacion de
herramientas de calidad que permitan controlar y mejorar los procesos de la
sub gerencia de industria.

o

. Resolver dudas del plan de calidad para la asimilacién de cada uno de los
trabajadores de una forma correcta
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12.1. Capacitaciones Programadas para los trabajadores.

Se presenta el siguiente cronograma de capacitaciones a los trabajadores donde se brindara conocimiento y se resolveran dudas
para que con esto se tenga un control de los diferentes herramientas y métodos utilizados que permitan aumentar la calidad de Ia
sub gerencia de industria

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

Buscar el aumento de la calidad dentro de la sub gerencia de industria mediante la
utilizacidn de herramientas realaciondas a calidad.

CRONOGRAMA

Actividad FEBRERO| MARZO | ABRIL RESPO e

OBIJETIVO

Gestion de Calidad
PLAN DE CALIDAD

LUIS FERNANDQ ALVARADO GUTIERREZ
LUIS FERNANDO ALVARADO GUTIERREZ
FODA - MEFE Y MEFI LUIS FERNANDQ ALVARADO GUTIERREZ
ISHIKAWA LUIS FERNANDO ALVARADO GUTIERREZ
PARETO LUIS FERNANDQ ALVARADO GUTIERREZ
DIAGRAMAS DE FLUIO LUIS FERNANDQ ALVARADO GUTIERREZ
METODOLOGIA5 § LUIS FERNANDQ ALVARADO GUTIERREZ
ATENCION AL USUARIO LUIS FERNANDQ ALVARADO GUTIERREZ

Capacitaciones Realizadas:
Formula:

CAP = ‘n'f'umero de Cupa.czta.mcnes Realizadas 100
Numero de Capacitaciones Programadas

8
C‘AP—EX 100

CAP = 100%

¥ Se llegd a realizar las capacitaciones programadas en un cumplimiento del 100%.
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CRONOGRAMA B TN DADES DELPUAN
oG R
A RESPOMEARLE
s [resmsne| manzo | asm | asre
DIETEMESAS (95 BEE TGS e & B AARADD o
el LIS FERM AN D0 A WA RAD GRS
DETERMINAR ELALCANCE. LIS FE A AN D0 A WA RAND GUTEREE
LIS FERM AN D0 A WA RAD GRS
o s
mase mas LIS FEAM AN D0 A A A GITERASE
DETERMINAR A LOS RESPONSA S LIS FERM AN D0 A WA RAD GRS
AR DELARER LIS FEAMANIND A A RAND G ERREE
IDENTIRCACION DE MALOS
LIS FERM AN D0 A WA RAD GRS
BacTORES
DETERMINAR T REALZMR LS.
ORAGRAMES DE LOS PRIMCIPALES. LIS FERM AN D0 A WA RAD GRS
Lo LIS FE R AN D0 A WA RAND GRS
oATOS - “ s
DETERMINAR £ PRESIUESTO DEL
LIS FERM AN D0 A WA RAD GRS
£

XIV. Presupuesto.

PLAN DE GESTION DE CALIDAD
ELABODRACION DEL PLAN [RECURSDS EMPLEADOS )
CAPACITACION DEL PERSONAL {TOTAL)
TOTAL

GLoBAL | % 50,00
S 13500

Es el presupuesto utilizado para la realizacion de todo el plan de gestion de calidad para la sub gerencia de industria.

33

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

XV. Cumplimiento del plan.

MEJDOR DE PROCESOS

URSOS META
GESTIONDE - e FROYECTOR - PASAIE - IMPRESIONES - | LULS FERNAMDO ALVARADO | TRANSMITIR MUEVO CONOGIMIETO SOBRE TEMAS ,
SSTONOE | cwncmacion | asot2ms 05012023 et et  comoo 12.50%
PLANDE - - PROYECTOR - PASAIE - IMPRESIONES -| LIS FERNAMDO ALVARADO | TRANSMITIR MUEVO CONOGIMIETO SOBRE TEMAS ,
PMOC | cwacmacion | asot2ms 05012023 it Thwpo L  Comoo 12.50%
FODA CAPACITACION | 13n22023 1720 LAPICEROS - HOJAS BOMD LS r:g}ﬁq@.ﬂmo ENSERAR EL MANELO DE MUEVAS HERRAMIENTAS
- ] LS FERMANDO
MEFE CAPACITACION 13022023 170 LAPICEROS - HOJAS BOND LIS FERNANDO ALVARADO | sl EIL MAMELD DE MIEVAS HERRAMIENTAS | 12.50% ALVARADD
GUTIERREZ -
GUTERREZ
MEF1 CAPACITACION 13022023 170 LAPICEROS - HOJAS BOND s r:g}ﬁq@.‘a\mo ENSEFAR EL MANEID DE MUEVAS HERRAMIENTAS
- ] LS FERNANDO
ISHIKAWA | CAPACITACION | oenazmzs 0RO LAPICEROS - HOJAS BOND LIS FERNANDO ALVARADO | sl EL MAMELD DE MIEVAS HERRAMIENTAS | 12.50% ALVARADD
GUTIERREZ -
GUTERREZ
LS FERSANDO ALVARADIO LLES PERANDO
PARETO | CAPACITACION | oenamma BN LAPICEROS - HOJAS BOND LS FERHAND ENSEFAR EL MANELD DE MUEVAS HERRAMIENTAS | 12.50% ALVARADO
GUTIERREZ -
GUTERREZ
o - ] LIS FERNANDO
DIAGRAMASDE | cappomackon | 05042023 05042023 LAPICEROS - HOJAS BOND LIS FERNANDO ALVARADD | eyl EL MAMELD DE MIEVAS HERRAMIENTAS | 12.50% ALVARADD
FLLLIG GUTIERREZ -
GLMERREZ
s oo o =D - SORRE TEMAS LLES FERNANDO
METODOLOEA | oo oracian | oaosamea eosapy  |PROYECTOR - PASAK - IMPRESIONES | LUISFERNANDO ALVARADO | TRANSMITIR NUEWO CONOCIMIETO SOBRETEMAS| 15 oo PR
55 LAPICEROS GUTIERREZ DE CALIDAD -
GLMERREZ
_ _ _ _ —_ LS FERMANDO
ATENCKON AL - e FROYECTOR - PASAE - IMPRESIONES -| LIS FERNANDO ALVARADO | TRANSMITIR MUEVO CONOCIMIETO SOBRE TEMAS , )
U A | coeacmacion | asnsama 080s2023 et oo oo 12,50% ALVARADD
GLMERREZ
CIMPLIMEENTO 0000

. s P E— e LU EFERMAD0
B A EEREGETO B a=0s DE DG RAMA DE OS04Z023 OS0420E3 MPRESIONES - LARCEROS - INTERMNET LUEE ALY b ShmE VO CORGCATETD S0 TR 16,6 ANVARADD
ALCOHOL ETILICD i GUTERREZ OE CHUDAD ST
EEERLT=a ] ) P =
DUAGRAMS DE REGISTO DE USWRIOS D€ | oo p mm ot | e ceniEnEs | MERESIONES . LamcEROS . presneT| DUSFERMANDOALVARADD | TRAMSMITIR MUEWD CONDCMIETO SOBRE TRMAS | - o P
ALCOHOL METILICO BLLa GUTERREZ DE CALIDAD SUTERRED
EASORMION . ) LUEFERMAD0
CUAGRAMA DE REGESTO DE USUARIOE DS LUEFERMANDO ALVARADD | TRAMSMITIR BUEVD CONOCIMETD SOBRE TEMAS
DE DILGRAMADE|  OGD4E0ES - MERESIINES - LARCERDS - INTERMET ! 0.00% HLVARADD
EEBDAS ALCOHOLICAS o GUTERREZ OE CHUDAD S
ELABORACION LUSFERMANDD
CAAGRAMA DE ACT LRLIZACIIN DE DATOS e f— p— EESIONES . LARCEROS - Bremaey | LUSFERMANDOALVARADD | TRANSMITIR MUEVD CONOCIMIETO SOBRE TEMAS § wamAT
DE USLARIO0S DE ALCCHOL ETILICD DED':ﬁ_UD AEE| T B GUTERREZ DE CHUDAD 1eE ;-.:raaﬁsz
BLABORACION LUSFERNANDO
CAAGRAMA DE ACT UALIZACSON DE DATOS N — - LUSFERMANDO ALVARADD | TRAMSMITIR HUEVD CONOCIMETD SOBRE TEMAS . .
o= Uz - L METIL DE DJ\GRA;AEE 10042023 11042023 MPRESIONES - LARCEROS - INTERMNET SUTE - = . 16,6 N_#J\RJ\.EI;
BLABORACION B . LUS FERNANDO
DMG ANV DE ACT UALIZACION DE DUTOS . - LS FERMANDO ALVARADD TRAMSMITIR NUEVD CONOCIMIETO SOBRE TEMAS . .
B LE LR 05 DE BEBDAS ALCORDLICAS |5 DWGRAMADE| 12043003 - MERESIINES - LARCEROS - INTERMET SumEnRET R 0.00% HLVARADO
Ao GUTESREZ
CUMPLIMIENTO BB

34




PLAN DE GESTION DE CALIDAD

ANEXOS

Anexo 01. Material de capacitacion.
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Anexo 02. Capacitacion de personal. AneXo 03. Utilizacion de base de datos creada.
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Anexo 04. Ficha de registro de trabajadores. Anexo 05. Otorgéiﬁiénto del Plan de calidad al Sub Gerente

de Industria.
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Anexo 06. Diagramas implementados en la sub ge'r‘er'lcia de industria.
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Anexo 13. Resultados de las encuestas aplicadas Post test.

Falta de conocimiento . No saber registrar la .
Virtual Semanas - Dias Bueno
de los procesos solicitud
Poca limpieza y orden Virtual Semanas Errorgs _dentro de la Semanas | Bueno
pagina web
Falta de conocimiento Virtual Semanas | Internet deficiente Meses Bueno
de los procesos
Falta de conocimiento Virtual Semanas | Internet deficiente Dias Regular
de los procesos
Mucho tiempo de espera| Virtual | Semanas| Poca ayuda virtual Meses | Bueno
Poca limpieza y orden Virtual Meses No saber_ registrar la Meses | Regular
solicitud
Falta de conocimiento Virtual Afos Internet deficiente Afos Bueno
de los procesos
Mala atencién de los Presencial | Semanas Errores dentro de la Dias Bueno
trabajadores pagina web
Falta de conocimiento Virtual | Semanas No saber_ rt_aglstrar la Dias Regular
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento . . No saber registrar la .
Presencial Dias . Dias Regular
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento Virtual | Semanas No saber. r(_aglstrar la Dias Regular
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento . . No saber registrar la .
Presencial Dias S Dias Regular
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento Presencial Dias Internet deficiente | Semanas| Malo
de los procesos
Mala atencién de los . Errores dentro de la
. Virtual Meses . Semanas | Bueno
trabajadores pagina web
Mucho tiempo de espera | Presencial | Semanas | Poca ayuda virtual | Semanas | Regular
Falta de conocimiento Presencial | Meses Internet deficiente | Semanas | Regular
de los procesos
Falta de conocimiento Virtual Meses Internet deficiente | Semanas | Bueno
de los procesos
Falta de conocimiento . Errores dentro de la
Virtual Meses . Semanas | Bueno
de los procesos pagina web
Mucho tiempo de espera| Virtual Dias Errore; Qentro de la Semanas| Malo
pagina web
Falta de conocimiento Presencial | Meses No saber. registrar la Semanas | Bueno
de los procesos solicitud
Poca limpieza y orden Virtual Semanas Errore§ Qentro . Meses Bueno
pagina web
Mucho tiempo de espera | Presencial | Semanas No sak;glri(r;(iatgljstrar la Semanas| Malo
Mala atencion de los Presencial | Semanas | Poca ayuda virtual Meses | Regular
trabajadores
Falta de conocimiento . No saber registrar la .
Presencial | Semanas - Dias Bueno
de los procesos solicitud
Poca limpieza y orden | Presencial | Meses No sak;t(a)lri(r:(ietg?trar la Semanas | Bueno
Falta de conocimiento Virtual Semanas | Poca ayuda virtual Meses Bueno
de los procesos
Mucho tiempo de espera| Virtual Meses Internet deficiente | Semanas | Regular
Poca limpieza y orden | Presencial Dias No sak;glri(r;(ietgstrar la Dias Regular




Falta de conocimiento

Virtual Dias Internet deficiente | Semanas | Bueno
de los procesos
Poca limpieza y orden | Presencial | Semanas | Poca ayuda virtual Meses | Regular
Mala atencion de los . No saber registrar la
. Presencial | Semanas - Semanas | Bueno
trabajadores solicitud
Falta de conocimiento . Errores dentro de la
Presencial | Meses . Meses Bueno
de los procesos pagina web
Falta de conocimiento . No saber registrar la
Presencial | Meses I Meses Bueno
de los procesos solicitud
- . Errores dentro de la ~
Poca limpieza y orden | Presencial | Semanas . Afos Bueno
pagina web
Falta de conocimiento . No saber registrar la
Presencial | Semanas - Meses | Regular
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento . Errores dentro de la
Presencial | Meses . Semanas | Bueno
de los procesos pagina web
Falta de conocimiento ' -
Virtual Meses Internet deficiente | Semanas | Regular
de los procesos
N . No saber registrar la
Poca limpieza y orden Virtual Meses solicitgd Semanas | Bueno
Poca limpieza y orden | Presencial | Semanas | Internet deficiente Dias Malo
- . o No saber registrar la
Poca limpieza y orden Virtual Anos €9 Semanas| Malo
solicitud
Falta de conocimiento ' Errores dentro de la ~
Virtual Semanas . Afos Bueno
de los procesos pagina web
Mala atencién de los . _ .
. Virtual Meses Internet deficiente Dias Bueno
trabajadores
Falta de conocimiento . . Errores dentro de la
Presencial Dias . Semanas | Bueno
de los procesos pagina web
Poca limpieza y orden | Presencial | Semanas | Poca ayuda virtual | Semanas | Bueno
Mala atencién de los . . . .
. Presencial Dias Poca ayuda virtual Dias Bueno
trabajadores
Falta de conocimiento . i
Presencial | Meses Internet deficiente Meses | Regular
de los procesos
Mala atencién de los . . i
. Presencial Dias Internet deficiente | Semanas| Bueno
trabajadores
Falta de conocimiento . No saber registrar la
Virtual Semanas €9 Meses Bueno
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento . No saber registrar la
Presencial | Semanas - Meses Bueno
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento . Errores dentro de la
Virtual Meses . Semanas | Regular
de los procesos pagina web
Falta de conocimiento Presencial Dias No saber. registrar la Dias Bueno
de los procesos solicitud
N . Errores dentro de la .
Poca limpieza y orden | Presencial | Meses . Dias Regular
pagina web
Falta de conocimiento . No saber registrar la
Virtual Semanas - Semanas | Bueno
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento ' _
Virtual Meses Internet deficiente Meses Bueno
de los procesos
Mala atencién de los . .
. Presencial | Semanas | Poca ayuda virtual | Semanas | Bueno
trabajadores
Falta de conocimiento . - .
Virtual Meses Internet deficiente Dias Regular
de los procesos
Falta de conocimiento . No saber registrar la
Presencial | Semanas - Semanas | Bueno
de los procesos solicitud
Falta de conocimiento . No saber registrar la .
Presencial | Semanas - Dias Bueno
de los procesos solicitud
Mala atencién de los . ~ No saber registrar la ~
. Presencial Afos €9 Anos Malo
trabajadores solicitud




Anexo 14. Prueba de Normalidad.

Los datos tienen una distribucion normal
Los datos no tienen una distribucion normal

confianza

alfa 5%

Si p<0,05 rechazamos la Ho y acepto la Ha
Si p>=0,05 aceptamos la Ho y rechazamos la Ha.

Resultado en el software SPSS

Estadistico gl Sig. (P)
0,349 59 <.001
0,333 59 <.001

Criterio de decision

Como p=0,001 < 0,05 entonces rechazamos la Ho y acepto la Ha, es decir los datos no
tienen una distribuciéon normal, por lo tanto aplicaremos estadistica no paramétrica.

Interpretacion:

Por lo tanto, para la prueba de hipdtesis se utilizara una prueba no paramétrica
porque los datos no tienen una distribucion normal, para lo cual se seleccionara
parar la prueba estadistica de WILCOXON.



Anexo 15. Prueba de Hipotesis.

La implementacion de un plan de calidad no mejoré los procesos de
atencién en la sub gerencia de industria.

La implementacion de un plan de calidad mejoro los procesos de
atencién en la sub gerencia de industria.

WILCOXON

si p>=0.05, aceptamos la Ho y rechazamos la Ha
si p<0.05, rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

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.

Resultado en el Software SPSS.

~ Hipbtesisnula  Prueba  Sig®®  Decision
La mediana de Prueba de rangos con
diferencias entre pre signo de Wilcoxon <001 Rechace la
test y post test es para muestras ' hipétesis nula.
igual a 0. relacionadas

a. El nivel de significacion es de .050.
b. Se muestra la significancia asintotica.

59
717.500
66.733
5.200

<.001



Anexo 16. Validez mediante la V de Aiken.
Se realiz6 la cuantificacion de la validez de la matriz evaluacion por juicio de

expertos del (Anexo 4).

ITEM JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 PROMEDIO
1 4 4 4 4 3 4q 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 q q 4 q q 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 q q 4 3 q 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 q 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 q 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 4q 4 q q q 4 4 q 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 4q 4 3 q 3 4 3 q 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
Formula:
v x—1
k

Representacion:
X = Promedio de calificaciones.
| = Puntuacion mas baja.
K = Diferencia entre la puntuacion mayor y menor.
Célculo de la V de Aiken:
_38-3
1
V=0.8 =80%
Interpretacion:

Se presentaron las encuestas donde fueron validadas por 3 expertos, el puntaje
gue se obtuvo mediante la formula 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 metodologia.



Anexo 17. Cuadro beneficio costo.

Costo del plan de calidad

COSTO DEL PLAN DE CALIDAD

PLAN DE CALIDAD UNIDAD

ELABORACION DEL PLAN (RECURSOS EMPLEADOS) GLOBAL S/ 85,00
CAPACITACION DEL PERSONAL (TOTAL) GLOBAL S/ 50,00
TOTAL S/ 135,00

Interpretacion:

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 tomd para solucionar los problemas

referidos a calidad dentro de la sub gerencia de industria.

Benefio del plan de calidad

BENEFICIO DEL PLAN DE CALIDAD

. PERSPECTIVA DEL CLIENTE HACIA LAS ENTIDADES
MEJORA LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO
PUBLICAS MEJORA

SE LOGRA TENER UN MAYOR CONTROL DE LOS
PROCESOS Y LOS USUARIOS

TRABAJADORES MAS MOTIVADOS A REALIZAR SUS
LABORES

AUMENTA LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

AGILIZA LOS PROCESOS DE ATENCION AL USUARIO

Interpretacion:

Se pudo resaltar que el mayor beneficio que se tiene gracias a la elaboracion del
plan es que la perspectiva del cliente hacia las entidades publicas en este caso fue
la sub gerencia de industria mejoro esa perspectiva que el usuario tuvo aumentando

tambien su satisfaccion.



