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RESUMEN

El presente trabajo como parte del examen complexivo, se planted un caso practico de
auditaria de sistema de gestion de calidad, propuesto en la pagina de titulacion de la
Carrera de Contabilidad y Auditoria de la Unidad Académica de Ciencias
Empresariales de la Universidad Técnica de Machala, para la obtencion del titulo de
tercer nivel “Ingeniera en Contabilidad y Auditoria—CPA”. Investigacion que se
encuentra dividida en tres partes: Introduccion, desarrollo y conclusion. En la
introduccién se evidencia los antecedentes del problema en el servicio de atencion al
cliente; la importancia del area como parte esencial del negocio en marcha; dando un
enfoque novedoso a lo investigado; se propuso como objetivo determinar los
estandares de calidad y el nivel de satisfaccidn del cliente a través de los ultimos cinco
afios, para la medicion del grado de eficiencia; y se delimito el caso en la medicion de
satisfaccion en el servicio al cliente a través de la determinacion de indicadores de
calidad. En el desarrollo de caso, se formulé6 como marco teodrico diez articulos
cientificos relacionados a la atencion al cliente y sistema de gestion de calidad, ademas
se presentd definiciones de las palabras claves, se resolvid el problema planteado, se
hizo el analisis respectivo, narrando el comentario, y la recomendacion. Al final se
plante6 dos conclusiones donde se contrasté el problema con el marco teorico.

Palabras claves: Indicadores de calidad; eficiencia; servicio de atencién al cliente;
sistema de gestion de calidad.



ABSTRACT

This work as part of the General test, a case study of audit of quality management
system, proposed on the page of qualifications of accounting and auditing of the
academic unit of business career was raised from the Universidad Técnica de Machala,
to obtain the title of third level "Engineer in accounting and audit - CPA". Research
that is divided into three parts: introduction, development and conclusion. In the
introduction there is evidence of the history of the problem in customer service; the
importance of the area as an essential part of the business in March; giving a novel
approach to their research; proposed objective identify factor that originated the
efficiency indicator gap in attention to the customer in the company's fast food
Karcoso, for the determination of the cause in pursuit of satisfaction in the service; and
the case in the measurement of satisfaction in the service was delimited customer
through the audit of quality management systems. In case development, formulated as
theoretical framework eight scientific articles related to the attention to the client and
management audits, also presented definitions of key words, the problem was resolved,
the respective analysis was made and is He presented discovery sheet, narrating the
comment, conclusion and recommendation as part of the management review. At the
end was raised three conclusions where the problem solved with the investigated
theoretical framework is contrasted.

Key words: quality indicators, efficiency, customer service, quality management
system.
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INTRODUCCION

En el contexto empresarial cada dia existen mayores retos, uno de ellos es contar con
un estandar de calidad adecuado el cual les permita sobresalir dentro del mercado y
afrontar la alta competencia a nivel nacional e internacional. Conjuntamente con ello,
las organizaciones deben saber bien direccionar el nivel de calidad de sus procesos
hacia las expectativas que tienen los consumidores respecto a su producto y sobre todo

a brindar la mayor satisfaccion al cliente.

En base a lo anterior, el objetivo fundamental de las empresas es ganarse el
favoritismo del usuario, que asegure el posicionamiento en el nivel de ventas. Lo que
se puede lograr mediante la constante evaluacion de sus actividades organizacionales
para evidenciar el grado de eficiencia en cada una de ellas, proporcionando asi una
mejora continua que permita ofrecer a los consumidores productos y servicios con un
plus que cada vez mas los llene de satisfaccion. Es alli donde radica la importancia de
buscar estandares, indicadores y criterios de evaluacién que vayan acorde a las

estrategias de la entidad y de lo que desea alcanzar.

Evaluar la calidad del servicio de atencion al cliente se ha convertido en un factor
clave dentro de la industria restaurantera, ya que este forma parte de los elementos

determinantes de competitividad en el mercado (Garcia, 2016).

A escala mundial el sector de empresas de servicio de comida rapida estd tomando un
mayor protagonismo dentro del mercado, acaparando la atencion de consumidores que
van en busca de menus de comida variados, fuera de lo tradicional, pero sobre todo
comida de calidad. Por ello resulta novedoso valorar la calidad del servicio y la
capacidad de poder satisfacer las necesidades en este tipo de empresas con mayor auge

en el momento (Clemente Ricolfe, 2016).

De igual manera, desarrollar este tipo de casos practicos resulta pertinente para el
perfil profesional de Contabilidad y Auditoria ya que esta carrera forma contadores y
auditores que, a mas de gestionar, evaluar la informacion contable y financiera deben
ser profesionales capaces de potenciar la gestion de evaluacién del desempefio de las
organizaciones y de elaborar planes de mejora y acciones correctivas para que la

empresa pueda responder ante el entorno competitivo.



El objetivo que se desea alcanzar con el desarrollo de este caso practico es determinar
los estandares de calidad y el nivel de satisfaccion del cliente a través de los ultimos

cinco anos, para la medicién del grado de eficiencia.

Asi mismo se delimitara a presentar resultados del nivel de eficiencia en el servicio de

atencion al cliente haciendo uso de estandares e indicadores de calidad.

El caso practico lleva como titulo “Indicadores de Calidad en la Atencidn del Cliente
en una Empresa de Comida Ré&pida que ofrece 5 Servicios Varios”



DESARROLLO

Satisfaccion del cliente

En el presente las entidades a nivel mundial han fijado un mayor porcentaje de
importancia a la experiencia que vive el usuario al momento del consumo del producto,

ya que de ésta depende que su grado de satisfaccién aumente o disminuya.

El comensal idealiza ciertas caracteristicas, puntos de referencia y situaciones que
espera que un bien o servicio contenga. Por lo tanto, realiza un contraste entre lo
prometido por el producto en venta y sus exigencias. La medida en que lo ofertado por
la empresa supera las expectativas del usuario se define como satisfaccion del cliente,
de lo contrario cuando lo ofertado no sobrepasa lo que el comensal demanda se conoce

como insatisfaccion (Torres Quintero & Mora Contreras, 2017).

Para alcanzar tan anhelada satisfaccion del cliente la empresa debe actuar
estratégicamente y crear un punto de distincion entre los competidores. El empresario
cada vez debe contar con informacion relevante que le permita estar al tanto de las
percepciones de los consumidores; dentro del mundo del marketing es muy frecuente
recopilar este tipo de datos. Solo asi el propietario podré brindar al usuario una vivencia
positiva con el bien o servicio, misma que garantice la fidelidad con la empresa y la

buena recomendacion que éste dé sobre la imagen de la organizacion.
Atencion al Cliente

La atencion al cliente es la manera en que una organizacion interactla de forma directa
con el consumidor. En otras palabras, es la tactica disefiada para llegar hasta el

comensal con productos o servicios que den respuesta a sus exigencias establecidas.

El area del servicio de atencion al cliente es considerada muy importante, los gerentes
deben prestarle atencion especial ya que es uno de los indicadores en los que se pueden

basar para poder medir la satisfaccion del cliente con lo ofertado por la empresa.
Calidad

La calidad hace referencia al grupo de caracteristicas o cualidades que le brindan
excelencia a un producto o servicio en comparacion a los demas. Este concepto es usado

en distintos enfoques, pero dentro del enfoque administrativo se refiere a atender las



necesidades del cliente y lograr que este quede complacido segin, (Guzman Diaz,

Tarapuez, & Parra Hernandez, 2017).

La empresa en el planteamiento de sus objetivos no debe olvidar uno en primordial
como es la evaluacion permanente de su situacion, que le permita identificar sus
fortalezas y debilidades para la aplicacion de planes de mejora de la calidad. Lo que es
importante ya que cuenta como accion estratégica por parte de la competencia para
ganar mayor clientela. Estudios realizados a Pymes muestran en sus resultados que el
factor principal para la competitividad en el mercado es su nivel de calidad (Melo
Torres, Ortiz Melo, & Melo Torres, 2019). En el mismo orden de ideas es importante
mejorar continuamente la calidad porque los clientes cada vez son mas exigentes con el
tipo de servicio que se les brinda, conforme lo mencionan (Coromoto Morillo Moreno
& Del Valle Landaeta de Rodriguez, 2016).

1ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad

Una de las ventajas para las empresas es que hoy en dia cuentan con multiples
herramientas que pueden aplicar como decision estratégica para que su desempefio sea
cada vez mas eficiente. Contar con un sistema de gestion de la calidad basado en la
normativa internacional 1SO 9001:2015 es una de ellas, esta norma puede ser aplicada
por todo tipo de entidad sin importar el tamafio de la misma, al sector que se dedica y si
es publica o privada. Con el transcurso de los afios la normativa ha sufrido distintas
modificaciones, pero en su quinta version I1SO (2015) se puede ver resaltada la
aplicabilidad total para el sector de los servicios, lo que no resultaba asi en versiones
pasadas. (Parra, De la Osa, & Ruiz, 2018).

Consecuente a ello, de acuerdo a la ISO 9001:2015 es importante la implementacion de
un sistema de gestion de calidad ya que presenta distintos beneficios; entre ellos la
oportunidad de brindar a los usuarios productos y servicios que satisfagan de mejor
manera sus necesidades y que cumplan con el ambito legal, asi como también brinda la
oportunidad de desarrollar procesos que permitan enfrentar riesgos que se encuentran

presentes en su contexto y visualizar oportunidades de mejora (Alzate Ibafiez, 2017).

El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) es una solucién que presenta la
norma fundamentada en los procesos y los riesgos presentes.



Planificar: en este punto se analizan todos los aspectos internos y externos inherentes a

la empresa para la fijacion de las metas y objetivos.
Hacer: poner en accion todo lo planificado por la empresa para alcanzar el éxito.

Verificar: realizar una evaluacion a los procesos. Determinar si se esta dando
cumplimiento a los objetivos, las metas, y las politicas de la empresa anteriormente

planificadas.

Actuar: analizar los resultados y disefiar acciones correctivas para eliminar factores que

impidan el logro de los objetivos y lo planificado (Benzaquen de las Casas, 2018).
Auditoria de sistema de gestion de calidad

El desarrollo de auditorias dentro de las empresas es favorable, permite llevar un control
de la gestién de las empresas. Especificamente ejecutar una auditoria al sistema de
gestiéon de calidad quiere decir evaluar el cumplimiento de los requerimientos de las
normas internacionales 1SO dentro de ellas. Para ello, actualmente se encuentra vigente
la norma ISO 19011:2018 que puede ser aplicada tanto para la 1ISO 9001 como para la
14000 (Sotelo Asef, 2018).

Respecto a la metodologia de esta investigacion; es de tipo descriptiva con un enfoque
cuantitativo y cualitativo puesto que se recolectaran y analizaran los datos obtenidos en
las encuestas aplicadas a 100 clientes seleccionados sobre el nivel de satisfaccion con el

servicio de atencion al cliente brindado por la empresa de comida rapida.



Presentacion del caso:

Datos:

Empresa de servicio de comida rapida que cuenta con cinco servicios varios:

1. Hamburguesas
a) Hamburguesa completa
b) Hamburguesa sencilla
2. Hotdog
Salchipapa

4. Papitas fritas con pollo broaster

Medir el nivel de satisfaccion dentro del rango estandar del indicador de calidad

obtenido sobre la base de los ultimos 5 afos de atencién al cliente.

Cuadro 1. Base para la determinacion del rango estandar del indicador de calidad:

PORCENTAJE DE SATISFACCION
AME PAPITAS
PERIODOS URGUESAS FRITAS
HOTDOG | SALCHIPAPA|  CON
POLLO
COMPLETA |SENCILLA BROASTER
2014 87 88 85 86 89
2015 88 89 86 87 89
2016 88 90 87 87 89
2017 89 90 88 88 90
2018 90 87 88 89 90
TOTAL 442 444 434 437 447

Fuente: estadistica de una empresa
Elaborado, por la autora

Para determinar el nivel de satisfaccion de atencién al cliente de comida rapida que
ofrece la empresa de servicios, se tomara una muestra de 100 clientes que han

consumido este servicio para la aplicacion de una encuesta.

Desarrollo del caso practico:

Estandar minimo de atencion al cliente para cada servicio de comida rapida ofrecido:

Y. SATISFACCION DE LOS ULTIMOS 5 ANOS

_ 1009
5 ANOS *100%
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» Hamburguesa sencilla:
Estandar minimo de atencion al cliente = (442 / 5) * 100%
Estandar minimo de atencion al cliente = 88,40 %

Cuadro 2. Indicador estandar de satisfaccion al cliente.

SERVICIO DE COMIDA RAPIDA p NIVEL DE RANGO
MINIMO MAXIMO

HAMBURGUESA COMPLETA 88,40% 90%

HAMBURGUESA SENCILLA 88,80% 90%

HOT DOG 86,80% 88%

SALCHIPAPA 87,40% 89%

PAPITAS FRITAS CON POLLO BROASTER 89,40% 90%

Fuente: datos de una empresa
Elaborado, por la autora

Criterio de calidad:

RANGO MAXIMO — RANGO MINIMO

RANGO MINIMO - RANGO MINIMO

* 100

» Hamburguesa sencilla:

o _ 90% — 88.409
Criterio de calidad = (88.40%) — ( % % )
88.40%
100

Criterio de calidad = (88.40% - 1.81%) = 88.19% )

Criterio de calidad = 88.19% - 90%

Cuadro 3. Criterio estandar de calidad

SERVICIO DE COMIDA RAPIDA CRITERIO ESTANDAR
HAMBURGUESA COMPLETA 88.19% - 90%
HAMBURGUESA SENCILLA 88.65% - 90%

HOT DOG 86.74% - 88%
SALCHIPAPA 87.17% - 89%
PAPITAS FRITAS CON POLLO

BROASTER 89.33% - 90%

Fuente: datos de una empresa
Elaborado, por la autora
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Cuadro 4. Tabulacién de encuestas:

NUMERO DE PERSONAS
PAPITA
s
HAMBURG
CLIENTES UESA HALYE%LARG HOT | SALCHIP Figﬁs
COM:LET sEnGILa | DOG | APAs | [ ZPR
BROAS
TER
MUY
SATISFECHOS 9a 89 86 88 90
POCOS
SATISFECHOS 9 11 14 12 10
TOTAL 100 100 100 100 100

Fuente: encuesta
Elaborado, por la autora

Porcentaje de satisfaccion de los clientes:

NUMERO DE CLIENTES MUY SATISFECHOS CON EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

*100%

NUMERO DE CLIENTES ENCUESTADOS

» Hamburguesa completa:

Porcentaje de satisfaccion de los clientes: (91 / 100) * 100%

Porcentaje de satisfaccion de los clientes: 91%

Cuadro 4. Nivel de eficiencia en el servicio de atencién al cliente:

NIVEL DE
SERVICIODESOMIOA | "7 e o pEECIEiC
SATISFACCION | MAXIMO HA CIA

HAMBURGUESA COMPLETA 91% 88.19% - 90% X
HAMBURGUESA SENCILLA 89% 88.65% - 90% X
HOTDOG 86% 86.74% - 88% X
SALCHIPAPA 88% 87.17% - 89% X
PAPITAS FRITAS CON POLLO
BROASTER 90% 89.33% - 90% X

Fuente: encuesta
Elaborado, por la autora

11




Descripcion v analisis del caso resulto:

En base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios sobre la
satisfaccion con el servicio de atencion al cliente en lo que se refiere a los servicios
de comida réapida de hamburguesa completa, sencilla, salchipapa y las papitas fritas
con pollo broaster se visualiza que existe eficiencia en los procesos de la empresa y
se da cumplimiento a los objetivos. Debido a que el porcentaje de satisfaccion de los
usuarios con estos servicios se encuentran dentro del estandar de calidad fijado. En
otras palabras, cumple con las condiciones necesarias que generan satisfaccion al

cliente.

Cosa que no sucede con el servicio de comida rapida de hot dog, ya que los
resultados de la encuesta arrojan que el porcentaje de satisfaccion del usuario se
encuentra fuera del rango estandar establecido, dando como resultado una brecha de
clientes poco satisfechos. Lo que se interpreta que la empresa carece de eficiencia en
este servicio, no cumple con las expectativas del usuario y por lo tanto no logra

brindarle suficiente satisfaccion.

12



CONCLUSIONES

1. La aplicacién del sistema de indicadores de calidad al servicio de atencién al
cliente de la empresa de servicio de comida rapida resulté de gran ayuda
debido a que determind que existe eficiencia de los procesos en cuatro de los
cinco servicios que oferta como son: hamburguesa completa, hamburguesa

sencilla, salchipapa y papitas fritas con pollo broaster.

2. El sistema de indicadores de calidad revel6 la ineficiencia de los procesos en
el servicio de comida rapida hot dog, siendo esto Util para la empresa ya que
puede identificar las debilidades del mismo y los directivos desarrollen un
plan de mejora basado en las opiniones brindadas por los clientes para

cumplir con sus necesidades y brindarles el nivel de satisfaccidn esperado.
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