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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Sistema de Gestion de calidad para mejorar el
nivel de servicio al cliente en una empresa molinera, Chiclayo2023”, tiene como
objetivo general, Determinar como el sistema de gestion de calidad mejora el nivel

de servicio en una empresa molinera, Chiclayo 2023.

La investigacion es de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, tiene un disefio
experimental de tipo preexperimental, la poblacion estuvo conformada por todos los
clientes de la empresa molinera, su muestra fue de tipo aleatoria simple con 81
clientes, ademas las técnicas utilizadas fueron el cuestionario y guia de
observacion, los instrumentos que se emplearon fueron la ficha de recolecciéon de

datos y el cuestionario.

Aplicando la mejora del Sistema de gestién de calidad, se propuso y se implementé
el Sistema de gestién de calidad, logrando mejorar el nivel de servicio en el
incumplimiento de pedidos, logrando aumentar el nivel de servicio en un 35.8% y
en la variable de SGC se logré implementar en un 90%, la tesis es viable por que

el costo-beneficio fue 1.70.

Palabras clave: Sistema de Gestion de calidad, nivel de servicio, Servqual.



ABSTRACT
This research titled “Quality Management System to improve the level of customer
service in a milling company, Chiclayo2023”, has as a general objective, Determine
how the quality management system improves the level of service in a milling

company, Chiclayo 2023.

The research is of an applied type, with a quantitative approach, it has a pre-
experimental experimental design, the population was made up of all the clients of
the milling company, its sample was simple random with 81 clients, in addition the
techniques used were questionnaire and observation guide, the instruments used

were the data collection sheet and the questionnaire.

Applying the improvement of the Quality Management System, the implementation
of the Quality Management System was proposed and implemented, managing to
improve the level of service in non-compliance with orders, managing to increase
the level of service by 35.8% and in the variable SGC was implemented at 90%,

the thesis is viable because the cost-benefit was 1.70.

Keywords: Quality Management System, service level, Servqual.





