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Resumen

El presente trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas de la Gestion de
calidad y la atencion al cliente, en la MYPE Raffaelos boutique en el distrito de
Sullana, afio 2018 teniendo como interrogante: ¢Cuales son las caracteristicas de la
gestion de calidad con la atencion al cliente en el rubro de venta de ropa y accesorios
en Raffaelos Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018?, busca Determinar la
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE en Raffaelos
Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018. Se utilizd una metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no experimental - descriptivo, por lo cual se
estudia la problematica en su realidad, describiendo las partes més relevantes de las
variables en estudio, el cual se consideré para la variable gestion de calidad a los
trabajadores de la empresa, y a los clientes para la variable atencién al cliente.
obteniéndose como resultado que el 60% de los trabajadores encuestados respondid
que la empresa donde laboran cuenta con un organigrama establecido, el 80% de los
trabajadores encuestados respondié que si se toma en cuenta la planificacion de
actividades para poder lograr sus objetivos. Se concluyé que se identificd los
elementos pertenecientes del sistema de gestion de calidad tomando en cuenta una
estructura organizacional, se determind la atencion que brinda la organizacion muestra
que los trabajadores son aptos para brindarles una buena atencion de calidad y se logré

identificar las estrategias utilizadas brindando la confianza, respeto mutuo.

Palabras claves: gestion de calidad, atencion al cliente
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Abstract

This research paper called “Characteristics of Quality Management and customer
service, in the MYPE Raffaelos boutique in the Sullana district, year 2018” with the
question: What are the characteristics of quality management with care to the customer
in the item of clothing and accessories sales in Raffaelos Boutique in the Sullana
district, year 2018 ?, seeks to determine the characteristics of quality management and
customer service in the MYPE at Raffaelos Boutique in the Sullana district, year 2018.
A methodology of quantitative type, descriptive level and non-experimental-
descriptive design was used, so the problem is studied in reality, describing the most
relevant parts of the variables under study, which was considered for the management
variable of quality to the workers of the company, and to the clients for the variable
attention to the client. obtaining as a result that 60% of the workers surveyed responded
that the company where they work has an established organization chart, 80% of the
workers surveyed responded that the planning of activities is taken into account in
order to achieve their objectives. It was concluded that the elements belonging to the
quality management system were identified taking into account an organizational
structure, the attention provided by the organization was determined shows that the
workers are able to provide good quality care and the strategies used providing Trust,

mutual respect.

Keywords: quality management, customer service
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l. Introduccién

En una economia inestable como la que vivimos hoy en dia, las empresas u
organizaciones deben estar preparadas a afrontar y superar los cambios que se
presenten, asimildndose a la competencia existente en el mercado tomando en cuenta

hasta pequefios detalles.

En la localidad de Sullana existen varios negocios dedicados al rubro de
Tiendas de Ropa, pero en este caso solo nos enfocaremos en Raffaelos Boutique,
empresa peruana localizada en Piura, Sullana (Grau #692 Esquina con Enrique
Palacios). Tiene como nombre comercial Raffaelos Boutique, se encuentra registrada
en la SUNAT con el Ruc 10459168139 Al dia 20-05-2018, la empresa tenia como

estado activo y condicion habido.

En este trabajo de investigacion se consideran dos variables de estudio los
cuales nos ayudara a la determinacion del objetivo general de nuestro proyecto; estas

dos variables de estudio son:

La gestion de calidad, la cual involucra la manera lo cual la MYPE brinda un
proceso de calidad y un producto no solo basandose en que cantidades vende sino
también en la manera como se brinda, asi como el nivel de calidad que ofrece, al igual

gue una satisfaccion considerable en sus clientes.

Atencion al cliente nos referimos en cémo sus trabajadores brindan un trato a
sus clientes, como es su manera de ofrecer el producto para que este sea adquirido, en
una atencién de buena calidad implica el caracter y el desenvolvimiento por parte de
los trabajadores. Son los trabajadores de quienes se depende el cliente logre sentir la

seguridad de obtener el producto.



Los elementos que se involucran en los aspectos negativos del mundo del
vestido se encuentran dentro de pequefias empresas al igual que de sus competencias.
Los representantes de cada entidad no cuentan con la informacion suficiente para
mantener el equilibrio de estos factores, lo que causa que las mejoras de estos tengan
un porcentaje minimo de cambio, tomando como solucién el adaptarse a estas
condiciones del consumidor, tecnologia y economia; de esto dependera la calidad de

diferencia que marquen y llegar el éxito general. (La oz, s.f.)

A continuacion, se mencionan aquellos factores que influyen y a la vez afectan
el éxito de la tienda dedicada a la venta de ropa. Para ello se aplica la técnica PESTEL,
herramienta que nos permitird sustentar lo ya antes mencionado, pero de manera méas

detallada.

Las entidades dedicadas a la venta de ropa se denotan obstaculizadas por puntos
juridicos y politico, ya que estos involucran temas tales como los derechos de los
trabajadores y leyes frente a casos de la explotacion y trabajo a menores de edad. Para
poder llegar al desarrollo de un negocio se deben de cumplir con las normas, leyes y
puntos a los que se consideran accesibles e importantes. Existe el llamado embargo
comercial que causa que en este caso los mayoristas se vean obligados a inclinarse a

diferentes proveedores. (La VVoz, s.f.)

En el factor econdmico se pudo encontrar que las pequefias y medianas
empresas (Pymes) desempefian un papel fundamental en la economia peruana ya que
contribuyen a la creacion del empleo, ayudan a disminuir la pobreza y contribuyen a

incrementar el Producto Bruto Interno.



Segun Alegria (2018) comenta que en el afio 2017 el Peru identifico al parecer
débil de 2.5%, sin representar algin obstaculo para el nacimiento de nuevas empresas.
Con una cifra del 8.44% superando firmas de empresas en el Per( segun datos
estadisticos brindados por el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica muestra
un crecimiento de nimero de empresas incrementando en un 3.98% superando datos
del afio 2016. En evidente resultado se observa que la cantidad de entidades
constituidas en el afio fue de 8.01% mayor al anterior. “Esa es la alternativa al
desempleo o empleo informal de muy baja remuneracién. Mejor seguir con una
microempresa hasta que mejore el mercado laboral; o simplemente tener ingreso cero”,
comenta: gracias a las cifras detalladas anteriormente es que esas organizaciones del
2017 son generadas por personas naturales en un 66%. Segun Odar comenta que partes
de las medianas empresas es cuando mas mostro cierre de organizaciones. Destacando

que el 74% operan en comercio y servicios. (Alegria, 2018)

Los factores econdmicos presentan puntos negativos y positivos en el mundo
del vestido, y mas alun en una etapa del auge econdémico, disponiendo de mayor
cantidad de ingresos, considerando mas compra de prendas de vestir. no obstante,
existen recisiones que traen consigo un resultado contrario. Las ventas de la diversidad
de ropa pueden mostrarse significativamente inferiores. Provocando que los
comerciantes minoristas queden con considerados nimeros de inventarios, siendo en

ocasiones necesario tener que distribuir esa ropa a menores de precios.

Dentro del factor sociocultural se puede mencionar que toda persona o entidad
que pretenda conformar una organizacion debe tener en cuenta la demanda a la que
pretenden convencer. Especificamente si nos referimos a compafiias textiles se dirigen

a su poblacién mostrando una imagen concreta concisa y definida identificada en la



calidad de prendas que ofrezcan, exponiéndose a un mayor riesgo de difundir
negativamente para con la ciudadania a la que se dirigen. Se identifica como factor
con mayor implicacion negativo en entes textiles es la historia y religion de un pais,

ya que la cultura llega de manera considerable. (Royo, 2014)

Se logra destacar principalmente que lo especifico de toda entidad debe constar
de valores y de una cultura empresarial propia, segun el pais donde incursionaria.
Tener en cuenta el abstenerse a las sensibilidades de cada poblacion partiendo de su
cultura, religion o forma de vivir para de esta manera saber sobresalir a cualquier
inconveniente negativo para con la compafiia, evitando el retirar productos existentes

en su punto de produccion e incluso de su comercializacion. (Royo, 2014)

Asi mismo, en el factor tecnoldgico se encontrd qué en una era cientifica y
renovada, hay factores que todo plan de negocio naciente debe tener, no solo para tener
conocimiento de ellos sino también de lograr mantenerse en el mercado. Daniela Costa
(2017) vicepresidente de Arceverse América Latina, comenta: “Las PYME tienen que
preocuparse por disponer de la tecnologia que opere en favor de su negocio y de contar
con herramientas que les otorguen proteccidn, copias de seguridad de las operaciones,

asi como de mecanismos para recuperacion de datos, las aplicaciones y los sistemas”.

Dentro del factor ecoldgico se puede mencionar que el cambio climatico
ocasiona la retencion de ventas en la empresa, ya que los consumidores evitan el salir
de sus viviendas, provocando que la rentabilidad y los ingresos disminuyan afectando

tanto a los trabajadores como a los duefios de la organizacion.



El factor legal es un sector que toma en cuenta puntos en cuanto a normativas
de prevencion de riesgos laborales, restricciones, seguridad e higiene de las
vestimentas y de las instalaciones. Por ello el grado de legislacion se ha calificado con
un poco influencia. Por lo tanto, es algo que se debe cumplir ser considerado en tomo
momento de forma responsable, refiriéndose a las obligaciones legales, pero que no

muestre una trascendencia en la viabilidad del negocio. (Andnimo, 2012)

Asimismo, se realizo el estudio de la empresa segun las cinco fuerzas de

Michael Porter:

La rivalidad entre competidores existentes se destaca que por un lado existe un
namero considerable de empresas que ofrecen el mismo producto, siendo que
Raffaelos ofrece exclusividad en ropa casual y accesorios como cadenas, relojeria y
gorros de buena calidad que su competencia directa, ESTILOS se destaca por ofrecer

ropa urbana a diferencia de este.

La amenaza de entrada de nuevos competidores no es tan alta debido que
pueden ofrecer productos similares, pero no de la misma marca y calidad ya que
Raffaelos ofrece la cantidad y calidad de productos por la inversion que se requiere
mostrandose ser alta, lo cual se considera accesible para el publico de la empresa en

estudio.

En el poder de negociacion de los clientes es un factor muy alto debido a que
la empresa se ve en la obligacidn de en cierta forma minimizar sus precios establecidos

por la baja de precio que sus competencias intentan ofrecer.

Poder de negociacion de los proveedores no es alta debido a que Raffaelos ya

cuenta con un nimero determinado de proveedores que le facilitan sus productos de



muy buena calidad y a precios que puedan ser negociables y beneficiosas tanto para

cliente como para la organizacion.

La rivalidad entre competidores existentes genera que la empresa requiera
mucho maés esfuerzo para mantener su posicion en el mercado con precios accesibles
al publico objetivo, por lo cual se inclina por realizar publicidad mediante redes
sociales obteniendo ventas de gran calidad y recomendacion por grupos musicales
reconocidos, ayudandolo también en su publicidad de negocio. Siendo sus

competencias existentes Estilos, Sapos Boutique.
Luego del estudio de los factores, se determiné como enunciado del problema:

¢Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad con atencién al cliente

en la MYPE Raféelos Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018?

Para dar respuesta a la problematica que se presenta se plante6 como objetivo

general:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en

las MYPE en Raffaelos Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018.
Asi mismo se plantearon los siguientes objetivos especificos:

a) Identificar los elementos del sistema de gestion de calidad que requieren los

consumidores de la MYPE en Raffaelos Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018;

b) Identificar el tipo de atencion brindada a los clientes en la MYPE en

Raffaelos Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018

c) Describir las estrategias para mejorar la atencion al cliente que utiliza la

MYPE Raffaelos Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018.



Esta investigacion se justifica en que hoy en dia en Sullana han incrementado
las MYPES dedicadas a la venta de ropa las cuales deben cumplir ciertos requisitos
para confirmar su legalidad y formalidad. En toda empresa el mayor objeto de estudio
son sus clientes, por tanto, cada uno de sus encargados como participantes deben de
inclinarse a la satisfaccion del cliente; en su atencion como en la calidad de lo que

pretendan adquirir.

La mayoria de los clientes no busca cantidad sino calidad, los trabajadores de
una organizacion deben de cumplir con todos los aspectos que se requiere para que el
comprador se sienta satisfecho y conforme con el trato y atencion que reciba. La
calidad se inclina en la responsabilidad y desempefio de los encargados en elegir el

tipo de ropa que pretendan lucir para que pueda ser vendido al precio que se establezca.

Justificacion Social: En cuanto a lo que involucra una relevancia social el
estudio trasciende en las MYPE, las mismas que tendran en la investigacion una fuente
de consulta para mejorar su servicio, beneficiando a la comunidad al recibir una

atencion de calidad tomando en cuenta sus necesidades.

Justificacion Metodoldgica: En cuanto a metodologia aportara un instrumento
de recoleccion de datos, un cuestionario valido y confiable que servira para ser usado

en otros trabajos de investigacion.

Justificacion Institucional: Esta investigacién sera un gran aporte a la
Comunidad Universitaria ya que podra ser utilizado como fuente de estudio para otras

investigaciones que tengan el mismo rubro.



Justificacion académica: La investigacion que se esta realizando, aportara
conocimiento que serd de gran ayuda a la Comunidad Universitaria. Ademés de

brindarnos un aporte académico, tanto en conocimiento como experiencias.

En cuanto a la metodologia de la investigacion que se utilizo fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, de disefio no experimental corte no transversal, debido a que estudia
a las variables en su contexto mostrando la problematica tal y como se muestre en su
realidad. Teniendo como muestra a 5 trabajadores de la empresa y a 68 clientes, para

ambos se utilizo el instrumento de un cuestionario, con un total de 20 preguntas.



I1. Revision literaria
2.1 Antecedentes
2.1.1 Variable gestion de calidad
2.1.1.1 Nacionales

Jaramillo (2017) el presente trabajo de Investigacion denominado,
“Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las Mypes sector
comercio rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017”. Tuvo
como problema general ;Como se caracteriza la Competitividad y Gestion de
Calidad de las MYPES del sector comercio, rubro tiendas de ropa para damas en
el distrito de Tumbes, 2017? En la cual mi objetivo general de la investigacion es
Describir la Caracterizacion de la Competitividad y Gestion de Calidad de las
MYPES, sector comercio, rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de
Tumbes, 2017, por la cual se determin6é mediante el estudio de investigacion. La
investigacion fue de tipo descriptivo, nivel de investigacion es cuantitativo y el
disefio de la investigacion es no experimental, para lo cual se utilizé que habia una
poblacién de Doce Tiendas Comerciales de Ropa para Damas a quienes se les se
aplicara un cuestionario estructurado a través de la técnica de la encuesta.
Obteniéndose como siguiente conclusion de los resultados: en donde se ha
quedado reflejado plenamente, que las MyPes afrontan al inicio de su entorno
empresarial algunos problemas con respecto a la Competitividad y Gestion de
Calidad. Sin embargo, han desarrollado diferentes capacidades para sus negocios
y poder ver la calidad de ropa que estas venden, también se ejecutan estrategias

especificas para obtener una buena competitividad en el mercado, mejorando la



calidad de ropa para damas que se ofrece. Tiene como resultado tomar en cuenta
el presente estudio para un mejor manejo de los recursos de las MyPes en el rubro
de Tiendas Comerciales de Ropa para Damas a través de su Competitividad y

Gestion de Calidad para no presentar problemas en el mercado.

Asencios (2016) el presente trabajo de investigacion titulado
Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de seleccion de personal
en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta al por menor
de productos textiles y prendas de vestir (boutique) del distrito de Huaraz, afio
2016 tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de seleccion de personal en las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta al por menor de productos
textiles y prendas de vestir (boutique) del distrito de Huaraz, afio 2016. Para el
desarrollo del trabajo se utilizd un tipo y nivel de investigacion descriptivo-
cuantitativa y un disefio no experimental (transaccional o transversal). Para la
determinacion de la muestra, se identific6 una muestra censal de 16 gerentes
debido a que la poblacion fue relativamente pequefia; de lo cual se obtuvo un
resultado predominate que es: El 31,25% de gerentes encuestados del rubro venta
al por menor de productos textiles y prendas de vestir (boutique), afirman que la
gran mayoria de gerentes solo a veces efectlan pruebas de conocimiento.
Situacion que podria generar conflictos al no tomar importancia vy
desconocimiento de los beneficios que le va traer. Como principal conclusion se
obtuvo que al no tener mayor preocupacion en cuanto a las pruebas de
conocimiento y no seguir con un proceso de seleccion de personal adecuado,

puede ocasionar a contratar a un personal inadecuado e idoneo para la empresa.
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Finalmente se concluye que en las boutiques del distrito de Huaraz no cuentan con
una buena seleccion de personal para la buena atencion de los clientes por
consiguiente existen grupos de clientes insatisfechos con la atencion que brindan,

por ello algunos optan por retirarse del establecimiento sin adquirir prenda alguna.

Samaniego (2018) en el trabajo de investigacion titulado Caracterizacion
de la Gestion de Calidad bajo el enfoque del neuromarketing, de las MYPES,
rubro tienda de ropa del distrito de Pangoa, provincia de Satipo, afio 2018 se
estableci6 como objetivo primordial de la presente investigacion ha sido
determinar la Caracterizacion de la Gestién de Calidad bajo el enfoque del
neuromarketing, de las MYPES, rubro tienda de ropa del distrito de Pangoa,
provincia de Satipo, afio 2018. La misma que se desarrollé bajo metodologia de
investigacion del tipo descriptiva, no experimental, transversal y la aplicacién de
un cuestionario estructurado por 19 preguntas contenidas en una encuesta,
obteniéndose como resultados: el 80% de los representantes legales pertenecen al
sexo masculino, de edades entre 46 afios a mas, con grado de instruccion
secundaria, el 40% de las MYPEs tienen entre 1 a 5 afios de funcionamiento y un
40% de entre 11 afios de funcionamiento a maés, cuentan de entre 1 a 4
trabajadores, y en su mayoria tienen disefiada su estructura organizacional; que el
80% de la muestra encuestada tienen definidas su Misién, Vision y Valores, el
100% gestiona su MYPE bajo la filosofia de la mejora continua buscando mejorar
dia a dia la calidad de su producto y brindar una buena atencion, las mismas que
se administran bajo las herramientas de gestion administrativa, siguiendo un plan
de negocios; el 80% consideran que su MYPE satisface la necesidad de su

mercado objetivo, mismos que los eligen por motivaciones racionales —
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necesidades es decir atributos del producto, afirmando que conocen los alcances
del neuromarketing, y que un 60% ha implementado una estrategia de
neuromarketing que es la investigacion de mercado y al otro 40% afirma que les
gustaria implementar estas estrategias por el bien de su negocio, dandole mucha
importancia al neuromarketing como influenciador en el comportamiento de
compra de los consumidores, creyendo que este puede resultar muy beneficioso
para su negocio, pero consideran la principal barrera es costo de implementacién

de este elemento.

Santos (2017) la investigacion tuvo como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso de plan estratégico
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
ropa, centro comercial los Ferroles, Chimbote, 2017. La investigacion fue de
disefio no experimental - transversal para el recojo de la informacién se utilizé una
muestra de 12 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario
de 23 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. ElI 75,0% de los
representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad. ElI 100,0% son de género
femenino. El 83,3% cuentan con estudios secundarios. El 66,7% de las Micro y
pequefias empresas tienen en el rubro entre 4 a 6 afios. El 58,3% tienen poco
conocimiento en gestion de calidad. EI 58,3% aseguran que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento de sus empresas. EI 100,0% no utilizan el
Plan estratégico. EI 83,3% consideran a la inversién como una de las principales
preocupaciones de la empresa. EI 91,7% de los representantes no han realizado un
diagnostico FODA.. El 100,0% no ha establecido un plan de accién para convertir

las debilidades y amenazas en fortalezas y oportunidades. Conclusion: la mayoria
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de las micro y pequefias empresas no aplican gestion de calidad con el uso del
plan estratégico, dado que no realizan un analisis FODA, por lo cual no pueden
realizar un plan de accion para convertir las debilidades y amenazas en fortalezas

y oportunidades.

2.1.1.3 Regionales

Nfiez (2014) esta investigacion titulada el control interno, los tributos y

su incidencia en los resultados de gestion de las empresas del sector comercio
rubro venta de materiales de construccion de la ciudad de Piura, periodo 2014,
tuvo como objetivo determinar las caracteristicas del Control Interno, los Tributos
y su Incidencia en los Resultados de Gestidn de las Empresas del Sector Comercio
Rubro Venta de Materiales de Construccion de la Ciudad de Piura, periodo 2014.
Se ha desarrollado usando la metodologia de tipo cuantitativo, el nivel descriptivo
y el disefio no experimental, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario pre estructurado con 25 preguntas relacionadas a la investigacion, el
cual fue aplicado a una muestra no aleatoria por conveniencia representada por 10
empresas del sector y rubro en estudio, obteniendo como principales resultados
los siguientes: El 30% de las empresas del sector comercio rubro venta de
materiales de construccion tiene una apreciacion muy buena respecto al
funcionamiento financiero de la empresa, el 40% lo considera bueno y el 30%
restante lo considera regular. EI 70% cuenta con un manual de politicas y
procedimientos que orientan las actividades y garantizan un buen control interno,
mientras que el 30% no cuenta con dicho manual. EI 30% de las empresas

manifesto que han sido sancionadas por la Superintendencia Nacional de Aduanas
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y Administracion Tributariay solo el 10% de ellas ain mantiene deudas tributarias
ante la misma. En conclusion, el control interno, incidié positivamente en los
resultados de gestion, puesto que, previno la pérdida de recursos, se obtuvo
informacion financiera oportuna y confiable, protegié y resguard6 los activos y
promovio la eficiencia de las operaciones, quedando probado que, el
establecimiento de procedimientos efectivos de control interno le permite a la

empresa lograr las metas y objetivos programados.

Quispe (2017) este proyecto de investigacion de tesis, titulado
“caracterizacion de la gestion de calidad y la formalizacion de las MYPES del
sector comercio — rubro venta de ropas para damas en el distrito de Juanjui, 20177,
tiene como objetivo general dar a conocer las caracteristicas de la gestion de
calidad y formalizacion en las MYPES del sector comercio rubro ventas de ropas
para damas del distrito de Juanjui, 2017. La metodologia utilizada en esta
investigacion corresponde a un estudio cuantitativo, de nivel descriptivo cuyo
disefio es no experimental, descriptivo simple. La poblacién de estudio estuvo
conformada por 10 MYPES dedicadas al sector comercio rubro en estudio; a
quienes se aplicd un cuestionario para medir el grado de aplicacion de los
indicadores de la gestion de calidad. Para el analisis de los datos, se utilizé el
programa Microsoft Excel version 2016, y la estadistica descriptiva con medidas
porcentuales y grafico. De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que en
las dimensiones atencidn al cliente y gestion de recursos. Nunca se aplican las
ideas de gestion de calidad y formalizacion; sin embargo, en las dimensiones,

toma de decisiones, liderazgo, participacién de personal, gestion de procesos,
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mejora continua y relacion con los proveedores algunas veces o siempre se aplica

los indicadores de gestion de calidad y formalizacion

Wilder (2015) el proyecto de investigacion titulado los mecanismos del
control interno administrativo y su impacto en los resultados de gestion de los
restaurantes de la provincia de Ayabaca, afio 2015 cuyo objetivo general es
Describir las principales caracteristicas de los mecanismos de Control interno
Administrativo y su impacto en los resultados de gestion de los Restaurantes de la
Provincia de Ayabaca, afio 2015 El fundamento teérico de la investigacidn preciso
como variable independiente el Control interno Administrativo y como variable
dependiente los Resultados de Gestion. La poblacion y muestra fueron calculadas
en base a las empresas del sector en estudio, ubicadas en la provincia de Ayabaca.
La metodologia fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio No
experimental, transeccional, descriptivo. Aplicando la técnica de la revision
bibliografica y documental, y como instrumento de recoleccién de informacion la
entrevista, la observacion directa y el cuestionario pre estructurado con preguntas
relacionadas a la investigacion, aplicado al propietario, gerente y/o representante
legal de las empresas materia de investigacion. En los resultados tenemos que las
edades de los propietarios, gerentes y/o representantes de los restaurantes de la
Provincia de Ayabaca, fluctian entre 18 a mas de 41 a afios. Siendo el 52% de 41
afios a mas y el 45% de 26 a 40 afios y el 3% de 18 a 25 afios, EI 87% de los
restaurantes encuestados consideran que sus resultados no han mejorado en
comparacion al inicio, y un 13% considera que sus resultados si han mejorado., el
92% de los restaurantes encuestados consideran que la competencia que existe en

su entorno son informales, y un 8% respondieron que su competencia es formal,
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el 100% de los restaurantes encuestados consideran que el control interno si incide
favorablemente en los resultados de gestion de una empresa, El 82% de los
restaurantes encuestados no cuentan con mecanismos de seguridad interna y
externa contra robos o hurtos de propiedad de la empresa, el 18% asegurd tener
seguridad. Obteniéndose como conclusion méas importante: Que el Control Interno
dentro de las organizaciones es fundamental ya que protege los recursos, evitando
perdidas por fraudes o negligencias, asi como el de detectar desviaciones que se

presentan y afectan en el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas.
2.1.1.4 Locales

Agurto (2016) la presente investigacion titulada Caracterizacion de la
capacitacion y gestion de calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros
— rubro auto colectivos de la provincia de Sullana, afio 2016; tuvo como objetivo
general determinar las principales las caracteristicas de capacitacion y gestion de
calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros - rubro auto colectivos de
la provincia de Sullana, afio 2016. La investigacion es de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo, se escogié una muestra de 20 MYPE de transporte pasajeros - rubro
auto colectivo de la provincia de Sullana, a quienes se le aplicé un cuestionario de
23 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: respecto a la capacitacion.
Se determin6 que el 75% responde que la capacitacion si la consideran como una
inversion a futuro, por otro lado el 85% responde que la capacitacion si es una
herramienta para mejorar la rentabilidad de su empresa. respecto a la gestion de
calidad el 85% representa que un buen sistema de gestion de calidad si generara
ventajas ante la competencia, por otro lado en un 100% responde que cree que la

gestion de calidad que brinda su MYPE atrae mayor cantidad de clientes
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Ilegandose a las siguientes conclusiones: La capacitacion es una herramienta que
ayuda a mejorar la rentabilidad de las Micro y pequefias empresas, mejorando las
capacidades laborales de los trabajadores y que la gestion de calidad es una
herramienta que genera ventajas competitivas mejorando la calidad del servicio
que ofrecen las micro y pequefias empresas logrando satisfacer la necesidad de los

clientes.

Nima (2017) la presente investigacion titulada Caracterizacion de la
gestion de calidad y financiamiento de las MYPE rubro transporte de carga ruta
Sullana — Lima — Sullana afio 2017 ha tenido como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y financiamiento de las
MYPE rubro transporte de carga ruta Sullana — Lima — Sullana afio 2017; la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio (no experimental
con corte transversal. La poblacion en la variable financiamiento es de 10
personas, y en la variable gestién de calidad es infinita, aplicando formula
estadistica se determind 384 clientes a encuestar. Para la recopilacion de la
informacidn se utilizo la técnica de la encuesta y la herramienta del cuestionario,
conformado de 22 preguntas cerradas. EI 90% manifiestan que para la marcha de
la empresa es indispensable el financiamiento, y el mismo porcentaje refieren que
la obtencidn del financiamiento es en la modalidad de largo plazo. En el caso de
la gestion de calidad el 52% manifestaron que, si tienen nivel de gestion de
calidad, un 90% se orientan a ser competitivos y brindar calidad frente a su
competencia. Se concluye que las unidades econOmicas en materia de
investigacion, para la gestion de la organizacién es importante el financiamiento

en las Mypes por el flujo de efectivo porque cubre todos los gastos de las empresas
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como son pagos de personal, servicios basicos, seguros, impuestos, la modalidad
de obtencion es a largo plazo; en relacion a la gestion de calidad las empresas
cuentan con un control de la eficacia garantizando el bienestar de los clientes, y
ademaés estas MYPES cuentan con objetivos fundamentales que contribuyen a la

mejora de la competitividad y la calidad, frente a su competencia.

Guerrero  (2016) el presente trabajo de investigacion titulado
Caracterizacion de la capacitacion y gestion de la calidad de las MYPE del sector
servicio - rubro talleres de metal mecénica del distrito de Sullana, afio 2016 cuyo
objetivo general es Determinar las caracteristicas de la capacitacion y gestion de
la calidad de las MYPE del sector servicio rubro talleres de metal mecéanica del
distrito de Sullana, periodo 2016. En su metodologia es de tipo descriptiva, nivel
de estudio cuantitativo, disefio no experimental; se realizé con el propdsito de
determinar las caracteristicas de la capacitacion y gestion de la calidad de las
MYPE del sector servicio — rubro talleres de metal mecéanica del distrito de
Sullana, afio 2016; empledndose una muestra poblacional de 10 MYPE a quienes
se les aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas, utilizandose la técnica
de la encuesta, para el analisis y procesamiento de datos se realizaron en el
programa Excel, obteniéndose las siguientes resultados: se determind que 50%
Brinda capacitacion a los trabajadores de su empresa, el 70% no considera
necesaria la capacitacion en las diferentes area de trabajo, respecto a la gestion de
calidad el 100% considera que si deben participar en este proceso, el 90% si
considera importante, llegando a las siguientes conclusiones que para la mitad de
los representantes de las MYPE, afirman han recibido capacitaciones las que se

han hecho para todo el personal, hacen todo un procesos en el cual se planea,
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organiza, controla y evalGa al personal, en cuanto a gestion de calidad se lleg6 a
la conclusion que los microempresarios afirman que no es lo mismo gestion de
calidad que pruebas de producto, es mas no conocen afondo el ultimo termino
mencionado, en si consideran que todo el personal debe participar en el proceso
de gestion de calidad, ya que es importante y necesario para obtener un producto

excelente.
2.1.2 VVariable atencion al cliente
2.1.2.1 Internacionales

Guerrero (2014) en su investigacion titulada “la calidad del servicio al
cliente en los grandes supermercados de Ibagué: un andlisis desde la escala
multidimensional (SERVQUAL)* cuyo objetivo general planteado es conocer la
impresion que los consumidores tenian acerca del servicio que reciben de los
supermercados Carrefour, Exito, Mercacentro, Makro, Homecenter y Yep. En su
metodologia, el estudio utiliz6 un enfoque mixto de investigacion, se enmarco en
los enfoques descriptivo y explicativo, la recoleccion de los datos se realizo a
través de un cuestionario estructurado, aplicado en cada una de las 6 tiendas de
manera proporcional, en el cual los items fueron sistematizados de acuerdo con la
escala SERVQUAL vy asignados a cada una de sus dimensiones: tangibles,
garantia, seguridad, responsabilidad, confiabilidad y empatia. En los resultados la
correlacion lineal de Pearson en este caso es significativa al 5% con un indice de
correlacion de 11,5, existe correlacion significativa al 1% y 5% entre los items
parqueadero, calidad de los productos y surtido con el nivel de satisfaccion del
servicio, no existe correlacion significativa entre los items garantia-servicio

postventa y claridad en la informacion con relacién al nivel de satisfaccion del
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servicio, existe correlacion significativa al 1% entre el item claridad de la
informacion de la oficina, existen correlaciones significativas al 1% y 5% entre
todos los items de esta dimension en relacion con el nivel de satisfaccion del
servicio, existen correlaciones significativas al 1% entre todos los items de esta
dimension en relacion con el nivel de satisfaccion del servicio. Se concluye que,
la calidad del servicio y la satisfaccion de los consumidores con respecto a los
proveedores de productos y servicios, es un tema de gran importancia no sélo
desde la perspectiva del cliente, sino como informacion bésica para la toma de
decisiones por parte de la gerencia de las grandes superficies de Ibagué. Por
ultimo, es importante resaltar que existe una proporcion importante de variables
(atencién al cliente, agilidad en la atencién, garantia y servicio postventa, y
amabilidad del personal entre otras), que no fueron bien calificadas por los clientes

y que requieren un cuidado especial por parte de estas organizaciones.

Vallés (2014) en el trabajo de investigacion titulada Estudio de la presencia
de las teorias de Paco Underhill en tres cadenas de ropa, su relevancia consiste en
conocer la atencion al cliente brindada por los dependientes en tres tiendas de
moda y la influencia que esta tiene sobre el habito de compra del consumidor, por
lo cual se toma en cuenta tres cadenas de ropa de moda con mayor conocimiento
por parte de la poblacidn venezolana, Zara, Bershka y Pull & Bear, cuyo objetivo
general es analizar tres cadenas de tiendas de ropa pertenecientes al grupo Inditex,
bajo las teorias de Paco Underhill de la atencion al publico, Caso Bershka
Venezuela, Pull & Bear Venezuela ubicadas en el valle de Caracas. El disefio de
la investigacion es un esquema o programa para llevar a cabo el proyecto de

investigacion de mercados, se aplica un disefio de investigacién de campo
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exploratoria, ex post facto y no experimental de campo. En los resultados se
obtuvo que el tiempo de permanencia que arrojé mayor frecuencia de personas
fue de 12 minutos, con el 20% de la muestra que presenta a diez personas, en
Berskha el tiempo con mayor frecuencia de personas es de 15 minutos, con el 22%
y el Pull & Bear el tiempo de permanencia con mayor frecuencia es de dos minutos

con el 18%.

Cruz (2014) la presente investigacion se realizd con el objetivo de
determinar cémo se brinda el servicio y atencién al cliente en la empresa
comercializadora de textiles UNITEX de la cabecera departamental de
Huehuetenango, asi como identificar el nivel de satisfaccion que brinda al
consumidor para luego buscar alternativas de solucion a las limitantes
encontradas. El interés por llevar a cabo el estudio, surgio al observar el
incremento de empresas de textiles en el departamento y la amplia gama de
estrategias utilizadas para atraer clientes, pero, en algunos casos sin considerar
aspectos fundamentales tales como la calidad en el servicio y atencion, que pueden
ser (tiles para la fidelizacion del consumidor. La investigacion es de tipo
descriptivo, ademas contiene informacion bibliogréafica y de campo relacionada
con el tema de estudio. Los instrumentos de recopilacion de datos incluyeron
cuestionarios y guias de entrevista, que fueron dirigidos a tres tipos de sujetos:
clientes reales, empleados y Gerente General de la comercializadora de textiles
UNITEX. Al finalizar el proceso de investigacién, se determind que la empresa
necesita un mejoramiento en el servicio y atencion al cliente, quienes no solo

buscan un producto, sino también ser atendidos de manera eficiente, por tal razon;
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se deben implementar acciones que eleven los niveles de satisfaccion del cliente

y le permitan a la empresa cumplir con sus expectativas.
2.1.2.2 Nacionales

Estela (2016) en su trabajo de investigacion titulado “"Plan de negocios para
una tienda de ropay accesorios para mujeres’, cyuo objetivo de este proyecto es
presentar un modelo de negocio rentable que ofrezca a nuestro inversionista un
plan de negocio dindmico y sostenible, el mismo que tiene como vision en un
plazo de 6 afios, llegar a ser una de las tiendas de ropa y accesorios para damas
mas reconocidas a nivel nacional, innovando y creando nuevas tendencias de
moda en todas las regiones del pais. Pudimos observar que existe un vacio en el
mercado y por ello se plantearon diferentes estrategias para suplirlo. Estas
incluyen las estrategias de producto, precio, plaza y promocion; de igual manera,
las operativas y administrativas que ayudaran a conseguir las metas propuestas
para la empresa. También serdn muy importantes los servicios pre - venta, venta
y post - venta que haran la diferencia frente a la competencia. De acuerdo a lo
planificado, podremos dar fe que este proyecto es viable, ya que con una inversion
inicial de S/. 75,840.00 el proyecto tiene resultados positivos de acuerdo a los

resultados del VAN y TIR.

Bazan (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion del
cliente y su efecto en las Ventas de la tienda Lippi en el mercado Trujillano afio
2016, se realizo6 con la finalidad de analizar la satisfaccién del cliente y su efecto
en las ventas de la tienda Lippi en la ciudad de Trujillo afio 2016. El estudio es de
tipo descriptiva porque describe y estudia cada una de las variables tal cual son en

su contexto sin modificarlas, la investigacion es no experimental porque se realiza
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sin la manipulacion deliberada de las variables, es decir no se efectian pruebas ni
experimentos, solo se observan los fendmenos en su ambiente natural. Los datos
obtenidos fueron aplicados a los clientes de la tienda Lippi de la ciudad de Trujillo.
En el analisis de esta investigacion se aplicé una encuesta de 12 preguntas con una
escala de Likert a 281 clientes. La investigacion sobre la satisfaccion en los
clientes permitié demostrar a través de la encuesta que si afecta positivamente en

un 18% las ventas de la tienda Lippi en la ciudad de Trujillo afio 2016.

Pimentel (2015) la presente investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion en técnicas de venta en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta al por menor de productos textiles y prendas de vestir
(boutiques) del distrito de Huaraz, 2015 tiene como objeto, describir las
principales caracteristicas de la capacitacion en técnicas de venta en las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta al por menor de productos
textiles y prendas de vestir (Boutiques) del distrito de Huaraz, 2015. Para el
desarrollo del trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de investigacion descriptiva -
cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la informacién se
identificd una poblacion de 16 establecimientos de denominacion boutiques, a
quienes se realizd un muestreo estratificado determinando una muestra de 22
vendedores a quiénes se les aplicd un cuestionario de 15 preguntas cerradas por
medio de la encuesta; del cual se obtuvo los siguientes resultados: El 45,45% de
los vendedores encuestados manifiestan que nunca emiten cumplidos y elogios
para iniciar la argumentacion de la venta, el 31,82% manifiesta que casi nunca
recopila informacion a través de hecho para argumentar la venta, el 36,36%

manifiesta que nunca estd capacitado para absolver dudas e inquietudes del
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cliente, el 27,27% manifiesta que nunca utiliza preguntas claves para ayudar al
cliente a identificar la carencia de su necesidad y el 31,82% manifiesta que nunca
esta capacitado para persuadir y convencer al cliente de adquirir las prendas.
Finalmente se concluye que la mayoria de las boutiques no estan realizando
capacitacion en técnicas de venta por lo que cuentan con personal con escaso
conocimiento en ventas y falta de capacidad para absolver a dudas e inquietudes

y persuadir al cliente de adquirir el producto.

Zavaleta (2017) el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al
cliente de las micro y pequerias empresas del sector comercio- rubro venta de ropa
para nifios en el Centro Comercial Los Ferroles del distrito de Chimbote, afio
2017, se ha utilizado la investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental- transversal-descriptivo, para llevar a cabo se escogidé una
muestra poblacional de 14 micro y pequefias empresas, representando el 100% de
las mypes del centro comercial los ferroles, a las cuales se le aplico un cuestionario
de 25 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes
resultados: El 35,71%, tienen una edad entre 20 a 30 afios, el 57,14% tienen grado
de instruccién superior técnico y el 64,29% son encargados de la empresa. El
78,57% de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de ropa para nifios
tienen mas de 6 afios de permanencia en el mercado, el 50% cuenta con una visién
y mision. El 64,29% de las mypes planifican sus actividades de gestién, el 100%
afirma que sus productos y servicio satisfacen las necesidades de los clientes. Y
llegando a la conclusidn: Los representantes legales de las mypes dedicadas a la

venta de ropa para nifios son encargados (64,29%), planifican sus actividades
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(64,29%), elaboran documentos de gestion (42,86%) y no capacitan al personal

en atencion al cliente (78,57%).
2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de calidad

Se entiende por gestion de calidad al conjunto de caminos mediante los
cuales se logra conseguir la calidad, incorporado al proceso de la gestién. La
direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la
funcion calidad con vistas a su mejora permanente. La gestion de calidad se debe
encarar como un desafio personal y aceptarla como un reto del que ciertamente

puede depender la supervivencia de una organizacion (Durén, 1992).
2.2.1.1 Elementos del sistema de gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una serie de actividades
equitativas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr el
éxito de la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente,
empleando el planear, controlar y mejorar dichos estos influyentes en el
cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mismo.

Segun Garcia (2011) el Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) no es mas
gue una serie de actividades empresariales, planificadas y controladas, que se

realizan sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad. (pag. 218).
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Entre los elementos, se encuentran los siguientes:
1. Estructura Organizacional

Es la forma en la que la empresa organiza a su plantilla, segin unas
funciones y tareas, concretando asi el papel que cada uno desempefia en la misma.
En definitiva, seria el organigrama que establece la empresa para alcanzar sus

objetivos.
2. Planificacion

Conjunto de actividades que permiten a la compafiia trazar un indice para
llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta planificacion

permite dar respuesta las siguientes interrogantes:
¢A donde queremos llegar?
¢Qué vamos hacer para lograrlo?
¢Como lo vamos hacer?
¢ Qué vamos a necesitar?

Supone las actividades que permiten a la empresa disefiar un plan para

lograr los objetivos que se ha planteado. (Mateo, 2010)
3. Recursos

Constituye todo aquello que serd necesario para poder conseguir
materializar los objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura,

dinero, etc.)
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4. Procesos

Conjunto de funciones que transforman elementos de entradas en producto
0 servicio. Todas las organizaciones desarrollan procesos, aunque no siempre
estan identificados. Los procesos requieren recursos, procedimientos,

planificacion y las actividades, asi como sus responsables (Jimenez, 2014).
5. Procedimientos

Constituyen el modo de llevar a cabo un proceso. Serian el conjunto de
pasos precisados para poder transformar los elementos de entradas del proceso en

producto o servicio. (Garcia, 2011, pag. 218-221)
2.2.2 Atencion al cliente

Segln Chamorro (2016) es vital para la buena marcha y continuidad de toda
organizacion. El cliente, que siempre forma parte de nuestro compromiso y accion,
debe sentir gentilidad amabilidad y correcta atencién y, sobre todo, que sus

expectativas se vean satisfechas y superadas. (Chamorro, 2016)

Segun resalta Causo (2007) “la atencion al cliente es algo intangible, los
clientes juzgan su calidad basandose en localidad de sus relaciones con quienes les
prestan la atencion. Ya que los clientes no pueden comparar la calidad de la atencion

al cliente de una empresa con otra hasta que no tienen un problema”.

Una empresa se diferencia de su competencia por la calidad de su atencion
brindada. La atencion al cliente esta constituida por todas las acciones que realiza

la empresa para aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes (Causo, 2007).

2.2.2.1 Tipos de Atencion al cliente
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Segiin menciona Peralta (2018) “existen diferentes tipos de atencion al
cliente, en funcion del criterio que se utilice para su clasificacion. Se trata de
diferentes maneras en las que se da la interaccion con nuestro cliente, teniendo en

cuenta distintas variables”.
2.2.2.4.1 Atencion presencial

“En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las
barreras ni interferencias que ocasiona el trato telefénico o a través de otras vias,
como el correo electrénico. Se da contacto visual y el lenguaje no verbal juega
un papel muy importante” (Peralta, 2018). En este tipo de atencion el contacto
con el cliente es lo primordial, por lo cual el encargado de la atencion debe
mostrarse amable y atender al cliente cordialmente de forma muy agradable y

empatico.
2.2.2.4.2 Atencion telefonica:

Este tipo de atencion al cliente “exige que se cumplan una serie de
normas si usted desea lograr su plena satisfacciéon. El hecho que no podamos
observar las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner
mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial” (Peralta, 2018).
La atencion telefonica es un tipo de atencion que se utiliza para ofrecer un
servicio sin que el cliente tenga que esforzarse innecesariamente en acudir al

local para realizar una consulta, sin tener garantizado encontrar lo que busca.

Para que el vendedor cause una buena impresidn conviene que se muestre

amable y expresivo, y explique con claridad el propdsito de la comunicacion. Se
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debe de indicar la duracién de la visita y si el desarrollo se requiere presencia de

alguna otra persona (Ardura, 2011).
2.2.2.4.3 Atencion virtual:

Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio
electrénico, se estd imponiendo una via alternativa para efectuar las compras.
“Ya sea por correo electronico o a través de la misma web donde se ofrecen los
productos, el cliente, en este caso, valora la atencion recibida por otros
parametros, como el correcto funcionamiento de la pagina, el sistema de pago y
de entrega, etc.” (Peralta, 2018). La atencion virtual también es considerada
como una herramienta muy util con la cual se puede ahorrar gastos en publicidad
y aumentar la rentabilidad en el negocio, asi como facilitar el acceso a la

informacion que desee consultar en el cliente en cualquier momento
2.2.2.4.4 Atencion proactiva:

“Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la compra
de nuestro producto o servicio, contactamos directamente, sin esperar a que él lo
haga. Exige una alta tolerancia a la frustracion, ya que debemos tener una actitud
positiva hacia el rechazo” (Peralta, 2018). El encargado de la atencion es el
responsable de que el cliente parta satisfecho de la organizacion, por lo cual debe
mostrarse amable y atender al cliente cordialmente de forma muy agradable y

empatico.

Este tipo de atencion trata de que el cliente perciba un constante producto

potencia (Causo, 2007).
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2.2.2.4.5 Atencion reactiva:

“En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da del
cliente hacia nosotros, simplemente estamos dando respuesta a la demanda, sin
tratar de despertar, de entrada, necesidad alguna en el cliente” (Peralta, 2018).
En este caso se debe ofrecer la mejor atencion posible no solo ofrecerle lo que
tengamos a nuestra disposicion, sino ofrecerle lo que busca, asi no lo tengamos
en nuestro local, debemos velar por la satisfaccion del cliente y si es posible
indicarle donde puede encontrar lo que busca. La atencidn reactiva soluciona los

problemas después de una vez ya hayan sido producidos.
2.2.2.2 Estrategias para mejorar la atencion al cliente
1. Lo primero es el cliente

El desarrollo y permanencia en el mercado de toda compafiia depende de

sus clientes, considerados los primeros en querer cumplir con sus expectativas.
2. Escuchar de manera activa

Que significa que el receptor logra el escuchar y a la vez cumplir con lo
que se busca; Trabajar la concentracion evitando distracciones, escuchar hasta el
final. En el caso de tener que hacer preguntas para averiguar mas informacion,

deben formularse de manera que se transmita nuestro interés al cliente.
3. Transmitir una imagen

Mostrar una correcta imagen contribuye a la mejora de toda compafiia. Se

toman en cuenta los siguientes valores:

Confianza.
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Diligencia y profesionalidad
Credibilidad.
Amabilidad y simpatia.

4. Actuar

Consiste en seguir el procedimiento para solventar el problema. Es decir,
tomar nota de su necesidad, incidencia o peticion y resolverla. Demuestra que los

colabores de la organizacion muestren las siguientes actitudes:
Agil.
Simple sin complicaciones
Eficiencia

5. Hacer que el servicio de atencion al cliente sea muy accesible

No solo atender sino también que lo que brindemos como trabajadores sea

accesible a los requerimientos y necesidades de los clientes.
6. Empoderar al departamento de atencién al cliente

Permitirle tener la accién para solucionar los temas, con posibilidad de
contar con presupuesto y con capacidad, en definitiva, para adoptar acuerdos con

el cliente (Chamorro, 2016).
7. Trabajar en equipo

La cohesion de un equipo se expresa a través del compafierismo y el
sentido de pertenencia al grupo que manifiestan sus componentes a una mayor
cohesién exista, mejor trabajaran sus miembrosy mas productivos seran los

resultados de sus acciones.
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Los roles del trabajo en equipo se pueden definir por tanto siguiendo

el esquema de las ‘5¢’:
Complementariedad
Comunicacion:
Coordinacion.
Confianza.
Compromiso.
8. Contar con un buen sistema de control de la calidad

Contribuye a que se pueda valorar la satisfaccion del cliente con el servicio

y los productos para desempefiar la mejora continua.
9. Cumplir con todo lo que se promete

No promocionar lo que no se cumplira, es una manera de no perder clientes
y es caso contrario cumplir con lo que se requiere, tales como ofertas descuentos,

entre otros.
10. Contar con un departamento de atencién al cliente bien formado

Un departamento de atencidn al cliente que haya sido muy bien reclutado,
seleccionado y motivado. Los trabajadores son nuestros clientes internos y, por lo

tanto, jsu satisfaccion también cuenta! (Chamorro, 2016).
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I11. Hipotesis

SegUn Fernandez Sampieri (2012) “investigaciones de nivel descriptivo enumeran las
propiedades de los fendmenos estudiados, por tanto no se considera necesario
establecer hipotesis, debido que se menciona las caracteristicas de la situacion

problematica”.
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IVV. Metodologia
4.1 Disefio de la investigacién

Para la investigacion se utilizé el tipo de investigacion cuantitativo, donde
Alvarez (2017) nos dice que es un proceso sistematico y ordenado el cual se lleva a
cabo siguiente ciertos determinados pasos, a pesar de referirse a un proceso metddico
y sistematico, no existe un esquema completo, de validez universal, aplicable
mecéanicamente a todo tipo de investigacion. Sin embargo, es posible identificar
elementos comunes, légicamente estructurados, que identifican direccion y guia en
el momento de realizar una investigacion, los cuales pueden ser organizados en fases

y etapas (Alvarez, 2011).

El nivel de la investigacion fue descriptivo; “el cual no requiere formular
hip6tesis, es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion las cuales surgen
del planteamiento del problema, de los objetivos y del marco teorico de las variables

en estudio” (Torres, 2006).

Para la elaboracion de este proyecto de investigacién se realizé un disefio de

investigacion no experimental-descriptivo.
(M) = Muestra, es la variable independiente.
(O) = Observacidn, es la variable dependiente
M — O

No experimental, porque se observa la problematica tal y como se encontro

en su contexto.
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Descriptivo, porque solo se describid las partes mas relevantes de las

variables de estudio.
4.2 El universo y muestra
4.2.1 Universo

Para la variable gestion de calidad la poblacion fue conformada por los
trabajadores de Raffaelos Boutique, considerandose una poblacion finita donde N=

05.

Para la variable atencion al cliente la poblacién fue conformada por los

clientes de Raffaelos Boutique, tomandose en cuenta una poblacion infinita.
4.4.2 Muestra

Para la variable gestion de calidad la muestra estuvo conformada por los

cinco trabajadores de la empresa en estudio.

Para la variable atencion al cliente la muestra estuvo conformada por los
clientes de Raffaelos Boutique, por lo cual se considerd una muestra infinita por no
saber el nimero exacto de unidades del que estd compuesta la poblacion. Segln
Hernandez, Fernandez y Batista (2014) sefialan que se requiere de la aplicacion de
férmula estadistica para obtener el resultado muestral a encuestar, siendo la formula

que se aplicara la siguiente:

n=Z%p*q

Donde:

n= Tamaifio de la muestra a ser estudiada
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Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p= porcentaje de la poblacion: 50% = (0.5)

g= porcentaje de la poblacion: 1 — p se asume = 50% = (0.5)

e= Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n= 1.6452 (0.5) (0.5)
(0.12)

n= 68
Criterios de exclusién: -

Para la variable atencién al cliente se excluye a clientes menores de edad, y
aquellos que no tengan voluntad de brindar informaciéon. Ademas de excluir a

familiares en calidad de clientes.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Cuadro 1. Matriz de operacionalizacién de la variable gestion de calidad

Variables Dimension Sub dimensiones Indicadores Items Instrumento
GESTION DE Estructura Organigrama ¢la empresa donde laboran cuenta con un C
CALIDAD organigrama establecido? U
organizacional E
Segun  Garcia S
(2011) el Obijetivos ¢toman en cuenta la planificacion de actividades T
Sistema de Planificacion para lograr sus objetivos? I
Gestion de la | Elementos del Eaui Cuent I — - 3 @)
Calidad (SGC) | sistema de quipos ¢Cuen anf)con a maquinaria necesaria para el area N
no es mMas que | gestion de de ventas: A
una serie de calidad Infraestructura | ¢Considera usted que la empresa cuenta con una R
actividades infraestructura adecuada para el servicio de ventas? I
. Recursos
empresariales, Recurso humano | ¢Les brindan capacitaciones constantes? ©
planificadas vy ¢ P '
controladas, que
se realizan sobre Dinero ¢Cuenta con capital suficiente para cubrir algun
un conjunto de gasto o negligencia que se presente?
elementos para Procesos Funciones ¢Cumplen con sus funciones establecidas?

lograr la calidad.
(pég. 218).

Procedimientos

Secuencia de
actividades

¢Se les realiza un control para saber el cumplimiento
de sus actividades?
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Cuadro 2. Matriz de operacionalizacion de la variable atencion al cliente

VARIABLES DIMENSION SUB DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
ATENCION AL ¢Considera que la atencion brindada en Raffaelos los
CLIENTE L motiva a seguir prefiriendo sus productos?
Motivacion
Segln Chamorro ¢Considera que el personal se encuentra motivado en
(2016) es vital para la el momento de atenderlo? C
buena  marcha de -
. N ¢Considera usted que la Mype cuenta con u
cualguier organizacion. Atencidn proactiva trabajadores que brinden atencion personalizada?
El cliente, que siempre lon p v J que bri 1onp Izada E
ha de estar en el centro i ¢Considera que el trabajador demuestra una atencion S
de nuestro compromiso - Empatia cordial?
y accion, debe sentir 1pos " enderlo cad T
que se le atiende de ¢lLaempresa se preocupa pr)or atenderlo cada vez
manera agil, amable y mejor: I
correcta y, sobre todo, ¢La organizacion cuenta con areas de atencion o
que sus expectativas se adecuadas?
vean superadas. . . . N
¢ Se sienten satisfechos con el tiempo que esperan
para ser atendidos? A
Dedicacion ¢El _personal de la empresa le ha brindado R
o - asesoramiento frente alguna duda sobre el producto?
Atencion via telefonica |
¢Alguna vez ha realizado pedidos via telefnica? o
Cumplir con lo que se Ofertas ¢ Se establecen ofertas o0 bajas de precios en sus
promete compras?
Estrategias Conflgnza, ¢los trabajadores muestran siempre una actitud
Transmitir una imagen amabilidad y amable para su atencion?
g simpatia

¢Le transmite confianza esta empresa?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

La tecnica que se aplico para esta investigacion fue la técnica de una
encuesta, utilizando como instrumento principal un cuestionario predisefiado que
seradirigido a los propietarios de dicha empresa. Los datos fueron obtenidos a partir
de un conjunto de preguntas cuyo fin es dar a conocer sus estados en opiniones que

mediante un analisis efectuado lo aplicaremos.
4.4.2 Instrumento

El instrumento que se utiliz6 fue un cuestionario para el recojo de la
informacion, el cual constd de 20 preguntas las cuales estan distribuidas en las
variables del proyecto que nos permitird recoger informacion sobre su gestion de

calidad y atencion al cliente.
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4.5 Plan de analisis

En el plan de andlisis de los datos recolectados en este estudio de
investigacion se recogio la informacion, se realizo el uso de un cuestionario que
constd de 20 preguntas. Se hizo la recoleccion de toda la informacion tedricamente
para la tabulacion de datos se uso el programa Excel y para el procesamiento de los

datos el Software SPSS version 25 (Programa de estadistica para ciencias sociales).

Se utilizé cuadros de frecuencia, tablas, graficos (barras, sectores) y formas
con la finalidad de entenderla facilmente y resumida. Para determinar calidad del
servicio en el Mercado, que se realizar para la obtencion de los resultados de la

investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia

Planteamiento del

Objetivos Variables Universo y muestra Disefio Instrumento
problema
Universo:
Obijetivo general: Pl:_ para la va_riable_g_estién de
Determinar las principales caracteristicas de la catl[dad 5€ cfonSId(ejra finita ya qlue C
gestion de calidad y atencion al cliente en las esta ~ conformada — por  10S U
MYPE en Raffaelos Boutique en el distrito de gaba!adores de  “Raffaclos Tioo d E
Sullana, afio 2018 outique” ipo de S
Cudles son las | Obieti (ficos: ) P2: Se considera infinita para la | investigacion: T
¢ rincipales JELIVOS ESPECITICOs: GESTION DE | variable atencién al cliente ya | Cuantitativo |
caratr:)terist?cas de la a) Identificar los elementos del sistema de CALIDAD que estd conformada por los 0
6 de calidad gestion de calidad que requieren los clientes de “Raffaelos Boutique” Nivel de N
gestion de calidad | consumidores de la MYPE en Raffaelos investigacion: A
y laatencion al | goutique en el distrito de Sullana, afio 2018 Y Muestra: Descriptivo A
IC'\!;?‘?:ZI?JZ E o'\ljlt\i(Fl)JE b) Identificar el tipo de atencion brindada a los ; M1: 5 trabajadores de “Raffaelos |
en el distrito d?e clientes en la MYPE en Raffaelos Boutique en | ATENCION AL | Boutique” Disefio: o
Sullana. afio 20187 | & distrito de Sullana, afio 2018 CLIENTE M2: Clientes de “Raffaelos No
' " | ) Describir las estrategias para mejorar la B~out|que del distrito de Sullana, | experimental -
atencion al cliente que utiliza la MYPE afio 2018” transversal

Raffaelos Boutique en el distrito de Sullana,
afio 2018.

n= 1.645% (0.5) (0.5)
(0.1%)

n= 68
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4.7 Principios éticos

El presente trabajo se realizé bajo los siguientes principios éticos que han sido
tomados en cuenta para su elaboracion de tal manera realizar un trabajo con
responsabilidad y honestidad, veracidad ya que estos principios nos permitiran tener

un orden dentro de cualquier problema social. Estos principios éticos son:

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el finy no
el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinard de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio. En
las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion participen
voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también involucra el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se encuentran en

situacion de vulnerabilidad.

Libre participacién y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que
participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En
toda investigacién se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o
titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto.

42



Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador
debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los

posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de
sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se
reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en
la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funciéon de las normas deontolégicas de su
profesion, se evalUan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso

de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. Resultados

5.1 Resultados

5.1.1 Gestién de calidad

Tabla 1.
La empresa donde laboran cuenta con un organigrama establecido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 2 40,0 40,0 40,0
Si 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
B rTe
M =i

Figura 1. Gréfico circular sobre el organigrama
Interpretacion:

Del total de trabajadores encuestados, el 60% de ellos respondi6 la empresa donde
laboran cuenta ya con un organigrama establecido, en tanto el 40% restante

respondid que no.
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Tabla 2.
Toman en cuenta la planificacion de actividades para lograr sus objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 1 20,0 20,0 20,0
Si 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
EtTe
B =1

Figura 2. Gréfico circular sobre la planificacion de actividades

Interpretacion:

Del total de encuestados el 80% respondid que, si se toma en cuenta la planificacion

de actividades para poder lograr sus objetivos, mientras que el 20% restantes respondio

gue no se consideran.
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Tabla 3.
Cuentan con la maquinaria necesaria para el area de ventas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 1 20,0 20,0 20,0
Si 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
P17
W =i

Figura 3. Grafico circular sobre la maquinaria
Interpretacion:

Del total de trabajadores encuestados, el 80% respondio que la organizacion si
cuenta con maquinaria necesaria para el area de ventas, pero existente un 20% que

respondieron que no.
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Tabla 4.
Considera usted que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada para el
servicio de ventas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 100,0 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
Wi

Figura 4. Grafico circular sobre la infraestructura
Interpretacion:

Del total de trabajadores encuestados el 100% de ellos respondieron que su
organizacion donde laboran cuenta con una infraestructura adecuada para su servicio

de ventas que ofrece.
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Tabla 5.
Les brindan capacitaciones constantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 1 20,0 20,0 20,0
Si 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
Brie
Ml s

Figura 5. Grafico circular sobre las capacitaciones

Interpretacion:

Del total de trabajadores encuestados el 80% de ellos respondieron que si les

brindan capacitaciones contantes en su centro laboral, en tanto el 20% restante

respondid que no.
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Tabla 6.
Cuentan con capital suficiente para cubrir algin gasto o negligencia que se

presente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 1 20,0 20,0 20,0
Si 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
Brie
[

Figura 6. Grafico circular sobre el capital
Interpretacion:

Del total de trabajadores encuestados el 80% respondio6 que si cuentan con capital
suficiente para cubrir con algin gasto o negligencia que se presente, no obstante el

20% restante respondié que no.
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Tabla 7.
Cumplen con sus funciones establecidas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 1 20,0 20,0 20,0
Si 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
BlrTe
W s

Figura 7. Grafico circular sobre las funciones

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 80% de ellos respondi6 que, si cumplen con las

funciones que les ha sido establecidas, en tanto el 20% restante respondi6 que no.
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Tabla 8.
Se les realiza un control para saber el cumplimiento de sus actividades

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 1 20,0 20,0 20,0
Si 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
Er7e
[

Figura 8. Grafico circular sobre el cumplimiento de actividades

Interpretacion:

Del total de trabajadores encuestados el 80% de ellos respondi6 que si se realiza un

control para saber se estan cumpliendo con las actividades establecidas, mientras que

el 20% restante respondid que no.
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5.1.2 Atencion al cliente

Tabla 9.
Considera que la atencion brindada en Raffaelos los motiva a seguir prefiriendo sus
productos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 56 82,4 82,4 82,4
Si 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
E17e
LS

Figura 9. Grafico circular sobre la atencion brindada
Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 17,6% respondi6 que, si consideran que gracias a
la atencion recibida los motiva a seguir prefiriendo los productos de la empresa, sin

embargo, el 82,4% respondid que no.
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Tabla 10.
Considera que el personal se encuentra motivado en el momento de atenderlo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 14 20,6 20,6 20,6
Si 54 79,4 79,4 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
R
=i

Figura 10. Gréfico circular sobre la motivacion de los trabajadores
Interpretacion:

Del total de clientes encuestados con un 79,4% de clientes responden que si consideran
que los trabajadores se encuentran motivados al momento de atenderlos, sin embargo,

el 20,59% restante respondié que no
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Tabla 11.
Considera usted que la MYPE cuenta con trabajadores que brinden atencion
personalizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 14 20,6 20,6 20,6
Si 54 79,4 79,4 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
R
[ B

Figura 11. Gréfico circular sobre la atencién
Interpretacion:

Del total de clientes encuestados de Raffaelos el 79,4% de ellos respondieron que la
empresa si cuenta con trabajadores que brinden atencion personalizada, en tanto el

20,6% respondio que no.
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Tabla 12.
Considera que el trabajador demuestra una atencion cordial

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 34 50,0 50,0 50,0
Si 34 50,0 50,0 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
I
M s

Figura 12. Gréfico circular sobre la atencion cordial
Interpretacion:

Se muestra los resultados de manera balanceada porque se obtuvo que el 50% de
considero que, si se brinda una atencién de manera cordial, sin embargo, el otro 50%

respondid que no.
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Tabla 13.
La empresa se preocupa por atenderlo cada vez mejor

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 23 33,8 33,8 33,8
Si 45 66,2 66,2 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
R
B

Figura 13. Gréfico circular sobre la preocupacion con sus clientes
Interpretacion:

Del total de clientes encuestados un 66,18% respondieron que la empresa si se
preocupa por atenderlos cada vez mejor, sin embargo, el 33,82% restante muestra que

no.
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Tabla 14.
La organizacion cuenta con areas de atencion adecuadas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 23 33,8 33,8 33,8
Si 45 66,2 66,2 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
H1ie
R

Figura 14. Grafico circular sobre las areas de atencion
Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 66,2% de clientes respondieron que la organizacion
cuenta con areas de atencion adecuada, mientras que 33,8% restante respondio que no

cuentan con este criterio.
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Tabla 15.
Se sienten satisfechos con el tiempo que esperan para ser atendidos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido No 63 92,6 92,6 92,6
Si 5 7,4 7,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicada a los clientes

Figura 15. Grafico circular sobre el tiempo de espera

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 92,6% respondié que, si se sienten satisfechos con

el tiempo que esperan para poder atendidos, en tanto el 7,4% comentd que no
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Tabla 16.
El personal de la empresa le ha brindado asesoramiento frente alguna duda sobre el

producto
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido No 36 52,9 52,9 52,9
Si 32 47,1 47,1 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: encuesta aplicada a los clientes

Figura 16. Gréfico circular sobre asesoramiento

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados muestra que el 47% de los clientes de Raffaelos
encuestados respondieron que, el personal si brinda asesoramiento frente alguna duda

del producto, sin embargo, el 53% restante respondid que no.
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Tabla 17.
Alguna vez ha realizado pedidos via telefonica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 5 74 7,4 74
Si 63 92,6 92,6 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
B1iTe
M =i

Figura 17. Graéfico circular sobre atencion via telefonica

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 92,6% de ellos respondieron que si han realizado

pedidos via telefonica en tanto el 7,35 de ellos respondid que no.
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Tabla 18.
Se establecen ofertas 0 bajas de precios en sus compras

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 29 42,6 42,6 42,6
Si 39 57,4 57,4 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
BErie
[

Figura 18. Gréfico circular sobre ofertas y bajas de precios

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 42,6% respondid que no se establece ofertas y bajas

de precios en la empresa de estudio, sin embargo, el 57,4% respondid que si.
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Tabla 19.
Los trabajadores muestran siempre una actitud amable para su atencion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 16 23,5 23,5 23,5
Si 52 76,5 76,5 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los clientes
| )
=i

Figura 19. Gréfico circular sobre la calidad de atencion en su atencion

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 76,5% respondié que los trabajadores si brindan

una actitud amable en su atencion, en tanto el 23,53 respondio que no.
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Tabla 20.
Le tramite confianza esta empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido No 9 13,2 13,2 13,2
Si 59 86,8 86,8 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores
Erie
[

Figura 20. Gréfico circular sobre el nivel de confianza

Interpretacion:

Del total de clientes encuestados el 86,8% respondié que la empresa en estudio les

tramite confianza, en tanto el 13,2% restante respondi6 que no.
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5.2 Analisis de resultados

Referente al objetivo especifico 1: Identificar los elementos del sistema de
gestion de calidad que requieren los consumidores de la MYPE en Raffaelos

Boutique en el distrito de Sullana, afio 2018

Segln la tabla 1 el 60% de los trabajadores encuestados respondio que la
empresa donde laboran cuenta con un organigrama establecido, este resultado es
similar al de Samaniego (2018) el cual menciona que cuentan con 4 trabajadores, y
en su mayoria tienen disefiada su estructura organizacional. Asi mismo, contrasta con
la teoria de Garcia (2011) el cual menciona que la estructura organizacional ayuda a
que la empresa organice su plantilla segin unas funciones y tareas, de tal manera

evaluar el papel que cada uno desempefia.

Segun la tabla 2 el 80% de los trabajadores encuestados respondié que si se
toma en cuenta la planificacion de actividades para poder lograr sus objetivos, lo cual
contrasta con la teoria de Mateo (2010) el cual indica que la planificacion de
actividades ayuda a la organizacién a trazar un indice para llegar al logro de los

objetivos que se hayan planteado.

Segun la tabla 3 el 80% de los trabajadores encuestados respondié que la
organizacion si cuenta con maquinaria necesaria para el area de ventas, lo cual es
contrastado por Garcia (2011) el cual menciona que los recursos constituyen todo

aquello que sera necesario para poder materializar los objetivos de una organizacion.

Segun la tabla 4 el 100% de los trabajadores encuestados respondi6 que la
organizacion donde laboran cuenta con una infraestructura adecuada para el servicio

de ventas que ofrece, contrastando con la teoria antes mencionada por Garcia (2011)
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que resalta la importancia de la infraestructura como parte fundamental de los

recursos.

Segun la tabla 5 el 80% de los trabajadores encuestados respondi6 que si les
brindan capacitaciones contantes en su centro laboral, lo que se asimila con los
resultados obtenidos en la teoria de Agurto (2016) donde el 75% de trabajadores
encuestados respondieron que si se les dan capacitaciones como una inversion al

futuro de la empresa.

Segln la tabla 6 el 80% de los trabajadores encuestados respondié que si
cuentan con capital suficiente para cubrir con algun gasto o negligencia que se
presente, el cual se contrasta con la teoria de Garcia (2011) donde menciona la
importancia de contar con todos y cada uno de los recursos necesarios para una

organizacion.

Segun la tabla 7 el 80% de los trabajadores encuestados respondié que si
cumplen con las funciones que les ha sido establecidas, contrastado con la teoria de
Jiménez (2014) donde menciona que los procesos son cumplidos gracias a las

funciones que desarrollen los responsables de cada una de éstas.

Segun la tabla 8 el 80% de los trabajadores encuestados respondid que si se
realiza un control para saber si se estdn cumpliendo con las actividades establecidas,
lo que se contrasta con lo encontrado por Nufiez (2014) quien menciona en sus

resultados que el 70% garantizan un buen control interno.

Referente al objetivo especifico 2: Identificar el tipo de atencién
brindada a los clientes en la MYPE en Raffaelos Boutique en el distrito de

Sullana, afio 2018
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Segun la tabla 9 el 82,4% de los clientes encuestados respondié que no
consideran que gracias a la atencion recibida los motiva a seguir prefiriendo los
productos, lo que contrasta con lo encontrado por Asencios (2016) quien concluye
en su investigacion que existen clientes insatisfechos con la atencion que les brindan

por lo cual se retiran sin adquirir producto alguno.

Segln la tabla 10 el 79,4% de los clientes encuestados respondié que si
consideran que los trabajadores se encuentran motivados al momento de atenderlos,
contrastando con la teoria de Peralta (2018) quien indica que los trabajadores deben

mostrar actitud proactiva.

Segln la tabla 11 el 79,4% de los clientes encuestados respondio que la
empresa si cuenta con trabajadores que brinden atencidn personalizada lo que
discrepa con Pimentel (2015) que menciona en sus resultados que el 45,45% de los
clientes encuestados manifiestan que los vendedores nunca emiten cumplidos y

elogios en el momento de la venta.

Segun la tabla 12 el 50% de los clientes encuestados consideré que si se
brinda una atencion de manera cordial, lo discrepa con Cruz (2014) quien concluye
en su investigacién gque se necesita mejoramiento en el servicio y atencion que

brindan las empresas.

Segun la tabla 13 el 66,18% de los clientes encuestados respondié que la
empresa si se preocupa por atenderlos cada vez mejor, contrastando con la teoria de
Peralta (2018) quien indica que se debe ofrecer al cliente la mejor atencién posible,

brindarle lo que ellos necesiten.
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Segun la tabla 14 el 66,2% de clientes encuestados respondié que la
organizacion cuenta con areas de atencion adecuada, esto contrasta con la teoria de
Peralta (2018) el cual menciona que el encargado de la atencidn es el responsable de
que el cliente parta satisfecho de la organizacion, por lo cual debe mostrarse amable

y atender al cliente cordialmente de forma muy agradable y empaético.

Segun la tabla 15 el 92,6% de los clientes encuestados respondio que si se
sienten satisfechos con el tiempo que esperan para poder ser atendidos, el cual
discrepa con el resultado encontrado por Valles (2014) el cual menciona que el 20%

de personas esperan 15 minutos para ser atendidos lo cual genera su insatisfaccion.

Segun latabla 16 el 47% de los clientes encuestados respondié que el personal
si brinda asesoramiento frente alguna duda del producto, lo cual discrepa con lo
encontrado por Pimentel (2015) quien menciona en sus resultados que el 36,36%

manifiesta que nunca esté capacitado para absolver dudas e inquietudes del cliente.

Segun la tabla 17 el 92,6% de los clientes encuestados respondio que si han
realizado pedidos via telefénica, este resultado contrasta con la teoria de Peralta
(2018) el cual menciona que este tipo de atencion al cliente “exige que se cumplan

una serie de normas si usted desea lograr su plena satisfaccion.

Referente al objetivo especifico 3: Describir las estrategias para mejorar
la atencion al cliente que utiliza la MYPE Raffaelos Boutique en el distrito de

Sullana, afio 2018.

Segun la tabla 18 el 57,4% de los clientes encuestados respondio que si se
establece ofertas y bajas de precios, esto contrasta con la teoria de Chamorro (2016)

el cual menciona que no se debe promocionar lo que no se cumplira, lo cual es una
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manera de no perder clientes y es caso contrario cumplir con lo que se requiere, tales

como ofertas descuentos, entre otros.

Segln la tabla 19 el 76,5% de los clientes encuestados respondio que los
trabajadores si brindan una actitud amable en su atencion, lo cual se asemeja al de
Samaniego (2018) el cual menciona que el 80% consideran que su MY PE satisface

la necesidad de su mercado objetivo

Segun la tabla 20 el 86,8% de los clientes encuestados respondié que la
empresa en estudio les tramite confianza, lo cual contrasta con la teoria de Chamorro
(2018) el cual menciona que la confianza es un factor fundamental de superacion, el

trabajo en equipo exitoso se fundamenta en la confianza.
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V1. Conclusiones

Se concluy6 que respecto a los elementos del sistema de gestion de calidad la
empresa cuenta con una estructura organizacional establecida contribuyendo al mejor
desempefio laboral, desarrollan actividades planificadas que van de la mano con el
logro de sus objetivos, de acuerdo al buen control interno obtenido. Cuenta con
recursos necesarios donde se verifica la presencia de la maquinaria utilizada en el area
de ventas, muestra que su infraestructura es adecuada para ofrecer un buen servicio, se
apoya del desempefio y esfuerzo de su personal en cumplir procesos que son medidos
con las funciones que le son establecidos. Reciben capacitaciones constantes buscando
siempre la satisfaccion de sus clientes, al igual de la medicion de sus procedimientos

seguidos para saber el nivel de cumplimiento de funciones.

Ademas, se concluye que el tipo de atencion al cliente que brinda la empresa
es atencion proactiva buscando siempre la mejor atencion para sus clientes en el
momento de su eleccion de la prenda que desea adquirir al igual de la amabilidad,
confianza y empatia que muestra durante el tiempo que se encuentre el cliente en su
local de atencidn. Brinda una atencion telefénica para mejor y facilitar la accesibilidad
y obtencion de sus productos, ademas de contar con atencion virtual ofreciendo sus

productos mediante redes sociales.

Se logré identificar las estrategias utilizadas con el objetivo de brindar una
mejor atencion a sus clientes cumpliendo con lo que promete estableciendo ofertas y
bajas de precios en sus productos motivando la intencion de compra, logran transmitir
una buena imagen brindandoles la confianza no solo de sus productos sino también de
la calidad de su atencion, ofreciendo simpatia y amabilidad al momento de la decision

de compra.

69



Referencias bibliogréficas

Alegria, L. (01 de marzo de 2018). El comercio. Recuperado el 20 de noviembre de
2018, de Comercio. pe: https://elcomercio.pe/economia/numero-empresas-

peru-crecio-8-4-2017-noticia-501043?cv=1

Arias, A. S. (2015). Economipedia. Recuperado el 8 de julio de 2018, de

Economipedia: http://economipedia.com/definiciones/productividad.html

Asencios, M. D. (2016). Caracterizacion de la gestion de calidad bajo en enfoque de
seleccion de personal en las micro ypequefias empresas del sector comercio -
rubro venta al por menor de productos textiles y prendas de vestir (boutique)
del distrito de Huaraz, afio 2016. Huaraz: Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Recuperado el 10 de noviembre de 2019, de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/844/MYPE_SE
LECCION_DE_PERSONAL_SILVA ASENCIOS_MARNI_DANITZA pdf

?sequence=4&isAllowed=y

Ardura, I. R. (2011). Estrategias y técnicas de comunicacion : Una vision integrada
en el marketing. Madrid: Editorial UOC, 2011. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=-

6B6ZSWQ11YC&source=gbs_navlinks_s

Alvarez, C. A. (2011). Metodologia de la investigacion cuantitativa y cualitativa.
Colombia: Universidad Surcolombiana. Obtenido de
https://www.uv.mx/rmipe/files/2017/02/Guia-didactica-metodologia-de-la-

investigacion.pdf

70



Bazén, A. A. (2016). Satisfaccion del cliente y su efecto en las Ventas de latienda Lippi
en el mercado Trujillano afio 2016. Trujillo: Universidad Cesar Vallejo.
Recuperado el 06 de noviembre de 2019, de
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/423/cabel_ba.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y

CANTUARIAS, F. M. (2017). EL COMERCIO. EL NUMERO DE EMPRESAS EN
EL PERU CRECIO 8,4% EN EL 2017. Obtenido de EL COMERCIO:
https://elcomercio.pe/economia/numero-empresas-peru-crecio-8-4-2017-

noticia-501043

Causo, R. P. (2007). Atencidén al cliente: Guia practica de técnicas y estrategias
Gestion  empresarial. ldeas propias Editorial S.L. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=0yCuHNwXIMIC&pg=PA78&dqg=tip
os+de+atencion+brindada+al+cliente&hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwj3q_rs25LmAhXtK7kGHfbUB-

0Q6AEIKDAA#v=0nepage&g&f=false

Craz, W. A. (2014). Servicio y atencién al cliente en la comercializadora de textiles -
UNITEX - de la cabecera departamental de Huehuetenango. Huehuetenango:
Universidad Rafael Landivar. Recuperado el 06 de noviembre de 2019, de

http://biblio3.url.edu.gt/Tesario/2014/01/01/Lopez-Werlin.pdf

Chamorro, S. (14 de 04 de 2016). Deusto formacion. Obtenido de Deusto formacion:
https://www.deustoformacion.com/blog/gestion-empresas/10-claves-para-

mejorar-atencion-cliente-tu-empresa

71



Durén, M. U. (1992). Gestion de calidad. Madrid, Espafia: Ediciones Diaz de Santos.
Obtenido de https://www.editdiazdesantos.com/libros/udaondo-gestion-de-

calidad-L.03000130201.html?articulo=03000130201

Torres, C. A. (2006). Metodologia de la investigacion. Bogota: Universidad de la
costa. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=h4X_eFai590C&dg=nivel+de+investi

gacion+descriptivo&source=gbs_navlinks_s

Estela, M. M. (2016). Plan de negocios para una tienda de ropa y accesorios para
mujeres. Lima: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Recuperado el 06
de noviembre de 2019, de
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/609465/diaz

_em.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Garcia Casermeiro, M. J. (2011). Gestion de la atencion al cliente/consumidor
(uf0036).  Andalucia, Espafia: IC Editorial.  Obtenido  de
https://ebookcentral.proguest.com/lib/bibliocauladechsp/reader.action?doclD

=3211429&query=estrategias%2Bde%2Batencion%2Bal%?2Bcliente

Jaramillo, O. K. (2017). Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de
las mypes del sector comerciorubro tiendas de ropa para damas en el distrito
de Tumbes, 2017. Tumbes: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Recuperado el 10 de noviembre de 2019

Pimentel, M. S. (2015). Caracterizacion de la capacitacion en técnicas de venta en las
micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta al por menor de

productos textiles y prendas de vestir(Boutiques) del distrito de huaraz, 2015.

72



Huaraz: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Recuperado el 06 de
noviembre de 2019, de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1060/MYPES _
CAPACITACION_%20CAMPOS_PIMENTEL_MICHELLY_SHIRLEY .pd

f?sequence=1&isAllowed=y

ROYO, G. (29 de AGOSTO de 2014). CAPITALIBRE. Obtenido de CAPITALIBRE:

https://capitalibre.com/2014/08/cultura-sector-textil

Peralta Manivesa, X. (2018). Tipos de atencién al cliente. Obtenido de Pymerang:
http://www.pymerang.com/ventas-y-servicio/servicio-al-cliente/451-tipos-

deatencion-al-cliente

Jimenez, M. (10 de octubre de 2014). Scribd. Obtenido de Scribd:

https://es.scribd.com/document/242471924/Elementos-de-CALIDAD-pdf

Mateo, R. J. (03 de 03 de 2010). Gestiopolis. Obtenido de Gestiopolis:

https://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/

Samaniego Rivera, N. F. (2018). Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de neuromarketing en las mypes del rubro tienda de ropa del distrito
de Pangoa, provincia de Satipo, afio 2018. Satipo: Universidad los Angeles de
Chimbote. Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/10498

Sampieri, R. H. (2017). Metodologia de la investigacidn - Sexta edicion. México:
Interamericana Editores SA de C.V. Obtenido de

http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-

73



content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-

edicion.compressed.pdf

Quispe, B. L. (2017). Caracterizacion de la gestion de calidady formalizacion de las
mypes del sector comercio - rubro venta de ropas para damas en el distrito de Juanjui
- 2017. Juanjui: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Obtenido de
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2759/GESTION_DE_
CALIDAD_Y_FORMALIZACION_DE_LAS_MYPES_PANDURO%20QUISPE_

BLANCA_LUZ.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Santos, S. K. (2017). Gestion de calidad con eluso deplan estrategico de las micro y
pequefias empresas del sectorcomercio, rubro venta minorista de ropa, centro
comercialLos Ferroles, Chimbote, 2017. Chimbote: Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/14895

Vallés, E. A. (2014). Estudio de la presencia de las teorias de Paco Underhill en tres
cadenas de ropa. Caracas: Universidad catolica Andrés Bello. Recuperado el
06 de noviembre de 2019, de

http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/ AAS9161.pdf

Zavaleta, I. R. (2017). Gestién de calidad en atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de ropa para nifios en el
centro comercial Los Ferroles en el distrito de Chimbote, afio 2017. Chimbote:
Universidad los Angeles de Chimbote. Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/14877

74



Anexos
Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMADE ACTIVIDADES

N° | Actividades |
Mes Mes Mes Mes
11234 11(2|3(4|1(2|3|4|1]|2
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revisidn del proyecto por el X[ X

jurado de investigacion

3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X| X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico X| X
6 | Redaccidn de la revision de la
literatura.
7 | Elaboracion del consentimiento XX
informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia XX
9 | Resultados de la investigacion X[ X[X
10 | Conclusiones 'y X| X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X | XX
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X[ X
13 | Aprobacion del informe final X | X
por el Jurado de
14 | Presentacién de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo

cientifico
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Anexo2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Presupuesto no
desembolsable

(Universidad)

Base %0 0 ota
Categoria NLOTEE (S1)
Suministros (*)
Impresiones 0.30
Fotocopias 0.05 500 25.00
Empastado ] 70.00 1 70.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 0.05 500 25.00
Lapiceros 0.50 3 1.50
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 221.50
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion
Sub total 221.50
Total presupuesto
de desembolsable 221.30
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ategoria
Numero (S1.)
Servicios
Uso de Interdnet (Laboratorio 30.00 4 120.00
e
Aprendizaje Digital -
LAD)
; Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
e

Soporte informatico (Médulo 40.00 4 160.00
de Investigacion del ERP
University - MOIC)
Publicacion de articulo 20.00 1 50.00
en repositorio

Sub total 400.00

Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
Desembolsable

Total (S/.)




Anexo 3. Cuestionario

=
L)

\'\
CcC AT S
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene como fin recoger informacién sobre la MYPE
“Raffaelos Boutique” para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
“Caracteristicas de la gestion de calidad con atencion al cliente en la MYPE Raffaelos

boutique en el distrito de Sullana, afio 2018”.

La informacién que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de
investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Marca con X seg(n sea el caso:

PREGUNTAS SI |[NO

Variable Gestion de calidad

¢La empresa donde laboran cuenta con un organigrama establecido?

¢ Toman en cuenta la planificacion de actividades para lograr sus
objetivos?

¢Cuentan con la maquinaria necesaria para el area de ventas?

¢ Considera usted que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada
para el servicio de ventas?

¢Les brindan capacitaciones constantes?

¢ Cuentan con capital suficiente para cubrir algun gasto o negligencia que
se presente?

¢Cumplen con sus funciones establecidas?

¢ Se les realiza un control para saber el cumplimiento de sus actividades?
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PREGUNTAS

Sl

NO

Variable Atencién al cliente

1 |¢Considera que la atencion brindada en Raffaelos los motiva a seguir
prefiriendo sus productos?

2 ¢ Considera que el personal se encuentra motiva en el momento de atenderlo?

3 | ¢Considera usted que la MYPE cuenta con trabajadores que brinden atencion
personalizada?

4 ¢, Considera que el trabajador demuestra una atencion cordial?

5 ¢La empresa se preocupa por tenderlo cada vez mejor?

6 ¢La organizacidn cuenta con areas de atencion adecuadas?

! ¢ Se sienten satisfechos con el tiempo que esperan para ser atendidos?

8 | ¢El personal de la empresa le ha brindado asesoramiento frente alguna duda
sobre el producto?

9 ¢Alguna vez ha realizado pedidos via telefénica?

10 ¢, Se establecen ofertas o bajas de precios en sus compras?

11 ¢los trabajadores muestran siempre una actitud amable para su atencién?

12

¢ Le tramite confianza esta empresa?
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Anexo 4. Consentimiento informado
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Anexo 5. Libro de Datos

No

PREGUNTAS: VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Trabajador 1

1

1

1

1

1

1

1

1

Trabajador 2

Trabajador 3

Trabajador 4

Trabajador 5

OOl

=

ROk

PP

Rk |o-

=

=

=

No

PREGUNTAS: VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

o
©

P. 10

P.11

P.12

P.13

P. 15

P. 16

P. 17

o
[N
(o]

o
[N
©

P. 20

Cliente 1

Cliente 2

Cliente 3

Cliente 4

Cliente 5

Cliente 6

Cliente 7

Cliente 8

Cliente 9

Cliente 10

Cliente 11

Cliente 12

Cliente 13

Cliente 14

Cliente 15

Cliente 16

oO|OoO|P,r|O|lO|O|O|O|O|R,|O|O|R,|O|OC|OC|"

olo|lr|r|kr|rR|FR|lO|FR|lkR|FPR|R|[FR|O|FR|F

o|lo|r|r|rR|rR|lFR|lO|rR|R|R|FR|R|O(FR|FR

O | O|RP|IO|0O|FRP|O|CO|O|FRP|FP|IFP|FP|IO|F |k

o|lo|r|olrRr|kR|lo|lo|r|FR|FR|FR|[FR|lO|lRL |~

o
o|lo|r|lolr|r|o|lo|r |k |r|r|kr|lo|r|~]| L
N

OoO|o|lo|jlo|o|o|o|Oo|o|Oo|o|Oo|o|Oo|Oo|O

oO|o|o|OoO|O|R,r|O|O|OC|(FP|FPIFP|P|[O|FR|F

RlRr(RPr|RPP[PIRP|IR|RPR|RP|P|RP[RP|[O|R |~

o|lo|r|lo|lo|lr|lo|lo|r|rRr|FR|FR|FR|[O|lFR|RL]|;

o|lo|lr|kr(kPR|R|RPR|O|R|R|RLR|R|RLR|O|lFRL|RL|,

RlRr(Rr|RP[RP[RP|lO|IR|RPR|RP|P|RP|[RP|[O|RL |~

0o
(€]




0
0
0
0
1
0
0
1
0
0
0
0
0
0
1
0
0
0
0
0
0
1
0
0
1

Cliente 17

Cliente 18

Cliente 19

Cliente 20

Cliente 21

Cliente 22

Cliente 23

Cliente 24

Cliente 25

Cliente 26

Cliente 27

Cliente 28

Cliente 29

Cliente 30

Cliente 31

Cliente 32

Cliente 33
Cliente 34

Cliente 35

Cliente 36
Cliente 37

Cliente 38
Cliente 39

Cliente 40

Cliente 41

Cliente 42
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0
0
0
0
0
1
0
0
0
0
0
0
1
0
0
1
0
0
0
0
0
0
1
0
0

Cliente 43
Cliente 44
Cliente 45
Cliente 46

Cliente 47

Cliente 48

Cliente 49

Cliente 50

Cliente 51

Cliente 52

Cliente 53

Cliente 54

Cliente 55

Cliente 56

Cliente 57

Cliente 58

Cliente 59

Cliente 60

Cliente 61

Cliente 62

Cliente 63

Cliente 64
Cliente 65

Cliente 66

Cliente 67

Cliente 68
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Anexo 6. Juicio de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DFPARTAMFENTO DF INVFSTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

TR N
Yo é’” /»Q) Dawid YALGS 043 con cédula de colegiatura,  ()3509)

7 z 2
con profesion P (//77/ wu3TeH Dok y ejerciendo actualmente

como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracteristicas de la Gestion de calidad v la atencion al cliente, en la MYPE Raffaelos
boutique en el distrito de Sullana, afio 2018", presentado por el estudiante universitario
Zapata Navarro Kiara Mercedes de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacién univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad v precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

2
24

 Caos D Raos Rosis
DOGENTE TUTOR ULADECH
CLAD 0350
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIC DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
Pregunta (Es  pertinente | ;Necesita mejorar|;Es tendencioso (e e 'més
Orden : 3 items para medir el
con el concepto? | la redaccion? aquiescente?
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD | SI NO ST NO SI NO SI NO

(la empresa donde laboran cuenta con un
organigrama establecido?

itoman en cuenta la planificacion de
actividades para lograr sus objstivos?
+Cuentan con la maquinaria necesaria para
el area de ventas?

. Considera usted que la empresa cuenta con
4 una infraestructura adecuada para el servicio
de ventas?

SOSNY
NN
NANAR

5 ¢l.es brindan capacitaciones constantes?




MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIC DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(Es pertinente | [ Necesita mejorar
con el concepto? | la redaccion?

(Es tendencioso
aquiescente?

concepto?

iSe¢  necesita  mas
items para medir el

VARIABLE DE ATENCION AL

CLIENTE

(Considera que la atencion brindada en
Raffaclos los motiva a seguir prefiriendo sus
productos?

10

(Considera que el personal se e¢ncuentra
motivado en el momento de atenderlo?

11

¢(Considera usted que la Mype cuenta con
trabajadores que  brinden atencion
personalizada?

12

iConsidera que el trabajador demusstra una
atencion cordial?

13

¢l.a empresa se preocupa por atenderlo cada
vez mejor?

NN NN

NAAYAYAN

A

esnamsss Smssasszav.
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;la organizacion cuenta con areas de

4 atencion adecuadas? / ‘ / / /
i Se sienten satisfechos con ¢l tiempo que |

15 esperan para ser atendidos? / = v
(El personal de la empresa le ha brindado )

16 asesoramiento frente alguna duda sobre el / / / /
producto?

17 (Alguna vez ha realizado pedidos via / / Pl .

telefonica?

i Se establecen ofertas o bajas de precios en

18 /
sus compras?
;los trabajadores muestran siempre una )
;s
12 actitud amable para su atencién? / / #
20 ¢Le transmite confianza esta empresa? e i —

CLAD 4350%

FIRMA DEL EVALUADOR

91

NN



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DFEFPARTAMENTO DE lNVFSTIGA(‘K')N

JUICIO DE EXPERTOS

/] 2 8 , / ) o ’\’17’ g e/
Yo ,»"'-n",//@;‘;v‘/z" 7’ ‘%/MVM 7Con cédula de colegiatura, [/ 24 é /
con protesion //.Zééé//% el y ejerciendo actualmente

como experto; pér medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracteristicas de la Gestion de calidad y la atencion al cliente, en la MYPE Raffaclos
boutique en el distrito de Sullana, afio 2018, presentado por el estudiante universitario
Zapata Navarro Kiara Mercedes de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la imvestigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(Es  pertinente
con el concepto?

(Necesita mejorar
la redaccion?

(Es tendencioso
aquiescente?

(Se  necesita mas
items para medir el
concepto?

VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD

S NO

SI NO

SI NO

SI NO

¢la empresa donde laboran cuenta con un
organigrama establecido?

\.

\

itoman en cuenta la planificacion de
actividades para lograr sus objstivos?

N

i Cuentan con la maquinaria necesaria para
¢l area de ventas?

"

¢ Considera usted que la empresa cuenta con
una infraestructura adecuada para el servicio
de ventas?

¢ Les brindan capacitaciones constantes?

MRCRINTX

%N

NN VRN
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(Cuenta con capital suficiente para cubrir
algun gasto o negligencia que se presente?

{Cumplen con sus funciones establecidas?

NN

¢se les realiza un control para saber el
cumplimiento de sus actividades?

FIRMA DEL EVALUADOR

94




MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

|

(Es  pertinente jNecesita mejorar
con el concepto? | la redaccion?

.Es tendencioso
aquiescente?

;Se necesita mas
items para medir el

concepto?

VARIABLE DE ATENCION AL
CLIENTE

(Considera que la atencion brindada en
Raffaelos los motiva a seguir prefiriendo sus
productos?

SI

NO

SI

NO

10

(Considera que el personal se encuentra
motivado en el momento de atenderlo?

11

(Considera usted que la Mype cuenta con
trabajadores  que  brinden  atencion
personalizada?

12

(Considera que el trabajador demusstra una
atencion cordial?

13

(lLa empresa se preocupa por atenderlo cada
vez mejor?

NIV NN N

N AYANAN
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;La organizacion cuenta con areas de

14 atencion adecuadas? / // / // ‘
;Se sienten satisfechos con el tiempo que

15 | esperan para ser atendidos? # v = v~
(El personal de la empresa le ha brindado '

16 asesoramiento frente alguna duda sobre el / / / / i
producto?

5 ({Alguna vez ha realizado pedidos via / o s 5

telefonica?

. Se establecen ofertas o bajas de precios en

18 sus compras? i - / ~
ilos trabajadores muestran siempre una

= actitud amable para su atencion? / / / /

20 |¢Le transmite confianza csta empresa? d = Z

FIRMA DEL EVALUADOR
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" UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

Yo Eliahedl Diomina t%dfg(a Casheon cédula de colegiatura, 0 63 65

con profesion ad pintsdrader y ejerciendo actualmente

como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacién el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracteristicas de la Gestién de calidad y la atencion al cliente, en la MYPE Raffaelos
boutique en el distrito de Sullana, afio 2018”, presentado por el estudiante universitario
Zapata Navarro Kiara Mercedes de la escuela de Administracion. Los resultados de la
revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del
contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion
estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del
enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario
técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

Mgtr. ElizabethZapat
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

< ; z : ;Se  necesita maés
Pregunta (Es pertinente | ;] Necesita mejorar | (Es tendencioso o ;
Orden i 5 items para medir el
con el concepto? |la redaccion? aquiescente? 4
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE CALIDAD ST NO SI NO SI NO SI NO
Idlentificar los elementos del sistema de
1° OF gestion de  calidad que requicren los
consuimidores «de la MYPE en Raffaelos
Boutique en el dlistrito de Sullana, afio 2018
1 ila empresa donde léboran cuenta con un ) / ; e / ) ® &
organigrama establecido?
;foman en cuenta la planificacién de g - - =
2 6 >
- actividades para lograr sus objetivos? e ¢ g il
,Cuentan con la inari i = =
3 +Cuentan con la maquinaria necesaria para P - o
el 4rea de ventas? s /
(Considera usted que la empresa cuenta con )
4 una infraestructura adecuada para el servicio| -~ ra [ o
de ventas?
5 ¢Les brindan capacitaciones constantes? vl [ V// ,// i

UNIVERSIDAD 4] 0% ANGELES DY CHIRGOTE
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-N-Iét-r,-ﬁlxzheth 23 ro

5T
COORD ESC PROF ADMINISTRACION
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,Cuenta con capital suficiente para cubrir
algun gasto o negligencia que se presente?

(,Cumplen con sus funciones establecidas?

(se les realiza un control para saber el

cumplimiento de sus actividades?

AV

NANER

FIRMA DEL EVALUADOR

99




MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIC DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

(Se necesita mas

Pregunta (Es  pertinente | (Necesita mejorar|(Es tendencioso {tems para medir el
Qrden con el concepto? |la redaccion? aquiescente? P
concepto?
VARIABLE DE ATENCION AL st NO sI NO SI NO SI NO

CLIENTE

Iclentificar el tipo de atencion brindada « los
2° OE |client¢s en la MYPE en Raffazlos Boutique
en el distrito de Sullana, afio 2018

({Considera que la atencién brindada en
9 Raffaclos los motiva a seguir prefiriende sus
productos?

(Considera qu¢ el personal se encuentra

10 .
motivado en el momento de atenderlo?

(Considera usted que la Mype cuenta con

personalizada?

(Considera que el trabajador demusstra una

NAYRVAYR
NN NN
YAYRYANA

11 trabajadores  que  brinden  atencién /
/

12 .. :
atencion cerdial?
13 (l-a empresa se preocupa por atenderlo cada
o)

vez mejor?

UAIVERSIORD CATOLCA 06 ANGeLss O coiagn
-«N 5 OLIGA Syl NG
Mgtr. Elizabeth Zapata Castro
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(La organizacién cuenta con dreas de

¥ | atencibn adecundas? v | / (

15 (Se sienten satisfechos con el tiempo que o / /
esperan para ser atendidos? ¥ '
(El personal de la empresa le ha brindado

16 asesoramiento frente alguna duda sobre el / / / /
producto?
jAlguna vez ha realizado pedidos via :

17 3 =
telefonica? : | / i -
Describir las estrategias para mejorar la

3° OF atencion al cliente que utiliza la MYPE

Raffaclos Boutique en el distrito de Sullana,
afio 2018

18 (3¢ establecen ofertas o bajas de precios en . o 4 /
sus compras?
(los trabajadores muestran siempre una - L

19 . ; j ;
actitud amable para su atencién? £ & A /

20 (e transmite confianza esta empresa? ’ v

UNIVERSI040 CATOUCK L0S ANGELSS OF CHIktaon
\/:’,w‘)r (rz ATOLICA SULLANA
L 2c

Mgtr. Elizaber 2 Elstro

o

COORD ESC PROF ADMINISTRACIGN

FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo 7. Fiabilidad del cuestionario

“Aiio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

Mgtr. Lic. Adm. Emp. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS

ESPECIALIDAD: ADMINISTRADOR  COLEGIADO: CLAD 03509

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realiz6 una prueba piloto,
a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 16 personas con
el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midio la “Gestion de calidad y la atencion al cliente, en
la MYPE Raffaelos boutique en el distrito de Sullana, afio 2018 fue validado por
expertos que acrediten experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la

redaccion del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS) version 25. Dando el siguiente resultado:
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE
CALIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA MYPE RAFFAELOS
BOUTIQUE EN EL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018.

VARIABLE GESTION DE CALIDAD
Estadisticas de fiabilidad

N° de preguntas Alfa de Cronbach

8 0.959

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianzade Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elementose  elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
P01 5,8000 7,200 ,612 972
P02 5,6000 6,800 ,986 ,944
P03 5,6000 6,800 ,986 ,944
P04 5,4000 9,300 ,000 978
P05 5,6000 6,800 ,986 ,944
P06 5,6000 6,800 ,986 ,944
PO7 5,6000 6,800 ,986 ,944
P08 5,6000 6,800 ,986 ,944

Podemos Determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido
a que existe un 95.9 % de confiabilidad con respecto a 08 preguntas (05 encuestados)
de la variable Gestion de Calidad.

---------

6, ADM, EXE. Carlos David Raamos Rosas
DOCENTE TUTCR ULADECH
CLAD 03509
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA GESTION
DE CALIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE, EN LA MYPE RAFFAELOS
BOUTIQUE EN EL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad

N° de preguntas

Alfa de Cronbach

12

,923

Estadisticas de total de elemento

PO1
P02
P03
P04
P05
P06
PO7
P08
P09
P10
P11
P12

Media de Varianzade  Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si
elemento se  elemento se elementos el elemento se
ha suprimido hasuprimido  corregida  ha suprimido
7,0882 12,798 ,325 ,930
6,4706 11,566 ,760 914
6,4706 11,566 ,760 914
6,7647 10,959 ,788 912
6,6029 10,780 ,905 ,906
6,6029 10,780 ,905 ,906
7,1912 13,351 ,218 931
6,7941 11,151 125 ,915
6,3382 12,884 470 ,924
6,6912 10,814 ,848 ,909
6,5000 11,328 ,809 911
6,3971 12,541 ,489 ,924

Podemos Determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido

a que existe un 83.5 % de confiabilidad con respecto a 12 preguntas (68 encuestados)

de la variable Atencidn al Cliente.

DOCENTE TUTCR ULADECH
CLAD 03509
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