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RESUMEN

El estudio de investigacion tuvo como objetivo general. Identificar la gestion de la
calidad en la atencidn al cliente en las MYPE rubro imprenta en la ciudad de Juliaca,
afno, 2019. Metodologia: basica cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal, descriptivo, muestra por conveniencia intencional a los 20 gerentes del rubro
imprenta del distrito de Juliaca, se recogio los datos a través de la encuesta, instrumento
cuestionario estructurado de 16 preguntas cerradas, obteniéndose como resultados:
Respecto al objetivo general. Los resultados obtenidos, indican los duefios contribuyen
la responsabilidad hacia el usuario, con 80% de conformidad con la calidad del
servicio; ademas algunos de los duefios indican que no presentan una buena calidad,
figuran el 20%. Respecto al primer objetivo especifico. Luego del andlisis de
resultados logrados revelan que, si contribuye a mejorar la competencia de los
beneficiarios, alcanzando 85% de aprobacion con la gestion de calidad del producto;
sin embargo, algunos de los duefios perciben que no estan satisfechos con la calidad
del producto, ellos conforman 15%. Respecto al segundo objetivo especifico. Luego
de analizar resultados alcanzados, los duefios demuestran que, si favorece a optimizar
la capacidad de percibir en los clientes, fluctuando 75% de aceptacion con la atencién
del producto; sin embargo, algunos de los empresarios distinguen que se sienten
insatisfechos con la atencion del producto, ellos conforman el 25%. Conclusiones.
Contribuye a mejorar la responsabilidad hacia el usuario, alcanzando conformidad,
calidad del producto; ademas por el contrario algunos de los duefios indican que no

presentan una buena calidad.

Palabras claves: Gestion de calidad y atencion del cliente
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SUMMARY

The research had as its general objective. Identify the quality management in
customer service in the printing industry MYPE in the city of Juliaca, year, 2019. Basic
quantitative research methodology, descriptive level, non-experimental design, cross-
sectional, descriptive, sample for intentional convenience to the 20 managers of the
printing industry in the district of Juliaca, data was collected through the survey,
structured questionnaire instrument of 20 closed questions, obtained as results:
Regarding the general objective. The results obtained indicate that the owners
contribute to the responsibility towards the user, with 80% in accordance with the
quality of the product; in addition, some of the owners indicate that they do not present
good quality, with 20%. Regarding the first specific objective. After the analysis of
the results achieved, they reveal that, if it contributes to improve the competence of
the beneficiaries, reaching 85% of approval with the quality management of the
product; however, some of the owners perceive that they are not satisfied with the
quality of the product, they conform 15%. Regarding the second specific objective.
After analyzing the results achieved, the owners show that, if it favors the optimization
of the capacity to perceive in the clients, fluctuating 75% of acceptance with the
attention of the product; however, some of the entrepreneurs distinguish that they feel
dissatisfied with the attention of the product, they conform 25%. Conclusions.
Contributes to improve the responsibility towards the user, reaching conformity,
quality of the product; on the contrary some of the owners indicate that they do not

present a good quality.

Keywords: Quality management and customer service
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I. INTRODUCCION

La escuela de administracion presenta la linea de investigacion, Gestién de calidad
de micro y pequefias empresas (MYPE), Actualmente vivimos en tiempos de era de
globalizacion donde sobre dimensiona el desarrollo del conocimiento y la
comercializacion de los bienes y servicios, donde las instituciones y organizaciones
publicas y privadas, realizan la compras de trabajos de imprenta en sus diferentes
formatos de impresion, hoy las pequefias, medianas y grandes empresas del pais,
tienen el deber de desarrollar competencias, capacidades en la ejecucion de estudio de
las variables de acuerdo a los propdsitos establecidos, por los representantes de la
empresas en imprenta, que luego repercutira en el logro de los resultados positivos y
econdmicos, en tal sentido amerita tomar decisiones en contextos de competitividad
donde el gerente y los trabajadores atiendan satisfactoriamente y conveniente en favor

de la organizacion empresarial.

La gerencia se ha convertido en un tema tactico estratégico para las pequefias y
medianas empresas en el sector de la imprenta de la distrito de Juliaca, el proposito fue
que se desarrollen las dimensiones de la variables de estudio que se expresan en los
beneficios y principios que se asociaron a la forma como administra la organizacion
que repercutird en transformar y modificar el pensamiento cerebral de los duefios y
trabajadores, como también estar constantemente realizando cambios de acuerdo al
mercado y la Ultimas novedades de innovaciones que a diario van apareciendo con el
agregado de la tecnologia, que luego influira en los clientes. Cortes (2017). Nos habla
que los sistemas de Aseguramiento de la Calidad consisten en la implantacion de un

conjunto de acciones planificadas y sistematicas, que eran necesarias para



proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio satisfice los

requisitos dados sobre la calidad (p.8).

En consecuencia se ha observado que en el sector de las imprentas existes
debilidades o problemas en la prestacion de servicios que realizan los gerentes y
trabajadores, donde no tienen el amplio conocimiento de la aplicacion de la gestion de
calidad, porque in situ vimos que ignoran de los principios y beneficios que tiene la
teoria de la gestion de la calidad, actualmente ellos siguen trabando en forma
tradicional y empirica, peor ain se agudiza la problematica en el tema de la atencién
al cliente. El autor Brown (1992) dice que la atencion al cliente debe estar enraizada
en la cultura y en el credo de la empresa, considerandose factor primordial e
importante. No es posible injertarla en un negocio como algo en lo que se ha pensado
con posterioridad, pues es pieza clave. Asi mismo nos dice que es necesario tener claro
que la atencién al cliente se refiere a personas y no a cosas, teniendo claro que es
necesario hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes;

obteniendo de esta manera una ventaja competitiva (p.5).

No conocen la teoria y las consecuencias son que los representantes a diario
tergiversan las explicaciones que el cliente los realiza en el momento de realizar el
contrato, también se evidenciado que incumplen la entrega de los productos en las
fechas programadas, ahora también, se percibe que en reiteradas veces la calidad de
los productos no son los mismo que uno a acordada, en consecuencia todo estos
problemas influye en el descontento por parte de los clientes, que l6gicamente les traen

ellos problemas posteriores y el tiempo que perdieron.



Pasco & Neves (2009). Sostienen una apreciacion critica acerca de las MYPES, la
cual consiste en: “el duefio del negocio, es un trabajador mas que otorga trabajo a otras
personas; enfatizando en que so6lo al ser consciente de eso se puede decir que las
MYPES no tienen que ver s6lo con un tema econdmico, sino mas bien tienen que ver
con un tema social” (p.95). Los duefios de las imprentas aducen que no tiene el
personal capacitado, y otras justificaciones, que tiene bastante demanda, en tal sentido
estas explicaciones nada tiene que ver con el servicio que prestan, porque al constituir
una pequefia 0 mediana empresa tienen que cumplir los principios y beneficiosos de la

gestion de la calidad.

En el sentido la LEY N° 30056 (2008) se caracteriza por: Ley que modifica diversas
leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial”, tiene la finalidad de estructurar el marco legal para la promocion de la
competitividad, formalizacion y el desarrollo de las micro y pequefias y medianas
empresas (MIPYME). Incluye modificaciones entre los cuales se encuentra la actual
“Ley MYPE” — “Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo

de las Micro y Pequefia Empresa y de Acceso al Empleo Decente.

El estudio de la investigacién tuvo el firme propoésito de conocer a los duefios de
las pequefias y medianas empresas el conocimiento de la teoria y practica de la gestion
de la calidad y atencion al cliente, como también el desarrollo de las capacidades
creativos, innovadores, transformadores y sobre todo el sentido comdn en el momento

de la toma de decisiones a través de los didlogos y conversaciones que tendran con los



clientes en forma integral y logres siempre los deseos y satisfaccion de los

consumidores.

En tal sentido nos planteamos el problema general. ;Como es la Gestién de la
Calidad como factor relevante en la atencion al cliente en las MYPE del sector servicio
rubro imprenta en la ciudad de Juliaca, afio, 20197 Y respondemos con el objetivo
general. Identificar la gestion de la calidad como factor relevante en la atencion al
cliente en las MYPE rubro imprenta en la ciudad de Juliaca, afio, 2019 Con sus
respectivos objetivos especificos, a. Describir la gestion de la calidad como factor
relevante en las MYPE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de Juliaca, afo,
2019, b. Determinar la atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro

imprenta en la ciudad de Juliaca, afio, 2019.

Finalmente justificamos el trabajo investigativo desde el enfoque prospectivo.
justificacion teorica, El presente proyecto de investigacion permitié discutir sobre
ausencia del conocimiento en los procesos de la gestion de calidad y atencidn al cliente
en las MYPES del contexto empresarial del rubro imprenta, llenando un vacio de
conocimiento, ya que mediante la ejecucion de la teoria y los conceptos basicos se
buscara encontrar explicacién a situaciones internas de estas empresas como son, lo
que afecta y beneficia a dichas empresas, justificacion préactica, Finalizado el presente
estudio, de las MYPE, tendran una perspectiva mas directo al problema que se presenta
y la urgencia de disefiar la gestion de la calidad con el enfoque la flexibilidad, lo que
repercutié a mejorar la produccion y comercializacion del sector de la imprenta y que

posteriormente sirva como fuente de conocimiento de la informacion, justificacion



metodoldgica, se ejecutd el método cientifico en el estudio, del mismo para la
medicién de las variables de investigacion se disefiara un instrumento cuestionario; el
cual, tendré el propoésito de su ejecucion, que luego se procesara mediante tablas y

figuras para su explicacién y adecuada interpretacion y analisis de comprension.

La metodologia que se aplicd, es el disefio no experimental del nivel descriptivo
transeccional, y se ejecutd la muestra poblacional no probabilistica por conveniencia
de 20 empresarios en sector imprenta, ademas se aplicé las técnicas e instrumentos
acordes a la investigacion.

En consecuencia la investigacion que tiene como sus variables principales como la
Gestion de la calidad y la Atencion al cliente, donde se presento limitaciones durante
el desarrollo de la investigacion, como el tiempo, el trasporte y la ubicacién a los
representantes de la MYPE, porque solo se les encontraba a los trabajadores, también
cuando se les entrego el instrumento del cuestionario que estaba estructurado de 20
preguntas con su escale de medicion nominal, que nos permitio recabar la informacion

pertinente.

La investigacion presenta los principales resultados que responden a los siguientes
objetivos como, al objetivo general. Identificar la gestion de la calidad como factor
relevante en la atencion al cliente en las MYPE rubro imprenta en la ciudad de Juliaca,
afio, 2019. Los resultados obtenidos indican que la gestion de la calidad como factor
relevante en la atencion al cliente en las MYPE del rubro imprenta de la ciudad de
Juliaca, los duefios indican que contribuye a mejorar la responsabilidad hacia el

usuario, alcanzando en un 80% de conformidad con la calidad del producto; ademas



por el contrario algunos de los duefios indican que no presentan una buena calidad,
figuran el 20%., al objetivo especifico uno, Describir la gestion de la calidad como
factor relevante en las MYPE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de Juliaca,
afio, 2019. Luego del analisis de los resultados logrados revelan que la gestion de la
calidad en las MYPE del rubro imprenta de la ciudad de Juliaca, los duefios demuestran
que, si contribuye a mejorar la competencia de los beneficiarios, alcanzando en un
85% de aprobacién con la gestion de calidad del producto; sin embargo, algunos de
los duefios perciben que no estan satisfechos con la calidad del producto, ellos
conforman el 15% y al objetivo especifico dos. Determinar la atencion al cliente en las
MY PE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de Juliaca, afio, 2019. Luego de
presentar el analisis de los resultados alcanzados se dan a conocer que la atencion al
cliente en las MYPE del rubro imprenta de la ciudad de Juliaca, los duefios demuestran
que, si favorece a optimizar la capacidad de percibir en los clientes, fluctuando en un
75% de aceptacion con la atencion del producto; sin embargo, algunos de los
empresarios distinguen que se sienten insatisfechos con la atencion del producto, ellos

conforman el 25%.

En la parte final del informe de tesis se estructura de seis capitulos, primer capitulo
introduccion donde se describe las caracteristicas mas centrales de las variables de
estudio, segundo capitulo, revisién de literatura, en este apartados se encuentra los
antecedente bibliograficos, marco tedrico y marco conceptual, tercer capitulo,
hipbtesis donde no se formula la hipdtesis de investigacion, cuarto capitulo,
metodologia de investigacion, quinto capitulo, resultados y en la finalizacion se tiene

al sexto capitulo, conclusiones y los anexos correspondientes.



La investigacion beneficiard a la Universidad porque es un contenido valiosisimo
de aporte a la biblioteca y que servira para investigaciones venideras de los estudiantes
comprometidos en la investigacion, como también servird como instrumento
estratégico de informacion para empresarios en restructurar y mejorar la ejecucion de

la gestion de calidad rubro imprenta.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Borja y Alban (2014) Propuesta de un modelo de gestion en calidad de servicio,
basado en la norma internacional 1SO 9001: 2008, en empresas de comercializacion
de productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja. Universidad internacional
del ecuador. Objetivo general. Conocer la propuesta de un modelo de gestion en
calidad de servicio, basado en la norma internacional 1ISO 9001: 2008. Metodologia.
Disefio no experimental causal explicativo transeccional, con una poblacién de
trabajadores de la empresa. Se aplica la estadistica de tendencia central. Conclusiones:
El estudio de almacenes es una empresa comercializadora de productos de consumo
masivo radicada en la ciudad de quito que busca el mejoramiento de su gestion a traves
de la mejora continua de sus procesos Y la satisfaccion de los clientes. Actualmente el
establecimiento se mantiene con ventas regulares que aun son rentables, pero en
comparacién con afios pasados las ventas han sido bajas y se ha determinado que eso

se basa en la falta de fidelidad de los clientes a la empresa.

Paz (2009) Implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa
Pointpay International Chile Ltda. Basado en el estandar internacional 1SO 9001:2000.
Universidad austral de chile. Objetivo general. Conocer la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en la empresa Pointpay International Chile. Metodologia.
Disefio no experimental descriptivo transeccional, con una poblacion de trabajadores
de la empresa. Se aplica la estadistica de tendencia central. Conclusiones. A medida
que se implanto el S.G.C se reflejé una mejora en el nivel de satisfaccion de los

empleados, por medio de las campafias de sugerencias de mejoras se sintieron



valorados y escuchados, los procesos redisefiados eliminaron redundancias del flujo
aportando mayor eficiencia en el proceso total. El antecedente aporto en el trabajo de
investigacion en relacion a la variable de atencion al cliente, relacionado en elevar la
calidad de servicio entregado, incrementar la productividad y mejoramiento continuo,

estimular el trabajo en equipo.

Chang (2014) Atencion al cliente en los servicios de la municipalidad de Malacatan
San Marcos. Universidad Rafael Landivar. Objetivo general. Determinar la atencién
al cliente en los servicios de la municipalidad de Malacatan san marcos. Metodologia.
Disefio no experimental descriptivo transeccional, con una poblacion 170 usuarios de
los servicios municipales. Se aplica la estadistica de tendencia central. Conclusiones:
El usuario de los servicios de la municipalidad de Malacatan, San Marcos, no se siente
del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de los colaboradores al momento de
ser atendidos en relacion a la orientacion, cortesia, amabilidad, el servicio ensiy a la
deficiente ambientacidn de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la atencion
sea la adecuada en aspectos como: informacién brindada, cortesia, amabilidad y
rapidez. El antecedente mencionado, aporto en el trabajo de investigacion respecto a

la teoria de atencion al cliente.

Ortega (2013) en su tesis Programa de capacitacion sobre la técnica de ventas
A.1.D.A (atencién, interés, deseo y accién) El negocio de vidrios y aluminios Martinez,
realizada en el Instituto Tecnoldgico de Sonora, México, tuvo como objetivo la
creacion de curso de capacitacion sobre la técnica AIDA en la empresa

comercializadora de vidrios y aluminios Martinez. Empleando en su investigacion el



tipo cuantitativo y nivel descriptivo. Aplicando en su investigacion serie de pasos,
iniciando obtener informacion acerca de la empresa por medio de la entrevista y
utilizando el cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos de los
empleados, luego diagndstico las debilidades de las estrategias de las técnicas ventas,
para tal efecto implemento la técnica A.1.D.A. como resultado esperado a ello se queria
lograr la creacion e imparticion de la capacitacion el 100% con los empleados de
vidrios y aluminios Martinez en el tema de proceso de ventas y la técnica de ventas
A.1.D.A. Se concluyo6 evidenciando lograr la comprension por parte de la mayoria de
los empleados capacitados quienes adquirieron informacion para desarrollar una buena
venta, ademas de comprender la importancia que tiene de seguir en las ventas, asi como
también respecto a los trabajadores que no estaban familiarizados con los puntos vistos
en la capacitacion debido a que desconocian sobre un proceso o0 una técnica de ventas.
El antecedente mencionado, nos permitio abordar sobre el tema de la técnica de

atencion, interés, deseo y accion respecto a la variable atencién al cliente.

Reyes (2014) en la investigacion: plantea como objetivo: verificar si la calidad del
servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, por lo que se presentan antecedentes de tesis, revistas, paginas de
internet y periddicos, asi como bibliografias de libros, sobre las variables de calidad
de servicio y satisfaccion del cliente. En cuanto a la metodologia, para el recojo de
informacidn se aplico instrumentos, con preguntas abiertas y cerradas, entrevista con
el coordinador, Los resultados reflejados indican que la asociacion carece de
capacitacion al personal para mejorar la calidad del servicio, ya que la informacion

sobre los servicios que ofrece es incompleta, hay demoras en gestién administrativa,
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refleja poca prontitud al momento de atender al cliente y no existe un protocolo de
servicio; por lo anterior se considera que existe insatisfaccion de los clientes. Arriba a
la siguiente conclusion: la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los
aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%,
e informacion adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el 77%.
El antecedente, incorpora en la investigacion que las empresas que tienen una buena
relacion con los clientes, conservan una buena reputacion al momento de recomendar

los servicios que ofrecen, aumenta la satisfaccion del cliente.

Yzaguirre (2018) Gestion de calidad en la atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el casco urbano de la ciudad
de Chimbote, 2018. Universidad Catdlica los angeles de Chimbote. Objetivo general.
Gestion de calidad en la atencidn al cliente en los micros y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias. Metodologia. Disefio no experimental descriptivo
transeccional, con una poblacion de 15 duefios de la empresa. Se aplica la estadistica
de tendencia central. Conclusiones: donde la gestion de calidad con el uso de la
atencion al cliente la mayoria no conoce el término gestion de calidad, y no aplican las
técnicas modernas de gestion la atencion al cliente. El antecedente referenciado a

Yzaguirre, aporto al estudio en relacién a la metodologia.

Alayo (2018) Gestidn de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro jugueterias, centro de la ciudad de Chimbote,
2017. Universidad catolica los angeles de Chimbote. Objetivo general. Identificar la

gestion de calidad en atencion al cliente de los micros y pequefias empresas del sector
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comercio rubro jugueterias. Metodologia. Disefio no experimental descriptivo
transeccional, con una poblacién de 25 duefios de negocio. Se aplica la estadistica de
tendencia central. Conclusiones: Respecto a las caracteristicas de los gerentes o
representantes de las micro y pequefias empresas. ElI 62,5% de los representantes
legales de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, centro
de la ciudad de Chimbote, 2017 tienen 31 a 50 afios de edad, el 68,8% son mujeres, el
50% tienen grado de instruccidn superior no universitario, el 75% desempefian el cargo
como duefios y el 50% desempefian en el cargo de 7 afios a mas. El antecedente citado,

nos permite conocer los conocimientos de la gestion de calidad y atencion al cliente.

Chapilliquen, (2019) Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion al
cliente en las MYPES del sector comercio rubro ferreterias en la avenida Piura -
distrito de tumbes, afio 2019. Universidad catdlica los angeles de Chimbote. Objetivo
general. Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en las MYPES del sector comercio rubro ferreteria en la avenida Piura - distrito
de Tumbes, afio 2019. Metodologia. Disefio no experimental descriptivo transeccional,
con una poblacion de 68 clientes. Se aplica la estadistica de tendencia central.
Conclusiones. Segun el objetivo especifico 01 se describe que las caracteristicas de
acuerdo a la gestion de calidad, la empresa se enfoca en brindar una buena atencion a
sus clientes y ademas poderle brindar un producto de calidad para el consumo humano,
asi mismo la empresa busca saber cuéles son sus necesidades y poder ofrecerles nuevos
productos en precios accesibles para todos. Segun el objetivo especifico 04 para

determinar los niveles de satisfaccién, la empresa considera los precios de productos,
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trato y enfoque al cliente, que permita satisfaccion, asi mismo que el cliente se sienta
importante para la empresa sin ser subestimado por clase social.

El presente antecedente, en la investigacion pudo demostrar en la parte tedrica
porque contiene una apertura de conocimiento calidad de servicio teniendo como base

el uso de herramienta practica y de bajo costo.

Samanez (2019) “Gestion de calidad en atencion al cliente y propuesta de mejora
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de
Sayan, Provincia de Huaura, afio 2019”. Conformada por 30 persona a las cuales se
les aplicd una encuesta través de un cuestionario. Metodologia descriptiva de tipo no
experimental, con corte transversal y no correlacional. Cuyos resultados indicaron lo
siguiente: que el 64% de los empresarios de las MYPE tienen entre 30 a 50 afios de
edad, el 77% son hombres, el 67% tienen estudios universitarios, el 73% de los

comercios son formales, el 70% sefialo que no cuentan con gestién de calidad.

Cano (2019) El cual presento un trabajo de investigacion denominado “Gestion de
calidad de la atencion al cliente y la satisfaccion en la micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes: caso restaurante La Rinconada en la ciudad de
Huarmey, 2016”. Metodologia descriptiva, cuantitativa y correlacion. Mediante la cual
tuvo por finalidad corroborar la relacion existente entre la gestion de calidad y la
satisfaccién del cliente que acuden a un restaurante. Por tal razén utilizo una muestra
conformada por 93 clientes, que contestaron una encuesta contentiva de 55 preguntas.
Los resultados indicaron lo siguiente: un 80% de los encuestados consideran que hacen

uso de los principios de atencion al cliente. En relacion a la variable calidad, un 78%
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de los clientes afirman estar satisfechos con los productos que se ofrecen en el

establecimiento.

Coasaca (2017) Analisis de la metodologia lean six sigma en el sistema de gestion
de calidad en la empresa de generacion eléctrica san gaban s.a. puno-2016.
Universidad nacional del altiplano. Objetivo general. Analizar la aplicacién de la
metodologia lean six sigma, en el sistema de gestion de calidad en la empresa de
generacion eléctrica san gaban s.a. metodologia. Disefio no experimental descriptivo
transeccional, con una poblacién de 65 trabajadores de la empresa. Se aplica la
estadistica de tendencia central. Conclusiones: Primera: en los trabajadores de la
empresa san gaban s.a., se percibe el cumplimiento del sistema de gestion de calidad,
esto indica que, los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008, son cumplidos.
Las dimensiones con menor porcentaje de cumplimiento son gestion de recursos y
medicion, analisis y mejora; y los de mayor son: las responsabilidades de direccion,
los requisitos generales del sgc y la realizacion del producto. Por lo tanto, se acepta la
hipdtesis de investigacion planteada. Ssegunda: los trabajadores de la empresa san
gaban s.a. utilizan a veces las herramientas de la metodologia lean six sigma en sus
actividades diarias, observando que la aplicaciéon de alguno de estos es de manera
aislada e independientemente a alguna metodologia propuesta o establecida en la
empresa aparte del analizado. Se utilizan con mayor frecuencia las herramientas de
entrenamiento continuo, como: graficas de control, diagramas de flujo/sipoc,
histogramas; y las herramientas que menos utilizan son: kaizen y vsm. EIl presente
antecedente, aporto en la investigacion respecto a la parte metodoldgica Lean Six

Sigma, es una disciplina que mejora las practicas de Gestion de la Calidad.
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Calderon (2019) Gestion de calidad con el enfoque de atencion al cliente de las
MYPE del sector servicio rubro hoteles de dos estrellas de la ciudad de Juliaca afio
2019. Universidad Catdlica los angeles de Chimbote. Objetivo general. Determinar la
gestion de calidad con el enfoque de atencidn al cliente de las MYPE del sector servicio
rubro hoteles. Metodologia. Disefio no experimental descriptivo transeccional, con una
poblacion del3 duefios de la empresa. Se aplica la estadistica de tendencia central.
Conclusiones: donde los hoteles de dos estrellas tienen una deficiente estrategia de
gestion de calidad asimismo el servicio de atencion al cliente, habiendo insatisfaccion
de los clientes. Las expectativas de los clientes son altas en las dimensiones de
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia siendo 92
% de clientes. El antecedente referenciado, aporto respecto a la informacion de como
brindar conocimiento sobre calidad a los empresarios de las MYPE, que son

emprendedores netos y buscan rentabilidad inmediata en sus negocios.

Ccuno (2019) Gestion de calidad con el enfoque en atencion al cliente de las MYPE
del sector servicio rubro restaurantes del distrito de Putina afio 2019. Universidad
Catolica los angeles de Chimbote. Objetivo general. Identificar la gestion de calidad
con el enfoque en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes. Metodologia. Disefio no experimental descriptivo transeccional, con una
poblacion 13 duefios de empresa. Se aplica la estadistica de tendencia central.
Conclusiones: Respecto a la conclusion del objetivo especifico numero 1 responden a

las caracteristicas de la tangibilidad los siguientes cuadros; cuadro n° 1, 50%, 2, 60%,
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3, 86,7%, 4, 63,3%, se concluye que el 60.50 de encuestados se encuentran de acuerdo

en los aspectos tangibles.

Espinoza (2019) EI comportamiento organizacional y la atencion al cliente del
mercado virgen de las mercedes de la ciudad de Juliaca periodo — 2018. Universidad
nacional del altiplano. Objetivo genera. Describir en qué medida el comportamiento
organizacional se relaciona con la atencion al cliente del mercado virgen de las
mercedes de la ciudad de Juliaca periodo — 2018. Método de investigacion es
cuantitativo, el tipo de investigacion es correlacional, no experimental, El disefio es no
experimental transeccional. Conclusiones: Segun el coeficiente de correlacion Rho
Spearman se determind que el coeficiente de correlacion entre la variable
comportamiento organizacional y atencion al cliente es de 0.304, segun la escala de
valores Rho Spearman se determina que el grado de correlacion es positiva media, por
lo que se establece que el grado de correlacidn entre estas variables es regular. Por otra
parte, se determind que el nivel de significancia asintotica (p -valor) es 0,000 por lo
que esta es menor que el nivel de significacion 0.05, entonces se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna, por lo que el comportamiento organizacional si
tiene relacién con la atencion al cliente del mercado Virgen de las Mercedes de la
ciudad de Juliaca periodo — 2018, es decir en la medida en que los valores de
comportamiento organizacional aumenten los valores de atencion al cliente también
aumentaran. La tesis referenciada, en al &mbito local nos ayudad en relacion a las
MYPE de la region de Puno, en concordancia a la variable atencion al cliente. Arpasi
Illacutipa Arnaldo Eusebio las relaciones humanas, en la atencion al usuario en la

municipalidad distrital de Capa chica universidad nacional del altiplano.
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Objetivo general, determinar las relaciones humanas en relacién al trato que brinda
la municipalidad distrital de capa chica a los usuarios. método cuantitativo la
investigacion es de disefio descriptivo, solo se evidencian datos descriptivos a nivel de
frecuencias y porcentajes sobre las relaciones humanas existe voluntad de parte de los
trabajadores para brindar una buena atencion a la poblacién, sin embargo hay
limitantes en algunos de ellos debido a que no hablan la lengua del lugar, hecho que
dificulta las relaciones humanas al momento de atender a la poblacién que en varias
ocasiones no encuentran respuestas y soluciones a sus necesidades. Segunda: existe
poco compromiso de los trabajadores al momento de atender a la poblacion, ya que,
en muchos casos, se limitan a cumplir solo sus funciones administrativas y no a brindar
apoyo personalizado. El antecedente referenciado, aporto respecto al estudio

metodoldgico.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Gestion de la calidad
Deming (1986) Describe que los procesos de la gestion de calidad es un elemento
estratégico en la actividad de la comercializacion del mercadeo, que por ende
soluciona los problemas de la organizacion empresarial como:

a) Planificar. Se le conoce con plan o disefio estratégico del primer nivel de
responsabilidad en estructura organizativa, donde se establece los objetivos,
métodos para alcanzar los propdsitos planeados, del mismo modo se debe de
recabar la informacion pertinente para identificar en estado situacional de la

institucion.
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b) Realizar. Son las acciones o funciones de caracter administrativo u operativo
de la organizacién en los bienes y servicios.

¢) Controlar. Es la parte de la supervision directa, con el propdésito del
cumplimento de los resultados y su repercusion a los problemas de mejora

d) Actuar. Es el contexto donde se ejecuta la evaluacion de los resultados en
accion a los propositos planificados y seguir desarrollando las acciones de

sostenimiento en el logro de los resultados.

Tummala y Tang (2016) Los autores describen que una organizacién empresarial,
tiene previstos sus instrumentos de gestion, y donde priorizan aspectos importantes
como la capacidad de obtener las rentas economicas, aplicacion de los objetivos
institucionales y asociarse a la competitividad en lograr los premios de la calidad, para
tales fines se tiene que ejecutar los recursos de la logistica como la parte informativa,
materiales y humanos que conllevara a incrementar sostenidamente los bienes y
servicios para lograr la satisfaccion de sus deseos. (p. 38).

Norma ISO 9001 (2015) Son los contenidos normativos desde el enfoque de la
calidad en los productos y servicios, donde indican la aplicabilidad de los criterios de
uso y ejecucién interna en las operaciones administrativas o de la elaboracion de
productos por parte de las empresas de caracter publico o privado, lo que implicaria su
certificacion por parte de la institucion del 1SO 9001, en tal sentido la gestion de
calidad se inserta en la mejora de los arreglos y utilizacion de los enfoques en las etapas

procedimentales positivos de la organizacion empresarial.. (p. 123)
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Lau y Anderson (2016) Indica que presenta momentos estratégicos con los
propositos de administrar y conducir con un pensamiento intelectual en la reingenieria
organizativa y cultura de los valores éticos de la organizacion empresarial como:

d Autodiagnostico. Es la parte inicial del avance y aplicacion de la planificacion
estratégica en la concrecion organizativa, donde se tienen que repensar en el
punto de la partida, como el proceso del avance y despegue y finalmente la
llegada.

b) Filosofico. Es la parte epistemoldgica donde se indica filoséficamente ¢hacia
donde se quiere ir?, como también ¢a donde se llegara? Lo cual corresponde a
un cambio de re pensamientos de ideas en un contexto estudiado y de tiempo, y
que la organizacion empresarial debe de desarrollar estratégicamente en forma
de actuar y pensar y ser asimilado por todas los integrantes de la empresa

0 Estratégica. Es la aplicacion estrategia de calidad en la programacion de las
técnicas, procedimientos y direccion en el momento oportuno para lograr los
objetivos establecidos por la institucion, ademas se ejecuta en coordinacion la
vision, mision y los objetivos

d) Dimension operativa. Es la forma de cdmo variar la cultura y la ordenacion de
una organizacion y su plazo estratégico para que el observar, recapacitar y

proceder de todos sus componentes. (p. 85-98).

2.2.2 Sistema de Gestion de Calidad
Qualité. (2015) Es un instrumento que admite a cualquier organizacién planear,
ejecutar y controlar las actividades para el incremento de la mision, a través de la

prestacion de servicios con altos estandares de calidad, el autor manifiesta la
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importancia en la ejecucion y el siguiente concepto “La adopcion de una decision
estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global
y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible. Los
beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de
la calidad basado en esta Norma internacional son: (p. 20)
- Proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables
- Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

- Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto.”

2.2.3 Generalidades Segun La Norma I1SO
Norma Internacional (2015) Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un
enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente. La comprension y gestion de los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la

organizacion en el logro de sus resultados previstos.

224 Principios de la Gestion de Calidad 1SO 9000
Norma Internacional (2015) Como institucion rectora explica que “Los siguientes
principios se derivan a partir de la experiencia y del conocimiento de los expertos

internacionales que participan en el comité técnico ISO.

20



Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de sus clientes, satisfacer
y sobrepasar las expectativas de los clientes.

Liderazgo. Los lideres establecen el propdsito y encaminan la empresa hacia la
orientacion de los objetivos, involucrando en todo momento al personal y
haciéndolo parte de los logros. El lider sera quien guie a la empresa y hara de
ella que se convierta en una empresa exitosa.

Compromiso de las Personas. Compromiso con la empresa y con el trabajo por
parte de los trabajadores es esencial para llevar a cabo el logro de objetivos de
la empresa.

Enfoque de procesos. Para obtener un resultado eficiente de las actividades es
necesario gestionarlo como un proceso. Con este principio se desea obtener
resultados coherentes de manera eficaz utilizando los recursos de manera
apropiada.

Mejora. Es un objetivo global que debe de construirse paulatinamente. De
acuerdo con el principio la empresa debe mantener estandares de desempefio
para lograr una mejora continua.

Toma de decisiones basado en la evidencia. Es indispensable tener informacion
veridica, observar y analizar resultados, para finalmente tomar una decisién
acertada.

Gestion de las relaciones. La organizacion y los proveedores son

interdependientes, es por ello que deberia de existir una estrecha relacion.”

(p.9)
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2.2.4.1 Planificacion
Deming (1994) Define “como alguien que tiene una idea para mejorar un producto
0 proceso Y es considerado como el primer paso que conduce a un plan de ensayo,
comparacion o experimento, como también el primer paso es el fundamento de todo

el ciclo”. (p.78)

2.2.4.2 Planeamiento de calidad
Reyes (2015) EIl tema de la calidad en los tiempos actuales, se han convertido en
uno de los aspectos de mas importancia en el mundo empresarial, producir bienes y
servicios sin que estén certificados es darles mucha ventajas a los competidores
practicamente se esta obligado hacer las cosas con calidad o simplemente se estara en

los dltimos lugares del mercado. (p. 13)

2.2.4.3 Proceso béasico de la planeacion
Bateman y Snell (2014) EIl autor describe los procesos administrativos que debe de
aplicar en la organizacién empresarial.

- Paso 1: La planeacion da inicio al analisis de la situacion. Dentro de las
restricciones de tiempo y de recursos, los planeadores deben reunir, interpretar
y resumir toda la informacion importante que se requiere para la planeacion.

- Pasé 2: En la planeacidn se ubica las metas y el analisis situacional, donde se
debe de implementar las alternativas previstas hacia el futuro

- Pasé 3: En el parte final los encargados de las direcciones ejecutaran las
avaluaciones pormenorizadas de las ventajas y desventajas de cada plan

ejecutado.
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- Pas6 4: Finalmente cuando se culminaron las actividades realizadas, sobre la
evaluacion de los propositos establecidos en la planificacion, luego se tiene que
seleccionar las apropiadas y realizables en el objetivo propuesto.

- Pas6 5: Es la parte donde especialistas en la materia implementen para alcanzar
las metas. No hay que olvidar que aun los mejores planes son inutiles si no se
implementan correctamente.

- Paso 6: monitoreo y control Si bien muchas veces es ignorado, el sexto paso
del proceso de planeacién formal, el monitoreo y el control, es esencial. Sin él,

nunca se sabra si el plan tendra éxito. (p. 132-136)

2.2.4.4 Politicas y procedimientos.

Machaca (2011) define desde su punto de vista del autor propone en las politicas y
procedimientos del efectivo en caja son. El saldo de caja registra los fondos fijos de la
empresa que se han constituido para efectuar gastos menores y/o compras de urgencia
y es obligatorio que los gastos y pagos que se cubran con dichos fondos no excedan de
pues los gastos y pagos con importe superior a ese importe deben liquidarse con cheque

0 por via bancaria (p.20)

2.2.4.5 Hacer

Deming (1986) Llevar a cabo el ensayo, la comparacion o el experimento,

preferiblemente a pequefia escala, segun el esquema decidido en el primer paso. (p.78)
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2.2.4.6 Control de calidad
Gutiérrez (2004) cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresion designa
entonces un juicio positivo con respecto a las caracteristicas de objeto. El significado
de vocablo calidad es este caso pasa a ser equivalente al significado de los términos
Excelencia perfecto. (p.53)
Fuentes y Noe (2013) Presenta las siguientes caracteristicas:
- Realizar un estudio piloto o un experimento para probar el impacto de las
soluciones potenciales.
- Identificar los indicadores para entender la forma en que cualquier cambio o

solucion tiene éxito al manejar los problemas percibidos. (p.16)

2.2.4.7 Verificar
Deming (1986) Estudiar los resultados. ¢Se corresponden con las esperanzas y
expectativas? Si no, ¢que salio mal? Quiza nos engafiamos a nosotros Mismos en

primer lugar y deberiamos comenzar de nuevo. (p.78)

2.2.4.8 Aseguramiento de la calidad
Ruiz (2010) EI objetivo de este articulo es aportar elementos para el analisis
del marco regulatorio propuesto por las leyes recientemente aprobadas y de las
oportunidades que Abre el sistema Nacional de Aseguramiento de la calidad el cual,

bien utilizado, significaria un progreso en los procedimientos para mejorar (p. 53)
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2.2.4.9 Actuar
Fuentes y Noe (2013) Analizar los resultados del estudio piloto o experimento,
determinar si mejoro el desempefio del proceso e identificar otros experimentos que

quizas sean necesarios. (p.16)

2.2.4.10 Mejoras en la calidad
Web, Site. Wikipedia (2012) Es incrementos dia a dia para que las organizaciones
ofrezcan un buen producto y satisfaga de una manera eficiente a sus consumidores,
esto también engloba al servicio que puedan tener sus colaboradores dentro de la

organizacion.

2.2.5 Atencion al cliente
Escudero (2015) consiste en “el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento
y lugar adecuado, se asegure un uso correcto de este y satisfaga sus necesidades y/o

Expectativas” (p. 6).

Garcia (2015). Expone la importancia de la atencion al publico y “Conceptualiza
como uno de los procedimientos mas importantes dentro de las organizaciones
empresarial, porque mejora la calidad de servicio, porque se podra captar y fidelizar

mayor nimero de consumidores y asi rentabilizar las ventas en bien de la empresa.”

(p. 35)
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Serna (2006). Enfoca de manera imprescindible en su aplicacion y conceptualiza
como “Actividades que la empresa realiza en un determinado momento y lugar, el
cual, permite satisfacer los deseos y necesidades de los consumidores. En
consecuencia, es indispensable mantener un desarrollo sostenido de la organizacion

empresarial, tomando en cuenta al consumidor como la pieza fundamental.” (p. 19).

Sasan (2015). Fundamental que la organizacion tiene un rol estratégico en la
sociedad y “Explica como la empresa debe de enfocar sus potencialidades y fortalezas
de sus productos y servicios, para asi impactar las expectativas al consumidor, lo cual

demostrara la lealtad y la experiencia vivida.” (p. 48).

Péerez (2016) Conceptualiza la trascendencia que tiene “Una organizacion tiene que
ser el protagonista ante el mercador y el cliente, porque la empresa tiene el proposito
general de fidelizar, con lealtad y asi aumentar la cartera financiera en forma

permanente sin cometer ningun erro ante cliente.” (p. 9)

Vu Minh (2016) Se debe determinar aspectos de caracter estratégico en los servicios
de atencion al cliente, aplicando las condiciones del mejoramiento de la parte fisica
del establecimiento, como también propiciar lugares de recepcion estratégica al cliente
donde sienta comodo y contento en el local, ademas desde todo aspecto se debe de
evitar los tiempos de espera, porque traeria consecuencias fatales en el corto tiempo,
del mismo acomodar los equipos fisicos y tecnoldgicos entre otras cosas, que faciliten
la comunicacién directa con los consumidores y siempre estar atento al servicio y

comodidad al cliente.
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Perntice (1996) Plantea aspectos centrales a nivel institucional y el “El autor
describe algunas caracteristicas especificas en la aplicara de la mejora de la prestancia
a los consumidores con responsabilidad en las capacidades internas y externas para
desempefiar de forma adecuada en las funciones, de especializacion para el
consumidor y mejorara en la atencion, con pertenencia y compromiso directo a los
trabajadores, como también el objetivo es crear lealtad de la empresa en los procesos
de las ventas e intercambio con los consumidores y que comprendan el éxito de la

organizacion en la gestion del negocio.

2.25.1 Cliente
Thompson (2015) Especificamente se trate de la persona, organizacion que
efectiviza las ventas y compras de forma voluntaria de los bienes o servicios con el
propdsito de satisfacer las necesidades, en tal sentido el cliente es la razon de ser de la
oferta y demanda en los procesos de las ventas, para lo cual se tiene que cumplir con

la normas que estan establecidas en los procesos de atencion al cliente. (p. 45)

Tarantino (2016). Enfoca la importancia del cliente en el mercado y “Explica como
un servicio o producto, proveniente de un vendedor a cambio de dinero u otro articulo
de valor, entonces podremos decir que el cliente es aquel individuo que recibe un
producto o servicio con un pago. Cuando hablamos de una acepcion nos referimos a
aquel cliente que ya compra con frecuencia, también hablamos de clientes ocasionales

y cuenta con 3 sinéonimos: comprador, usuario y consumidor.” (p. 57)
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Kotler (2014) Expone desde el enfoque de la administracion como. Donde el
consumidor recibe un bien o servicio. Hoy en dia los clientes estdn muy orientados
sobre cuales son sus derechos, por lo tanto, el mercado se vuelve cada vez mas riguroso
y selectivo. En tal sentido el propoésito de cualquier organizacion empresarial es lograr
satisfacer a los clientes y tener la rentabilidad econémica, de no lograrse es como
consecuencia de la no aplicacién de los procesos efectivos en la atencion al
consumidor y logicamente existird un descontento con mayor frecuencia, que

repercutird en la perdida del negocio. (p. 57)

2.2.5.2 Servicio al cliente,

Nufiez. (2014) Fundamente en los procesos eficientes que debe ser ejecutado
en los momentos estratégicos al publico en general, del mismo modo las practicas
directas al cliente deben de influir en la satisfaccion y de esa manera se concrete la
venta de los productos y servicios. Se conocio que los representantes del servicio al
consumidor estaban trabajando en las tiendas de ventas al detalle y en entidades de
oficinas centrales de las compafias, por lo cual influyen en las ventas porque

desconocen las técnicas de atencion al consumidor. (p. 5)

Blanco (2001) citado por Pérez (2006) la atencion al cliente “es el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones que estan orientadas al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas. Logrando de este modo cubrir sus expectativas y por tanto crear o

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (P. 7).
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2.2.5.3 Estrategias de atencion al cliente

Lewis y Vincent (2017) Actualmente los consumidores son méas exigentes
como consecuencia del avance de las condiciones, en tal sentido se tiene una
diversidad de productos variados y similares en el mercado, ahora la competitividad a
implicado una reconfiguracion en los actores de los bienes y servicio por cuanto lo que
estd primando es la diferenciacion, que es lo crea la lealtad en construir técnica de
atencion diversificada en el momento de la ejecucion de atencion. Siempre es
importante realizar los cambios con las evidencias fisicas en los procesos de
interaccion con los clientes, ademas nos encontramos en la era de los cambios
tecnologicos de comunicacion, donde funciona la calidad de la buena atencion al
consumidor final, y que posteriormente repercutird en el impacto de la competencia
por implementar capacidades y competencias integrales administrativas de produccion

operativa.

2.25.4 Rendimiento Percibido
Philip (2014) Se hace referente al desempefio que el cliente recibi6 por parte de la
atencion de un parte de la organizacion, el cual le haya considerado sentiste seguro del
servicio o producto que recibio. El “interés percibido™ puede ser determinado luego de
una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el “cliente".
2.25.5 Satisfaccion:
Cuenca (2019) Se produce cuando el cliente esta totalmente convencido con lo que
la empresa le ofrecid, ademas cree que fueron satisfechas sus necesidades. Los Niveles
de Satisfaccion: Posteriormente de la obtencién de un producto o servicio, el cliente

podra medir el grado de satisfaccion mediante, indica que la insatisfaccion se produce
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cuando el cliente no creer haber encontrado las expectativas esperadas mediante la

adquisicion del “producto

2.2.5.6 Cumplimiento de necesidades
Cuenca (2019) Sefialan: Hace referencia al excelente desempefio que hace la
empresa Yy se denota por el cliente mediante lealtad al adquirir un producto o servicio,
eso hara posible la fidelizacion. Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan
complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar

después mas de lo que prometieron.

2.2.5.7 [Expectativas
Philip (2014) Que se produzca una raiz de la compra, obtencion de un producto o
servicio por parte de la empresa, el cual lo sentira satisfecho al cliente y hara posible
la fidelizacion, para las empresas tienes que ofrecer un bueno producto y que brinde
un servicio a sur clientes lograra cuando la empresa brinda beneficios por medio de
los productos, ademas las opiniones de familiares, lideres hacen que la organizacion

mejores.

2.2.5.8 MYPES
La ley N@ 30056 (MYPE), En el Per( se ha creado leyes relacionado a las MYPE
con el proposito de desarrollar e impulsar el movimiento econémico competitivo, que
paralelamente genera fuentes de trabajo como la ley N° 28015 que posteriormente se
ha modificado por la ley N° 30056, como también el objetivo es modificar algunas

articulos o implementar nuevos articulos con el propoésito de formalizar a miles de
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pequeiias y medianas empresas con los beneficios tributarios y laborales, que
actualmente sostienen en el crecimiento del pais en la creacion de puestos de trabajo.
Como consecuencia de la existencia del 70% de MYPE, que tiene la obligacion de
contribuir sus impuestos tributarios y asi aportando en el crecimiento del PBI de

nuestro pais.

2.3 Marco Conceptual
2.3.1 Atencion al cliente.

Editores Lexus (2013)Es la ejecucion de los métodos y estrategias que una
organizacion empresarial que disefia con el proposito de satisfacer, a los clientes y
competidores para lograr los deseos y necesidades de los clientes. (P. 57)

2.3.2 Calidad.

Editores Lexus (2013) Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes,
cumple con los requisitos exigidos por los consumidores que significa algo
especialmente como una caracteristica permanente (p. 54)

2.3.3 Fidelizacién

Editores Lexus (2013) Son los procesos de las actividades direccionadas para lograr
los propositos de cautivar a los clientes que se encuentran en contacto directo con las
empresas, a través de relaciones constantes. (p. 66)

2.34 Gestion de la Calidad

Editores Lexus (2013) Desarrollo la administracion con el mayor énfasis en la
ejecucion desde el nivel de la alta direccion, con el propdsito de realizar la evaluacion
satisfactoria del Cliente, con los fines de la mejora continua, en planificacion de la

calidad (p. 84)
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2.35 Micro Y Pequeiia Empresa.

Editores Lexus (2013) Es la unidad econémica de caracter natural o juridico,
organizacion con los fines de desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccidn, comercializacion de bienes o prestacion de servicio. (p. 74)

2.3.6 Micro empresa

Editores Lexus (2013) La organizacion empresarial tiene de un 1 trabajador hasta
10 trabajadores inclusive, con un nivel de ventas anuales hasta un monto maximo de
150 UIT (480,000.00 nuevos soles). (p. 35)

2.3.7 Organizacion y servicio al cliente.

Editores Lexus (2013) Realizar una buena estructura organizativa de acuerdo a la
realidad del medio territorial, como también aplicar las técnicas de la atencion al
cliente como la amabilidad en el momento estratégico (p. 99)

2.3.8 Insatisfaccion del cliente.

Editores Lexus (2013) Se presenta cuando los duefios del negocio no realizar un
estudio de mercado con el conocimiento cientifico, motivo por cual existe un
descontento por parte de los consumidores, como por ejemplo los precios que no estan
al alcance. (p. 39)

2.3.9 Satisfaccion del cliente.

Editores Lexus (2013) Es lo contrario a la insatisfaccion, en este contexto se ejecuto
un estudio evaluativo especifico, de como desarrollar la parte emocional y cognitivo,
que impacta en consumidor en el momento de la transaccion o el servicio

correspondiente. (p. 44)
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I11.HIPOTESIS
Hernandez y Baptista (2014) El autor explica que las investigaciones descriptivas
solo identifican caracteristicas tal como se presentan en el estudio, por lo cual no lleva
hipotesis. (p. 135) por lo consecuente en la investigacién cientifica no se formula la

hipotesis.
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IV.METODOLOGIA
4.1 Disefio de investigacion

Gomez (2006) La investigacion de estudio es no experimental donde se evallia los
procesos de estudia que luego se analiza sin la intencion o manipulacion directa de
algunas de sus variables, como también tienen el proposito de observar los hechos tal
y como se presenta en el contexto territorial para luego describirlos.

- No experimental: la investigacion se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Lo que hacemos es observar fendbmenos tal y como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos.

- Transeccional: recolectan datos en solo momento, en un tiempo Unico. Su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado.

411 Tipo e de investigacion.

Gomez 2006 El autor define que el estudio es de tipo cuantitativa, porque es un
instrumento de medicion idoneo: Se define verdaderamente la realidad que se desea
capturar, aungue no hay medicion perfecta, el resultado se acerca todo lo posible a la
representacion del concepto. (p.122) Consiguientemente se va encuestar a varios
gerentes de las pequefias y mediana empresas.

4.1.2 Nivel de investigacién

Toro y Parra (2016) El autor manifiesta que el estudio investigativo es de nivel
descriptivo que tiene el propdsito de conocer las relaciones entre las dos variables en
un tiempo y momento determinado. (p. 64).

Namakforoosh (2005) El autor indica que es una investigacion basica que tiene el

propdsito de ampliar el conocimiento de las variables de estudio atreves de un analisis
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profundo, utilizando herramientas estratégicas e identificar los conocimientos
modernos y asociarlos a tiempos presentes, y darle la prestancia necesaria en resolver
problemas. (p.44).
4.2 Poblacion y muestra.
421 Poblacion

Alfaro. (2012) El autor lo conceptualiza como un conjunto de elementos, cosa,
seres humanos en forma integral, que tiene el fin de identificar la unidad de analisis,
que pertenecen al &mbito territorial donde se conocera todos los procesos de trabajo
investigativo (p. 52). Segun el registro formal de SUNAT de la Provincia de Juliaca,
informa que la poblacion esta integrada por 47 MYPE del sector servicio rubro

imprenta.
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4.2.2 Muestra

Alfaro (2012). El autor conceptualiza como un fragmento que representa a toda la
poblacidn, las unidades de andlisis deben presentar las caracteristicas principales que
reflejen al estudio que pertenecen al &ambito espacial donde se ejecuta la investigacion.
(p. 52). Aplicaremos el muestro no probabilistico por conveniencia, para encuestar a
20 empresarios del sector servicio rubro imprenta.

Inclusion: Financiamiento por parte de las entidades financieras, este
financiamiento promueve que trabajen objetivamente, para generar un buen
incremento de lucro en sus respectivas actividades comerciales.

Exclusion: Empresarios en el rubro de las imprentas que tienen capital propio,
reciben mercaderia en consignacion o que se financian a través de usureros y no han
accedido al sistema financiero por consiguiente son conformistas y no realizan sus

actividades comerciales eficazmente.
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4.3

Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 1: Definicion y operacionalizacion de variables

CONCEPTUALIZACION INSTRUMEN
VARIABLES DE LAS VARIABLES DIMENSIONES CONCEPTO INDICADORES TOS
Planear Determina los objetivos, las estrategias que Calidad de la
permitird obtener los objetivos. empresa
) ) Hacer _ _ Termino
Deming. (1986). Conjunto Realiza las correcciones que se presentan en
. . de decisiones que toman los determinados procesos que dafien o afecten Controla la empresa
Variable 1: - .
Gestion de I representantes que la calidad. Satisfacer
calidad persiguen el objetlvq de Verificar , -
perfeccionar la calidad de Desarrolla la busqueda de los resultados que Condiciones
sus productos, servicio fueron obtenidos. Motivaci6n
Técnica:
Encuesta.
Evalla los restados en relacion de sus Prioriza el contacto
Actuar objetivos establecidos Considera Instrumento:
Cuestionario
Estructurado
Rendimiento .
percibido Empr_esa para responlde_r a las expectativas Aplica
Escudero (2015). Consiste del cliente de forma rapida Satisfecho

Variable 2:
Atencién del
cliente

en ‘el
actividades
interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el
producto en el momento y
lugar adecuado, se asegure
un uso correcto de este y
satisfaga sus necesidades y/o
Expectativas” p. (p. 6).

conjunto  de

Satisfaccion

Cumplimiento de
necesidades

Expectativas
esperadas

Atencion certera ante cada situacion que son
particulares y especificas para cada cliente

Respeto en las relaciones acuerdo de deseos,
que es la esencia de la comunicacion general
y formal

Conjunto de elementos que conforman una
bases que dirigen a la calidad de la atencién.

Necesidades
Expectativas

Dificultades
Condiciones

Enfoque
Equitativo
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

Carrasco. (2010) El autor describe las bondades e importancia que tiene la encuesta,
actualmente es considerado como una técnica general de investigacion educacional y
social para la indagacién, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas
estructurados de caracter directa o indirectamente a los sujetos que constituyen a
unidad de analisis del estudio investigativo. (p.72).

4472 Instrumentos.

Carrasco (2010). El cuestionario es un instrumento universal en la investigacion
social, que mas lo utilizan los investigadores, por cuanto estudian a un gran nimero de
personas, ya que permite una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se
le entrega a cada una de ellas. (p. 318).

4.5 Plan de andlisis.

En el proceso se analizd informaciones directas, que se realizaron a través de
observacion de forma exploratoria y descriptiva y se obtenia datos mediante la
ejecucion de técnicas e instrumentos antes mencionados, de fuentes primarias y
secundarias que se asociaria directamente a los programas IBM SPSS version 23 en

forma de tablas y figuras.
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4.6 Matriz de consistencia
Gestién de la Calidad como factor relevante en la atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de

Juliaca afio 2019

Cuadro 2: Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO

PROPOSITOS DE LA

POBLACION Y

METODOLOGIA 'Y

TECNICA E

cliente en las MYPE del sector
servicio rubro imprenta en la ciudad
de Juliaca, afio, 2019

sentido se trabajo
20 MYPES.

El recojo de la determinacion
de los datos se realiza en un
tiempo y espacio Unico.

- VARIABLES DISENO DE INSTRUMEN-
DEL PROBLEMA INVESTIGACION MUESTRA INVESTIGACION TOS
. TIPO
Objetivo general Cuantitativo, porque se
POBLACION aplicé el conteo calculo
Identificar la gestion de la Esta integrada por P .
. ~ numeérico
calidad como factor relevante en la 47  pequehas Yy
atencion al_c!lente en_las MYPE del medianas empresas NIVEL Técnica:
sector servicio rubro imprenta en la Variable 1- del rubro de las Descriptivo. porgue tiene el Encuesta.
¢Como es la Gestion ciudad de Juliaca, afio, 2019. ion d I imprentas del escriptivo, porg e
de la Calidad como Ge_stlon ¢la distrito de Juliaca proposito de conocer o describir i
calidad ' las caracteristicas de las dos Instrumento:
factor relevante en la : : Cuestionario
atencion al cliente en las Objetivos especificos variables en un tiempo y Estructurado
MYPE  del  sector a. Describir la gestion de la momento determinado.
servicio rubro imprenta | calidad como factor relevante en las <
en la ciudad de Juliaca MYPE del sector servicio rubro . DI-SENO
afio, 2019? , imprenta en la ciudad de Juliaca Variable 2: MUESTRA No experimental, no se Escala
’ ' P ~ | Atencion del manipula las variables de dicotomica
afo, 2019 : La muestra no .
cliente e estudio
probabilistica  por
b. Determinar la atencion al conveniencia en tal
Transversal.
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4.7

Principios éticos

Codigo de ética para la investigacion. (16 de agosto 2019) Toda actividad de

investigacion que se realiza en la Universidad se guia por los siguientes principios:

)

b)

Proteccion a las personas. Donde se pone en conocimiento, que cuando
realizan las investigaciones se le conceptualiza como el fin, para tal efecto
deben de tener proteccion, y se asocia al riesgo en que se pueda incurrir y la
prestancia de la probabilidad de que en algin momento se tenga algin beneficio.
Como también cuando se esta ejecutando investigaciones con personas
humanas, se tiene que aplicar los principios éticos del respeto a la privacidad,
confidencialidad, identidad, diversidad y la dignidad humana.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Existen estudios
investigativos que asociaran al reino animal, vegetal y la naturaleza ambiental,
donde se de evitar todo tipo de dafio a la naturaleza, hoy en tiempo de la
globalizacidn de la tecnologia y la era del conocimiento y los fines cientificos,
donde se debe de respetar el cuidado y la dignidad de las plantas, animales y el
medio ambiente.

Libre participacion y derecho a estar informado. Es fundamental y necesario
que los seres humanos que se encuentran ejecutando procesos investigativos,
tienen el pleno y justo derecho de estar bien comunicados de la informacién
directa del contexto de los propdsitos y objetivos de la investigacion
propiamente dicha, como también desarrollan la participacion con el principio
de la libertad a voluntad propia.

Beneficencia no maleficencia. En trabajos investigativos donde participan los

seres humanos se debe de aplicar los principios del bienestar de personas, en tal
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sentido los comportamientos conductuales deben ser contestadas a patrones
generales como maximizar los deseos y beneficios, revertir los procesos
adversos y categdricamente evitar dafios.

Justicia. Desarrollar el intelecto del juicio conceptual razonable, con
precauciones directas que eviten los sesgos, limitaciones y las competencias que
repercutan en no dar lugar a la tolerancia de la practicas injustas

Integridad cientifica. Se deben de aplicar en los diferentes contextos como los
procesos de la ensefianza aprendizaje, con el propdésito de la rectitud y la

integridad general. (p. 3-5)
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados
VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD

Tabla 1

¢La empresa le ofrece un servicio de buena calidad al cliente?

Opcion Fi Hi%
NO 3 15.0
Sl 17 85.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad

¢Laempresa ofrece un servicio de buena calidad al
cliente?

90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

aYe
’2
P

NO Sl

Figura 1: ¢La empresa le ofrece un servicio de buena calidad al cliente?

Fuente: Tabla 1.
INTERPRETACION:

En la tabla 01 grafico 01, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) clientes
respecto a la dimension gestion de calidad como factor relevante; el 85% (17) de los
duelos considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y por el contrario

el 15% (3) considera que no ofrecen productos de buena calidad.
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Tabla 2

¢ Conoce usted el término de la calidad relevantemente?

Opcion Fi Hi%
NO 7 35.0
Sl 13 65.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de Calidad.

¢, Conoce usted el término de atencidn al

70. 65.0

Figura 2: ;Conoce usted el término de gestion de calidad como factor relevante?

Fuente: Tabla 2.

INTERPRETACION

En la tabla 02 figura 02 Aplica la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto
a la dimension gestion de calidad como factor relevante y a la pregunta de gestion de
calidad como factor relevante; el 85% (17) duefios considera que la empresa ofrece un
producto de buena calidad y es buena la calidad y por el contrario el 15% (3) considera

que no ofrecen productos de buena calidad y de gestion de calidad relevante no buena.
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Tabla 3

¢Los equipos y servicios de la empresa donde se encuentran ubicados los insumos
son adecuados?

Opciodn Fi Hi%
NO 9 45.0
Sl 11 55.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad.

¢,Los equipos y servicios de la empresa donde se
encuentran

60. 55.0

50.

10.
N S

Figura 3: ¢Los equipos y servicios de la empresa donde se encuentran ubicados
los insumos son adecuados?

Fuente: Tabla3.

INTERPRETACION

En la tabla 03 figura 03, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la gestion de calidad como factor relevante y pregunta que si los equipos y
servicios de la empresa donde se encuentran ubicados y son adecuados ; el 55% (11)
duerios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que si estan

bien adecuados y por el contrario el 45% (9) considera que no ofrecen productos de

buena calidad y no estan bien adecuados, ni bien ubicados.
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Tabla 4

¢Considera que la empresa se preocupa por el cliente en satisfacer sus necesidades
con producto de calidad?

Opciodn Fi Hi%
NO 5 25.0
Sl 15 75.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad

¢, Considera que la empresa se preocupa por brindar una
buena

atencion al cliente?

N S

Figura 4: ;Considera que la empresa se preocupa por el cliente en satisfacer sus
necesidades con producto de calidad?

Fuente: Tabla 4.

INTERPRETACION:

En la tabla 04 figura 04. luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimensidn gestion de la calidad como factor relevante y a la pregunta que
la empresa se preocupa por brindar una buena gestion de calidad; el 75% (15) de los
duefios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que si se

preocupan en la atencion al cliente y por el contrario el 25% (5) considera que no

ofrecen productos de buena calidad y no se preocupan por el atencion al cliente.
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Tabla b

¢La empresa estudia las condiciones econdmicas del cliente, para ofrecer nuevos
servicios?

Opciodn Fi Hi%
NO 2 10.0
Sl 18 90.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad

¢La empresa estudia las condiciones economicas del cliente, para

ofrecer nuevos servicios? 90.0%
pze

90.0
80.0
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40.0
30.0
20.0 10.0%

0.0

NO Sl

Figura 5: ¢La empresa estudia las condiciones econémicas del cliente, para
ofrecer nuevos servicios?

Fuente: Tabla 5.

INTERPRETACION:

En la tabla 05 figura 05, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension gestion de calidad y a la pregunta que si la empresa estudia las
condiciones econdmicas del cliente, para ofrecer nuevos servicios; el 90% (18) de los
duerfios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que si estudia
las condiciones econdmicas del cliente y por el contrario el 10% (2) considera que no

estudia las condiciones econdmicas del cliente para ofrecer nuevos productos.
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Tabla 6

¢El personal de atencidn al cliente demuestra liderazgo y motivacion?

Opcion Fi Hi%
NO 6 30.0
Sl 14 70.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad

¢ El personal de atencion al cliente demuestra
motivacion 70.0

Figura 6: ¢El personal de atencion al cliente demuestra liderazgo y motivacion?

Fuente: Tabla 6.

INTERPRETACION:

En la tabla 06 figura 06, aplica la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto
a la dimensién gestion de la calidad como factor relevante y a la pregunta que si el
personal de atencién al cliente demuestra liderazgo y motivacion; el 70% (14) de los
duerios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que el personal
demuestra liderazgo y motivacion en la atencién al cliente y por el contrario el 30%

(6) considera que no demuestra liderazgo y motivacion.
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Tabla 7

¢El contacto con los clientes, es de una manera muy cordial y empatica?

Opcion Fi Hi%
NO 4 20.0
Sl 16 80.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad

¢.El contacto con los clientes se de una manera muy
empatica 80.0

80.
70.
60.

50.

20.

10.

Figura 7: ¢ El contacto con los clientes, es de una manera muy cordial y empética?

Fuente: Tabla 7.

INTERPRETACION

En la tabla 07 figura 07, Aplicar la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto
a la dimensién gestion de la calidad como factor relevante y a la pregunta que si el
contacto con los clientes se de una manera muy cordial y empatica; el 80% (16) de los
duerfios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que el contacto
con los clientes es cordial y empatica y por el contrario el 20% (4) considera que no

es cordial ni empatica.
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Tabla 8

¢La empresa considera al cliente ofreciéndole beneficios, ofertas o descuentos?

Opcion Fi Hi%
NO 17 85.0
Sl 3 15.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad

¢, La empresa considera al cliente ofreciéndole beneficios,
ofertas

- o0 descuentos?

80.
70.
60.

50.
20.

10.

N S

Figura 8: ¢La empresa considera al cliente ofreciéndole beneficios, ofertas o
descuentos?

Fuente: Tabla 8.

INTERPRETACION

En la tabla 08 figura 08, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension gestion de calidad como factor relevante y a la pregunta que
si la empresa considera al cliente ofreciéndole beneficios, ofertas o descuentos; el 15%
(3) de los duefios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que
la empresa si ofrece beneficios y ofertas y por el contrario el 85% (17) considera que

no ofrece beneficios mucho menos ofertas.
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VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Tabla 9

¢Aplica usted la atencidn al cliente en el servicio que brinda a sus clientes?

Opcion Fi Hi%
NO 9 45.0
Si 11 55.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢Aplica la gestion de la calidad en el servicio que brinda a sus
clientes?

N S

Figura 9: ¢Aplica usted la atencion al cliente en el servicio que brinda a sus

clientes?

Fuente: Tabla 9.
INTERPRETACION

En la tabla 09 figura 09, luego de aplicar la encuesta a los clientes del rubro

imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencién, el cual al 100% (20) duefios

respecto a la dimension atencidn al cliente y a la pregunta que si aplica la atencion al

cliente en el servicio que brinda a sus clientes; el 55% (11) de los duefios considera

que si aplica la atencion al cliente y da un buen servicio y por el contrario el 45% (9)

considera que no aplica los principios de la atencion al cliente.
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Tabla 10

¢ Se encuentra satisfecho con el producto, precios y atencion que le brinda la
Empresa?

Opcidn Fi Hi%
NO 3 15.0
Sl 17 85.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢usted como gerente de la empresa conoce el término de
gestion
de la calidad?
90.
80.
70.
60.
50.
20.
0
10.

N S

Figura 10: ¢Se encuentra satisfecho con el producto, precios y atencién que le
brinda la Empresa?

Fuente: Tabla 10.

INTERPRETACION

En la tabla 10 figura 10, Aplica la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios respecto
aladimensidn atencion al cliente y a la pregunta que si el gerente de la empresa conoce
el término de atencion al cliente; el 85% (17) de los duefios considera que se encuentra

satisfecho en producto y atencion y por el contrario el 15% (3) considera que no conoce

no se encuentra satisfecho.
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Tabla 11

¢La empresa cubre las necesidades basicas y diarias de alimentacion?

Opcion Fi Hi%
NO 5 25.0
Sl 15 75.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢conoce las técnicas de gestion que
aplica?

80.

70.

60.

30.

20.

10.
N S

Figura 11: ¢ La empresa cubre las necesidades basicas y diarias de alimentacion?

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION

En la tabla 11 figura 11, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension atencién al cliente y a la pregunta que si el gerente de la
empresa conoce las técnicas de atencion que aplica; el 75% (15) de los duefios
considera que si cumbre las necesidades basicas de la alimentacion y por el contrario
el 25% (5) considera que no conoce considera las necesidades béasicas de la

alimentacion.
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Tabla 12

¢Considera usted que la empresa cumple con expectativas esperadas del cliente?

Opcion Fi Hi%
NO 8 40.0
Sl 12 60.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢,Considera usted que la empresa cumple con
esperadas del

60.0

10.
N S

Figura 12: ¢Considera usted que la empresa cumple con expectativas esperadas
del cliente?

Fuente: Tabla 12.

INTERPRETACION

En la tabla 12 figura 12, luego de aplicar la encuesta a los clientes del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension atencion al cliente y a la pregunta que si considera usted que
la empresa cumple con expectativas esperadas del cliente; el 75% (15) de los duefios

considera que si cumple con las expectativas esperadas del cliente y por el contrario el

25% (5) considera que no cumple las expectativas esperadas del cliente.
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Tabla 13

¢ Siente usted dificultades del personal en gestion?

Opcion Fi Hi%
NO 13 65.0
Sl 7 35.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢, Siente usted dificultades del personal en

65.0

70.0

60.0
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40.0
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20.0

10.0

0.0
NO Sl

Figura 13: ¢Siente usted dificultades del personal en gestion?

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION

En la tabla 13 figura 13, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension atencion al cliente y a la pregunta que si siente usted
dificultades del personal en gestion; el 35% (7) de los duefios considera que si existe
dificultades en la gestion y por el contrario el 65% (13) considera que no existe

dificultades en la gestion.
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Tabla 14

¢Considera un cliente fiel a la empresa, debido a las condiciones que le ofrece?

Opcion Fi Hi%
NO 7 35.0
Sl 13 65.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢,Cree usted que la gestion de calidad mejora en el
rendimiento de

65.0

Figura 14: ¢Considera un cliente fiel a la empresa, debido a las condiciones que
le ofrece?

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION

En la tabla 14 figura 14, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension atencion al cliente y a la pregunta que si cree usted que fiel a
la empresa debido a las necesidades que le brinda; el 65% (13) de los duefios considera
que si es fiel a la empresa y por el contrario el 35% (7) considera que no es fiel a la

empresa.
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Tabla 15

¢Considera que la empresa ofrece sus productos basandose al enfoque al cliente?

Opcion Fi Hi%
NO 2 10.0
Sl 18 90.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢ Considera que el personal de la empresa aplica la
calidad

90.0

in 10.0

10.
0

N S

Figura 15: ¢Considera que la empresa ofrece sus productos basandose al enfoque
al cliente?

Fuente: Tabla 15.

INTERPRETACION

En la tabla 15, figura 15, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencién, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimensién atencion al cliente y a la pregunta que si considera que el
personal de la empresa aplica la atencion al cliente; el 90% (18) de los duefios ofrece

los productos basdndose con el enfoque al cliente y por el contrario el 10% (2)

considera que no se aplica enfoque al cliente en la venta de los productos.
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Tabla 16

¢Considera que la empresa es equitativa y brinda una atencién adecuada, sin
importar la clase social?

Opcidn Fi Hi%
NO 5 25.0
Sl 15 75.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

¢, Considera que la empresa es equitativa y brinda un
atencion

80 adecuada, sin importar la clase social?

0

70.
0

60.
0

30.
0

20.
0

10.
N S

Figura 16: ¢Considera que la empresa es equitativa y brinda una atencion
adecuada, sin importar la clase social?

Fuente: Tablalé.

INTERPRETACION

En la tabla 16 figura 16, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension atencion al cliente y a la pregunta que si considera que la
empresa es equitativa y brinda un atencion adecuada, sin importar la clase social; el
75% (15) de los duefios considera que si se brinda una atencion adecuada sin importar

la clase social y por el contrario el 25% (5) considera que no brinda una atencion

adecuada.
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5.2 Analisis de resultados
VARIABLE GESTION DE LA CALIDAD

Tabla 17

Distribucidn de frecuencias para la gestion de la calidad como factor relevante en
las MYPE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de Juliaca

Opciodn Fi Hi%
NO 3 15.0
Sl 17 85.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad

Grafico de barras para la gestion de la calidad en las

MYPE rubro imprenta en la ciudad de Juliaca
85.0%
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Figura 17: Distribucion de frecuencias para la gestion de la calidad en las MYPE
rubro imprenta en la ciudad de Juliaca

Fuente: Tablal7.

INTERPRETACION

En la tabla 17 figura 17, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimensién gestion de calidad como factor relevante; el 85% (17) de los
duefios considera que si se considera la gestion de calidad relevantemente y por el

contrario el 15% (3) considera que no hay gestion de calidad relevantemente.
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ANALISIS A LAVARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Tabla 18

Distribucidn de frecuencias para la atencion al cliente en las MYPE sector servicio
rubro imprenta en la ciudad de Juliaca

Opciodn Fi Hi%
NO 5 25.0
Sl 15 75.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de atencion al cliente

Grafico de barras para la atencion al cliente en las
MYPE rubro

imprenta en la ciudad de

N S

Figura 18: Distribucion de frecuencias para la atencién al cliente en las MYPE
rubro imprenta en la ciudad de Juliaca

Fuente: Tabla 18.

INTERPRETACION

En la tabla 18 figura 18, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension atencidn al cliente; el 75% (15) de los duefios considera que

la empresa ofrece un servicio de buena atencion y por el contrario el 25% (5) considera

que no ofrecen una buena atencion.
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ANALISIS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

Tabla 19

Distribucion de frecuencias para la gestion de la calidad como factor relevante en
la atencidn al cliente en las MYPE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de
Juliaca

Opcidn Fi Hi%
NO 4 20.0
Sl 16 80.0
Total 20 100.0

Fuente: Base de datos de gestion de calidad como factor relevante

Grafico de barras para la gestion de la calidad en la atencion
al cliente en las MYPE rubro imprenta en la ciudag e

£0.0 Juliaca

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0 20.0%
20.0

10.0

0.0
NO SI

Figura 19: Distribucién de frecuencias para la gestion de la calidad en la atencion
al cliente en las MYPE rubro imprenta en la ciudad de Juliaca.

Fuente: Tabla 19.

INTERPRETACION

En la tabla 19 grafico 19, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la gestion de la calidad como factor relevante en la atencién al cliente; el

80% (16) de los duefios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad

y por el contrario el 20% (4) considera que no ofrecen productos de buena calidad.
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Gestion de Calidad

Por consiguiente, realizaremos un analisis de estudio después de realizar un estudio
cientifico, evaluacion en campo, clasificacion de las tablas y figuras. Proseguiremos
recaudando resultados en relacion con los objetivos, antecedentes y marco teérico.

Respecto al objetivo especifico uno: Describir la Gestion de Calidad como factor
relevante en las MYPE del sector servicio rubro imprenta de la ciudad de Juliaca, afio,
2019.

Por lo tanto la gestion de Calidad como factor relevante en las MYPE del sector
servicio rubro imprenta, su estudio fue especificar si aplican o no la gestion de calidad
como factor relevante en las MYPE basandose en el ciclo de Deming (1986) el autor
describe que los procesos de la gestion de calidad es un elemento estratégico en la
actividad de la comercializacion del mercadeo, que por ende soluciona los problemas

de la organizacion empresarial como:

Planificar.

En la tabla 01 grafico 01, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) clientes
respecto a la dimensién gestion de calidad como factor relevante; el 85% (17) de los
duelos considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y por el contrario
el 15% (3) considera que no ofrecen productos de buena calidad. Asi mismo corrobora
la informacion el autor Boja (2014), manifiesta en su estudio cientifico que en la
ciudad de Equito también busca el mejoramiento de su gestién a través de la mejora

continua de sus procesos Y la satisfaccion de los clientes.

61



En la tabla 02 figura 02 Aplica la encuesta a los duefios del rubro imprenta, consideran
que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto a la
dimension gestion de calidad como factor relevante y a la pregunta de gestion de
calidad como factor relevante; el 85% (17) duefios considera que la empresa ofrece un
producto de buena calidad y es buena la calidad y por el contrario el 15% (3) considera
que no ofrecen productos de buena calidad y de gestion de calidad relevante no buena
lo contrario al estudio Yzaguirre (2018), manifiesta en su investigacion que en su
mayoria no conoce el término gestion de calidad, y no aplican las técnicas modernas

de gestion y atencion al cliente en las MYPE.

Realizar.

En la tabla 03 figura 03, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto
a la gestion de calidad como factor relevante y pregunta que si los equipos y servicios
de la empresa donde se encuentran ubicados y son adecuados ; el 55% (11) duefios
considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que si estan bien
adecuados y por el contrario el 45% (9) considera que no ofrecen productos de buena
calidad y no estan bien adecuados, ni bien ubicados. Lo contrario manifiesta Borja
2013 que en su investigacién no consideraban la gestién de calidad sin embargo

aplicaba la técnica de venta A.1.D.A.

En la tabla 04 figura 04. luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto

a la dimension gestion de la calidad como factor relevante y a la pregunta que la
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empresa se preocupa por brindar una buena gestién de calidad; el 75% (15) de los
duefios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que si se
preocupan en la atencién al cliente y por el contrario el 25% (5) considera que no
ofrecen productos de buena calidad y no se preocupan por el atencidn al cliente. Asi
mismo corrobora la informacién el autor Reyes 20..., que en su investigacion
consideran 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e informacién
adecuada 60%. Asi optan una buena reputacién al momento de recomendar sus

servicios.

Controlar.

En la tabla 05 figura 05, luego de aplicar la encuesta a los duefios del rubro
imprenta, consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios
respecto a la dimension gestion de calidad y a la pregunta que si la empresa estudia las
condiciones econdmicas del cliente, para ofrecer nuevos servicios; el 90% (18) de los
duerios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que si estudia
las condiciones econdmicas del cliente y por el contrario el 10% (2) considera que no
estudia las condiciones econdémicas del cliente para ofrecer nuevos productos. Asi
mismo corrobora el autor Chapilliquen, (2019) la empresa se enfoca en brindar una
buena atencion a sus clientes y ademas poderle brindar un producto de calidad, asi
mismo la empresa busca saber cuéles son sus necesidades y poder ofrecerles nuevos
productos en precios accesibles para todos.

En la tabla 06 figura 06, Aplica la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto

a la dimension gestion de la calidad como factor relevante y a la pregunta que si el
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personal de atencion al cliente demuestra liderazgo y motivacion; el 70% (14) de los
duerios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que el personal
demuestra liderazgo y motivacion en la atencion al cliente y por el contrario el 30%
(6) considera que no demuestra liderazgo y motivacion. Lo contrario manifiesta el
autor Samanez (2019) Cuyos resultados indicaron lo siguiente: Que el 73% de los

comercios son formales, el 70% sefialo que no cuentan con gestion de calidad.

Actuar.

En la tabla 07 figura 07, Aplica la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto
a la dimensidn gestion de la calidad como factor relevante y a la pregunta que si el
contacto con los clientes se de una manera muy cordial y empatica; el 80% (16) de los
duerios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que el contacto
con los clientes es cordial y empatica y por el contrario el 20% (4) considera que no
es cordial ni empatica. Lo contrario manifiesta el autor Calderon (2019) donde los
MYPE tienen una deficiente estrategia de gestion de calidad asimismo el servicio de

atencioén al cliente, habiendo insatisfaccién de los clientes

En la tabla 08 figura 08, Aplica la encuesta a los duefios del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de calidad, el cual al 100% (20) duefios respecto
a la dimension gestion de calidad como factor relevante y a la pregunta que si la
empresa considera al cliente ofreciéndole beneficios, ofertas o descuentos; el 15% (3)
de los duefios considera que la empresa ofrece un producto de buena calidad y que la

empresa si ofrece beneficios y ofertas y por el contrario el 85% (17) considera que no
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ofrece beneficios mucho menos ofertas corrobora el autor Chapilliquen, (2019) la
empresa se enfoca en brindar una buena atencion a sus clientes y ademas poderle
brindar un producto de calidad, asi mismo la empresa busca saber cuéles son sus

necesidades y poder ofrecerles nuevos productos en precios accesibles para todos

Atencion al Cliente

Proseguiremos recaudando resultados en relacién con los objetivos, antecedentes y
marco tedrico. Respecto al objetivo especifico dos: Identificar la atencion al cliente en
las MYPE del sector servicio rubro imprenta de la ciudad de Juliaca, afio, 2019.

Por lo tanto la Atencidn al cliente en las MYPE del sector servicio rubro imprenta,
su estudio fue especificar si aplican o no la Atencion al Cliente en las MYPE
basandose en la teoria del autor Escudero (2015) el autor determina como un “conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado, se asegure un uso correcto de
este y satisfaga sus necesidades y/o Expectativas”

Por lo consiguiente, se aplico la encuestas a los clientes del rubro imprenta,
consideran que la empresa hace uso de atencion, el cual al 100% (20) duefios respecto
a la dimensién atencion al cliente y a la pregunta que si aplica la atencion al cliente en
el servicio que brinda a sus clientes; el 55% (11) de los duefios considera que si aplica
la atencion al cliente y da un buen servicio y por el contrario el 45% (9) considera que
no aplica los principios de la atencién al cliente. La informacion que se corrobora con
el autor Cano (2019) que en un 80% de los encuestados consideran que hacen uso de

los principios de atencién al cliente. En relacién a la variable calidad, un 78% de los
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clientes afirman estar satisfechos con los productos que se ofrecen en el

establecimiento.
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VI.CONCLUSIONES

PRIMERA: Respecto al objetivo general. Identificar la gestion de la calidad como
factor relevante en la atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro
imprenta en la ciudad de Juliaca, afio, 2019. Los resultados obtenidos indican que la
gestion de la calidad como factor relevante en la atencion al cliente en las MYPE del
sector servicio rubro imprenta de la ciudad de Juliaca, los duefios indican que
contribuye a mejorar la responsabilidad hacia el usuario, alcanzando en un 80% de
conformidad con la calidad del producto; ademas por el contrario algunos de los

duefios indican que no presentan una buena calidad, figuran el 20%.

SEGUNDA: Respecto al objetivo especifico uno, Describir la gestion de la calidad
como factor relevante en las MYPE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de
Juliaca, afio, 2019. Luego del analisis de los resultados logrados revelan que la gestion
de la calidad como factor relevante en las MYPE del sector servicio rubro imprenta de
la ciudad de Juliaca, los duefios demuestran que, si contribuye a mejorar la
competencia de los beneficiarios, alcanzando en un 85% de aprobacion con la gestion
de calidad como factor relevante del producto; sin embargo, algunos de los duefios

perciben que no estan satisfechos con la calidad del producto, ellos conforman el 15%.

TERCERA: Respecto al objetivo especifico dos. Determinar la atencién al cliente
en las MYPE del sector servicio rubro imprenta en la ciudad de Juliaca, afio, 2019.
Luego de presentar el analisis de los resultados alcanzados se dan a conocer que la
atencion al cliente en las MYPE del rubro imprenta de la ciudad de Juliaca, los duefios

demuestran que, si favorece aoptimizar la capacidad de percibir en los clientes,
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fluctuando en un 75% de aceptacion con la atencion del producto; sin embargo,
algunos de los empresarios distinguen que se sienten insatisfechos con la atencion del
producto, ellos conforman el 25%.

En la investigacion se llegd a una conclusion donde las MYPE en el distrito de
Juliaca, Provincia de San Roman, si aplican la gestion de calidad como factor relevante

en la atencién al cliente, basadas en el ciclo de Deming confirmado por Escudero.
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ANexos



Anexo 1:
Instrumento de recoleccién de datos
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los duefios de la empresa de imprenta, de la tesis de
investigacion que lleva como titulo. “GESTION DE LA CALIDAD COMO
FACTOR RELEVANTE EN LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE
DEL SECTOR SERVICIO RUBRO IMPRENTA EN LA CIUDAD DE
JULIACA, ANO, 2019” La informacién que proporcionard, sera utilizada con fines
académicos e investigacion, de antemano se le agradece por sus colaboraciones.

N° GESTION DE LA CALIDAD ATENCION AL CLIENTE Si NO
1| ¢Laempresa le ofrece un servicio de buena calidad al cliente?
2| ¢Conoce usted el término de la gestion de calidad como factor relevante?
¢Los equipos y servicios de la empresa donde se encuentran ubicados los insumos
3| son adecuados?

¢Considera que la empresa se preocupa por el cliente en satisfacer sus necesidades

con producto

¢La empresa estudia las condiciones econdmicas del cliente, para ofrecer nuevos

5| servicios?
¢La empresa estudia las condiciones econdmicas del cliente, para ofrecer nuevos
6 | productos?
7|  ¢El personal de atencion al cliente demuestra liderazgo y motivacion?
8| ¢El contacto con los clientes se da de una manera muy cordial y empética?
9| ¢Aplica usted la atencidn en el servicio que brinda a sus clientes?
¢Se encuentra satisfecho con el producto, precios y atencion que le brinda la
10 | Empresa?
11 ¢La empresa cubre las necesidades basicas y diarias de alimentacion?
12 ¢Considera usted que la empresa cumple con las expectativas esperadas del cliente?
13 ¢Siente usted dificultades del personal en gestion?
14 ¢Considera un cliente fiel a la empresa, debido a las condiciones que le ofrece?
15 ¢Considera que la empresa ofrece sus productos basandose al Enfoque al Cliente?
¢Considera que la empresa es equitativa y brinda una atencion adecuada, sin
16 | importar la clase social
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ANEXO 02: CONSTANCIA DE VALIDAD Y CONFIABILIDAD

UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

el ‘L s R I,{-—’»/ B
YO ;_‘ R L. Identificado con
DNI-== LY Carnet de colegio Ne-sieieii— Con ¢l grado de S50
o Cep Tabifil - Ta<t 2 2 THY Por medio de la presente

hago constar que he revisado con fines de validacion el (los) instrumento (s) de
recoleccion de datos encuesta, elaborado por los estudiante Br.CHAPILLIQUEN
URBINA POOL ENRIQUE, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacién —muestra seleccionada para ¢ trabajo de investigacion titulado
+"Caracterizacion De La Gestion De Calidad Y Satisfaccion A Cliente En Las Mypés Del
Sector Comercia Rubra Ferreteria En La Avenida Piura Distrito. De Tumbes 2019 :que
se encuentra realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda
al estudinnte tener en cuenta las observaciones hecha al instrumento con recomienda
al estudiante tencr en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la
finalidad de optimizar los resultados.

V= «-iq_/:ﬁ?!{‘w
a0 CoumoaTues /1
mnnnﬂl

’
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ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPER’

TETULO: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD ¥ SATISFACCION A CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR COM
PIURA DISTRITOS DE TUMBES 2019

ALUTOR: CHAPILLIQUEN URBINA ENRIQUE POOL

CRITERIOS DE EVALUAC
2Es pestinente con ¢l oNecesita mejornr s ¥ Sench
soncepeo? redaccinn? sFate
Orden Pregunta
Expertol E:pcnn’hptﬂ. w | Experto] E:ym'hpm- - |Experto|Exp
t 2 3 g 1 H 3 § ' 3
81 |NO| S§1|NOJ SIENOS S1{NOJ STINO| SENO| 51 {NOJ ST
GESTION DE CALIDAD
Describir 1as earacteristicas de la gestion de calidad
OEO1 |de tas Mypes del sector comercio rubro ferreteria en
1a avenida piura distrite . de Tumbes, 2019,
1 3 1 1 1 1 1 1
L& empresa ke ofroce un producto de buens calidad
2 La #mpresa controla el buen estado y manipuiacion oe N 1 1 1 ' 1 1
cada producos que ofrece al chande
3 anmsymmnaehwomadmae, 1 ' 1 i 1 1
encuenlran ubcados 108 INsUMos son adecuados.
g [ Kers que 2 emp 9@ p pa por &l clente en| | 4 1 t 1 L 3
sastifacer sus necesidades con producto de calklad
D iaor M wticas de satisfacion al ik
OEO02 |en 1as MYPES del sector comercio rubro ferreteria
en In avinidy plurn distrito.  de Tumbes, 2019,
5 La empresa estucis las condiciones ecanomicas delf | % 3 2 N 1 1
clianto | pard CHeORT NUEYOS Producios
El pe | de on # & b 9
6 y hicion ! 1 i i 1 ! 1
7 Ei contacto con los clentes sa 03 de una maners muy N { $ i % N
cordial y empatica
L2 emp iera al diente afre k 4y
8 Pttt o 1 1 1 1 1 1 3

%mwm
uemmmmu-

m-m
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Determinar la caracteristicas de satisfacion al cliente)
OEO03 |en las MYPES del sector comercio rubro ferreteria
en la avinida plurs distrite  de Tumbes, 2019,
gmnwtelquoumgmwu,_ 1 1 1 1 : 1 :
externamente. se apica dentro de la empresa
Se ho con el pred pracics |
10 atencion que j2 brinda &3 empresa 1 : % y : 3 .
Ls empresa cubre las necesklades basicas y diacas ge
11 | mantasin 1 1 1 1 1 1 1
Cons:dera que ol llano esté en oplb d
12 | 3a el uso ce fos clentes 3 $ s 0 . g 8
Identificar los niveles de satisfuccion al clicote | de)
OEQ04 |las MYPES del sector comercion rubro ferreteria en
Ia avenida plura distrite de tumbes -2019.
13 Sientes usted insatafaction cuando le oftecen unf : $ 1 5 i 3
producto ce mejor calidad a mayor précio
Se considera un clignte fiel a la empress debkio 3 ias|
14 |candicones que ofrece. o i $ 1 1 ! !
Considers que [a empreca ofrece sus  productos
15 |hasandose al enfoque 8l chents 4 I 1 - $ 3 3
16 Cansiders que Ia empresa es equiativa y bringa unaj A 1 % 5 . 2
atencion adecuads . s importar 1a clase social
TOTAL 16 1% 16 16 % 16 15
Escata evaluativa
Escals evaluativa EXCELENTE 3
|Escala evaluativa BUENO 2
|Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
< £s pertinente con el Loncepto? 3 Fxcolonte 48/16=3
[ Necests mejaras la redaccion? 3 Excelente 43/15 =3 | L
. als avalus
Ty,
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1.OS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Vobey £ o Togaude Guillo -
DNI-—M Carnz 22 colegio N—2222% . Con el gndoe:e —m 4

Por medio de la presente
hago constar que he revisado con fines de validacién el (los) instrumento (s) de
recoleccién de datos encuesta, elaborado por los estudiante Br.CHAPILLIQUEN
URBINA POOL ENRIQUE, para efecto de su aplicacion a los sujetos de In
poblacion —muestra seleccionada para ¢l trabajo de investigacion titulado
“Caracterizacion De La Gestion De Calidad Y Satisfaccion A Cliente En Las Mypés Del
Sector Comercio Rubro Ferreteria En La Avenida Piura Distrito - De Tumbes 2019 ;que
se encuentra realizando. Luego de hacer lu revision correspondiente se recomienda
al estudiante tener en cuenta las vbservaciones hecha al instrumento con recomienda
al estudiante temer en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la
finalidad de optimizar los resultados,
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ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPER’

TITULO: CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD ¥ SATISFACCION A CLIENTE EN LAS MYPES DEL SECTOR COM
PIURA DISTRITO" DE TUMBES 2019

AUTOR: CHAPILLIQUEN URBINA ENRIQUE POOL

CRITERIOS DE EVALLAG
LEs pertinente con el iNecesita mejorar la
- coneepto? redacciin? kEa sendenck
Ordes Pregunta
I:xpcnoltlptno Experto] i L\wﬂo’l‘.\ww Expes i Experto| Exp
1 2 3 § 1 2 3 § I <
S1{NO| SEINOY 51 {NO| ‘S1INO| st [NOJ S1INO|T | SENO| ST
GESTION DE CALIDAD
Describle las carncteristicas de Iy gestion de calidad
OEO1 |de las Mypes del sector comercio rubro ferreteria en
1a avenida plurn distrito’ de Tumbes, 2019,
1 1 1 1 1 1 3 1
La empresa o ofrece un producio de buana calidad
2 Lo empress controla ef buen estado y manipulacion de N 3 N 1 1 1 '
cada producos que ofrece al cliente
Las q y v de la emp donde 28
3 1. icados bos <0 nascind 1 1 41 1 1 1 1
4 C que la emps 8 D! pa pee el cliente en, 1 . 1 1 N 1 5
sastifacer sus necesidades con producta de calidad
Determinar la caracteristicas de satisfacion al elieate
OED2 |on las MYPES dol sector comercio robro ferreteria
en In avinida piura distrito. de Tumbes, 2019,
5 La empresa estudia las conoanes eccoomicas ool 1 i 1 3 1 : 3
chents , para ofrecer nueves productos
Ef pe | 0o ul i 9
5] 7 phoks 1 1 1 1 1 1 1
£1 contacto con 0F clientes s 08 08 LNE Manen muy
7' |comdial y empatica 1 1 1 1 1 13 1
La ) & chente fy
8 . afertas p descuenios l ‘ : ! : 0 A
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OE03

en 1as MYPES del sector comercio rubro ferreteria

Determinar la isticas de satisfacion al cll

en la avinida plurs distrito.  de Tumbes, 2019,

Considers usiei que 18 hgwna que se percibe)
axiernamentes, 2& splica dentro de % empress

10

latancicn que e brinda s empresa

Se encusntra satistecho con ¢ producto. precas y

11

L3 empresa cubre las necesicaces nasicas y diarss de
aimantacion

12

Consdera que & mavilano et an Splimas condones)
para o uso de kos clienes

OE04

Identificar los niveles de satisfaccion al cliente | de
lns MYPES del sector comercion rubro ferreteria en
In avenida piura distrito_de tumbes -2019,

13

usted isfaccion cuando le ofrecen un|

producio de megor calidad 8 mayar précio

14

Se consicera un chente fiel a 1a empresa dedido & s
condiciones que ofrece

15

Considera que 2 emprasa ofece sus prodicies
basardose al enfoque al cliente

16

Conss que la emp s y brnda una
alencon adecusds | sift impontar i3 clase socal

TOTAL 16

16 16

Escaia evaluativa

Escala evaluativa EXCELENTE 3

|Escala evaluativa BUENO 2

Escala evaluativa DEFICIENTE 1

Nivel

Escala

evaluativa

1¢£5 pertinente ton el concepto?

w

Excelente

48/16=3

LMecksta mojorar la redacciédn?

u-

Excotonte

48/16=3

In wisalin

El instrumento de la encuesta fue validado en la tesis. Caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccidn al cliente en las MYPE del sector comercio rubro ferreterias en la avenida Piura - distrito
de Tumbes, afio 2019. Autor: br. Chapilliqguen Urbina Pool Enrique, asesor: MGTR. Lic. Adm. José
Fernando Escobedo Gélvez, Facultad de ciencias contables, financieras y administrativas escuela

profesional de administracion ULADECH
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