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RESUMEN

En el presente informe de investigacion tuvo como problema el manejo de la
atencion al cliente para la gestion de calidad, es por ello que tuvo como objetivo
general, determinar la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por
mayor, del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021. Y tuvo como alcance las
mypes del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria —
Coronel Portillo, la metodologia que se usé fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo
bajo un disefio no experimental. Se consideré como poblacidén y muestra la cantidad
de 8 micro y pequefias empresas, donde se ha encuestado a 08 empresarios.
Encontrando en la Tabla 04, donde los encuestados indicaron que mas del 55%
sefialaron que la empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus clientes, asi
mismo encontramos en la Tabla 07 donde mas del 55% de personas indicaron que la
atencion al cliente refleja que el personal es capacitado, es por ello que se concluye
que la propuesta de mejora estara enfocada en la planificacion para el desarrollo de
su gestion, como también en implementar el protocolo de atencion al cliente; el cual
ayudara a mejorar aspectos deficientes y fortalecer los procesos de gestidn que se

Ileva a cabo en la empresa.

Palabras Claves: Abarrotes, Atencion, calidad, cliente, Gestion, Mype.



ABSTRACT

In this research report, the problem was the management of customer service
for quality management, that is why its general objective was to determine the
proposal for improving customer service for quality management in micro and small
companies in the commerce sector, wholesale grocery item, of Jr. Ucayali - Calleria -
Coronel Portillo, 2021. And it had as its scope the mypes of the commerce sector,
wholesale grocery item, of Jr. Ucayali - Calleria - Coronel Portillo, The methodology
used was quantitative, descriptive level under a non-experimental design. It was
considered as a population and shows the number of 8 micro and small companies,
where 29 people have been surveyed. Finding in Table 04, where respondents
indicated that more than 55% indicated that the company develops strategies to retain
its customers, likewise we find in Table 07 where more than 55% of people indicated
that customer service reflects that the staff is trained, which is why it is concluded
that the improvement proposal will be focused on planning for the development of its
management, as well as on implementing the customer service protocol; which will
help to improve deficient aspects and strengthen the management processes carried
out in the company.

Keywords: Groceries, Attention, quality, client, Management, Mype.
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1. INTRODUCCION

El distrito de Calleria en la ciudad de Pucallpa goza de un gran crecimiento
empresarial, las MYPES rubro abarrotes al por mayor est en aumento, pero muchas
de ellas permanecen en el mercado muy poco tiempo debido al mal manejo de su
atencion al cliente para mejorar la gestion de calidad. Debido a esto la presente
investigacion busca estabilizar a las mypes en el mercado competitivo brindando una
propuesta de mejora. Segun Arévalo (2020) afirma que en el Per( las empresas de
hoy en dia son amenazadas por la competencia extranjera y las nuevas reglas de
juego que ha generado en el comercio exterior la globalizacion, tienen que vender
productos y/o servicios, mas que nunca, que satisfagan los requerimientos de sus
clientes para asi poder mantenerlos y hacerse, como consecuencia, mas competitivas

y ser eficaces en su funcionamiento.

Para el desarrollo de la presente investigacion se encontrd la siguiente
problematica ¢Cual es la propuesta de mejora en la atencidn al cliente para la gestion
de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al
por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria - Coronel Portillo, 2021?, se tuvo como
objetivo general, determinar la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la
gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria - Coronel Portillo, 2021, el cual
tiene como objetivos especificos, determinar las caracteristicas de atencién al cliente,
identificar las caracteristicas de gestion de calidad, elaborar la propuesta de mejora
de la atencion al cliente para la gestion de calidad, teniendo como justificacion
ayudar al micro y pequefio empresario rubro abarrotes a poder tener una buena

gestion de calidad que se vea reflejado en la atencion al cliente, por lo que se utilizé



la metodologia de investigacion que fue del tipo cuantitativa, nivel descriptivo,
disefio no experimental, transversal y descriptiva. En el trabajo de campo se realiz6 una
encuesta donde se aplico un cuestionario estructurado como instrumento de recoleccién
de datos con una poblacion de 08 empresas activas dedicadas al rubro abarrotes al por
mayor del Jr. Ucayali en el distrito de Calleria, por lo que se tomd 08 representantes
como muestra de estudio ya que fue no probabilistica. Encontrando en la Tabla 04,
donde los encuestados indicaron que mas del 55% sefialaron que la empresa desarrolla
estrategias para fidelizar a sus clientes, asi mismo encontramos en la Tabla 07 donde
mas del 55% de personas indicaron que la atencion al cliente refleja que el personal
es capacitado, es por ello que se concluye que la propuesta de mejora estara enfocada
en la planificacion para el desarrollo de su gestion, como también en implementar el
protocolo de atencion al cliente; el cual ayudara a mejorar aspectos deficientes y

fortalecer los procesos de gestion que se lleva a cabo en la empresa.



1. REVISION DE LA LITERATURA

.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Cambronero (2019), Propuesta de mejora de la gestion de servicio al cliente
a través del uso de las tic en la compafiia tornillos y herramientas de costa rica S.A,
para optar al grado y titulo de Maestria Profesional en Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion para la Gestién Organizacional de la Universidad de Costa Rica
Sistema de Estudios de Posgrado, tuvo como objetivo general definir una propuesta
para la administracion del servicio al cliente, con la finalidad de mejorar la calidad
del mismo, mantener y atraer nuevos clientes, se utiliz6 el modelo de investigacion
cualitativa. Como conclusién se detalla que los principales problemas se presentan en
procesos que se realizan de forma manual, ya que no existe control de esta
informacién y se dificulta la generacién de reportes gerenciales para la toma de
decisiones sobre estos datos. La documentacion de los procesos es importante ya que

ayuda a identificar el flujo normal y proponer mejoras de los procedimientos.

Cérdenas (2019), Andlisis de la calidad del servicio de atencion al cliente en
café licuma para un plan de mejora, para optar el grado de licenciado en hoteleria y
turismo en la universidad de Guayaquil facultad de comunicacién social carrera
hoteleria y turismo, donde el autor tiene como objetivo principal determinar la

calidad del servicio al cliente que existe en Café Ldcuma de Riocentro los ceibos de



Guayaquil. La metodologia de la investigacion se baso en un enfoque mixto en lo
cuantitativo se califico con puntuaciones de percepcion y expectativa respecto a cada
caracteristica del servicio evaluada y la obtencién de la informacion se la realizo a
través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en Café Ldcuma
encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccion con las dimensiones de

respuesta inmediata y empatia.

Hernandez (2018), Propuesta de mejora para aumentar la cantidad de
clientes promotores mediante la implementacion de un servicio de calidad y
oportuno en banco Falabella, para optar el grado de ingeniero industrial de la
Universidad Andrés Bello facultad de Ingenieria Industrial, donde el autor tiene
como objetivo principal aumentar la cantidad de clientes promotores en banco
Falabella sucursal el trébol. La metodologia de la investigacion se baso de caracter
descriptivo ya que describe los procesos y actividades referentes al servicio y NPS,
mediante este andlisis la investigacion llego a la conclusién mencionando lo
siguiente: El servicio de calidad y oportuno es esencial para lograr la satisfaccion del
cliente y con esto potenciar su fidelizacion y posterior promocion, la utilizaciéon de
los Kpi's actuales en banco Falabella no es suficiente para la implementacion
cabal de un plan estratégico adecuado que mejore el servicio al clientes y aumente la
cantidad de clientes promotores, la canalizacion del servicio mediante otras vias
de apoyo es un factor trascendental para la diversificacion del servicio,

optimizandolo.

Gaitan (2017), Proyecto de Mejora de Servicio al Cliente en la Empresa
Distribuciones AC SAS, trabajo para optar al titulo de Profesional en administrador

de empresas, Universidad Santo Tomas, teniendo como objetivo principal de la



empresa es mantener sus clientes actuales e incrementar la clientela externa a nivel
nacional, mejorando significativamente el servicio al cliente, se hace uso de las
herramientas administrativas, se procede a realizar encuestas a los funcionarios y
clientes de la organizacion con el fin de identificar y diagnosticar el o los posibles
problemas que pueden afectar las relaciones con los clientes internos y externos. Se
propone inicialmente mejorar la relacion con los clientes internos porque hoy en dia
la comunicacion es mas bien deficiente, provocando malestar entre la empresa y los
clientes externos, muchos conflictos internos, errores en las referencias, cantidad,
color, etc. ejemplos de c6digo, entre otras cosas, debido a la falta de una
comunicacion interna clara. Estos problemas han dado lugar a una constante rotacion
de personal. En cuanto a la tecnologia, las herramientas de trabajo estan obsoletas y
dafadas en el momento de su uso, lo que dificulta el desarrollo de las actividades
laborales. En toda empresa, sin importar su tamario, la presentacion de la mismay las
relaciones laborales entre los colaboradores de la organizacion, son factores que

pueden afectar negativa o positivamente el crecimiento y desarrollo de la misma.

Intriago (2017), en su tesis titulada, Aplicacion De Modelo Servqual Para
Potencializar La Calidad Del Servicio En El Disney-Park, Quito, donde el autor menciona
que, El objetivo de este examen fue planificar el modelo SERVQUAL para la estimacion del
cumplimiento del cliente que se suma a la actualizacion de la naturaleza de la ayuda en el
Parque Disney de la ciudad de Quito, con proyeccion a 2017, aplicando el enfoque
deductivo, inductivo, cuantitativa, bibliografica y de campo, con utilizacién de la revision y
encuesta que depende de cinco segmentos que son: deber, calidad inquebrantable, seguridad,
compasion y recursos sustanciales donde la informacion recopilada se paso al programa
Excel, donde los datos sobre las reglas de los clientes que permitieron la investigacion y

comprension de los resultados. Se comprobd que el marcador con la calificacion mas minima



fue compasién en 54.07% vy seguridad en 60.96%, debido a la preparacién restringida de la

capacidad humana y enfoques que no notan la seguridad de los recursos de los clientes en el
interior de la base de desvio, puntuando menos del 70% que es Aceptabilidad, proponiendo
opciones que aludian a la ejecucion de camaras de vigilancia electronicas y una preparacion

gue pretende reforzar la informacion sobre la capacidad humana en la atencion al cliente.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Beltran (2020) En su tesis denominada Propuesta de mejora en la atencion al
Cliente para la gestion de calidad de Mype del sector comercio, Rubro abarrotes,
Caso: “Bodega lucerito ”, Cafiete—2020, para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, donde el
autor tiene como objetivo principal elaborar la propuesta de mejora en la atencién al
cliente para la gestion de calidad de la MYPE del sector comercio, rubro abarrotes,
Caso: “Bodega Lucerito”, Cafiete—2020. La investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo.
Con una poblacién la MYPE, rubro abarrotes, Caso: “Bodega Lucerito”, con la
aplicacion de un cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se realizé a
110clientes. Se obtuvo como resultado con respecto a la atencién al cliente: la
investigacion sefiala que el 38.2% estan totalmente de acuerdo con el buen servicio
que brinda la empresa, el26.4% estan totalmente de acuerdo que la atencidn es rapida
y oportuna y el 32.7% estan totalmente de acuerdo con la amabilidad y eficacia; esto
significa que hay aspectos por mejorar, en relacién a la capacidad de respuesta, la
eficacia y de esa manera mantener satisfechos a sus clientes. Respecto a la Gestion
de Calidad: La investigacion sefiala que los servicios brindados por la bodega

“Lucerito” son considerados como bueno, es decir aplica los procesos de gestion de



la calidad. Se concluye que la propuesta de mejora estara centrada en mejorar la
atencion al cliente, con una atencién eficiente y amable para el cliente, asi como

mejorar la rapidez en la prestacion del servicio que sea rapida y oportuna.

Huamani (2020), Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercial —rubro
panaderias, caso: panaderia la merced y punto, imperial, cafiete 2019, Para optar el
titulo profesional de licenciada en administracion en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, Tiene como objetivo elaborar una propuesta de mejora de
atencion al cliente para la gestion de calidad. Se emple6 una metodologia de tipo
cuantitativo de nivel descriptivo, disefio transversal —no experimental. Como
resultado se tuvo con respecto a la Gestién de Calidad, se encontr6 que el 60% de los
colaboradores considera que la panaderia predomina la calidad y salubridad en sus
productos, mientras que el 40% indicaron una respuesta intermedia, es decir se
mantienen al margen con la afirmacion. La investigacion concluye indicando que
elaborar una propuesta de mejora orientada en atencion al cliente para la calidad, a
través de charlas de un trato cordial, empatico y eficiente con el cliente, permitira

generar mayor demanda y satisfaccion del cliente.

Garcia (2020), Propuesta de mejora en la atencion al cliente como factor
relevante para la gestion de calidad en la mype sector servicio, rubro transporte
interregional, distrito Huanuco, 2020, Para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, tuvo como
objetivo general proponer las mejoras de la atencion al cliente como factor relevante
para la gestién de calidad en la MYPE sector servicio, rubro transporte

interregional en el distrito de Huanuco,2020. La metodologia empleada fue de



tipo cuantitativo, de disefio no experimental y de corte transversal. Obtuvimos los
siguientes resultados: Gestion de calidad: EI 50% de las empresas en estudio
mencionaron la prioridad de la direccidn para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad, en cuanto el 57% siempre realizan encuesta de satisfaccion al
cliente para medir el grado de calidad de entrega del producto. Atencion al cliente: El
64% mencionaron que si se encuentran satisfechos por el servicio brindadoy
ademas, mencionan que es el servicio esperado por la empresa, mientras el
50% de las empresas que sus empleados se preocupan por los intereses de sus
clientes y hace que estas empresas brinden un valor agregado a comparacion de
otrasy el 64% de los empleados de las empresas se encuentran dispuestos
siempre de ayudar a los clientes y ser parte de su solucién de ellos. Como
conclusion indica que se elabord una propuesta de mejora para la atencion al cliente

como factor relevante para la gestion de calidad.

Reymundo (2018), Gestidn de Calidad y Atencién al Cliente en la Cevicheria
Ingrid, Distrito de Sullana, Afio 2018. Trabajo de investigacion para optar el grado
académico de bachiller en ciencias administrativas, Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote, En la presente investigacion se planted la siguiente interrogante ;Cémo
se desarrolla la gestidn de calidad y atencién al cliente, en la cevicheria Ingrid,
distrito de Sullana, afio 2018? Tuvo como objetivo general: Determinar la gestion de
calidad y atencion al cliente en la cevicheria Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018. El
tipo de investigacion fue no experimental-transversal, tipo descriptivo y nivel
cuantitativo. Se trabaj6 con una poblacién finita conformada por los 10
colaboradores y una poblacién infinita conformada por 68 clientes de la cevicheria, a

quienes se les aplico la encuesta. Se concluye que cuentas con gran parte de



herramientas de la gestidn de calidad y toman en cuenta los aspectos basicos
necesarios para una atencion de calidad, llenado de la mano con las fases necesarias

que contribuyen a la mejora de atencion de sus clientes.

Lévano (2017), Propuesta de Mejora en el Proceso de Atencion al Cliente en
una Agencia Bancaria, Lima — Peru. Trabajo de investigacion para optar por el titulo
profesional de ingeniero industrial, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, El
presente trabajo de investigacion se centrara en el proceso de atencion en las
Ventanillas, el cual buscar reducir el tiempo de espera y brindar una mejor atencion a
los clientes, de esta manera mejorar los indices de satisfaccion de los mismos y poder
convertirse en el banco con los clientes mas satisfechos del mercado. Para analizar la
problematica se recopild informacion de los afios 2014 a 2016 tanto en los tiempos
de espera como en los tiempos de atencion de cada cliente. Luego de evaluar
distintas metodologias se decidié que la propuesta de mejora se desarrollara a través
de la Gestién por Procesos, buscando reducir estos tiempos de espera de los clientes
y, de esta manera, reducir costos y mejorar la calidad del servicio. Para la
implementacidn de la propuesta de mejora se elabor6 un cronograma de actividades a
seguir en orden de cumplir las etapas de la ésta que, a largo plazo, es viable y
rentable segln el VAN y TIR obtenidos en el andlisis y desarrollo del presente

trabajo de investigacion.
2.1.3. Antecedentes locales

Ldopez (2018), Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente de
las mypes del sector servicios, rubro cafeterias, distrito de Calleria, afio 2018,
trabajo de investigacion para optar el grado académico de bachiller en ciencias

administrativas, Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, la metodologia que



se utilizo se caracterizd por ser del tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal y descriptiva. En el trabajo de campo se desarroll6 una
encuesta donde se aplicd un cuestionario estructurado de 15 preguntas entre abiertas
y cerradas obteniendo los siguientes resultados: Teniendo la pregunta ¢ Considera
necesaria la aplicacion de técnicas para la Atencion al Cliente para su cafeteria?
Donde se muestra que el 100% (6) de las empresas considera necesaria la aplicacion
de técnicas para la atencion al cliente, ¢Usted cree que mejorar en atencion al cliente
en su cafeteria ayudaria a crear ventajas entre otras cafeterias? Donde se muestra que
el 100% (6) de las empresas creen que mejorar en atencion al cliente en su cafeteria
ayudaria a crear ventajas entre otras cafeterias, Es por ello que, se concluye que las
mypes del Sector Servicios, rubro Cafeterias, distrito de Calleria, afio 2018, tienen la
necesidad del uso de esta herramienta de mercadeo denominada atencion al cliente
ya que es de mucha importancia para competir en el mercado, teniendo en cuenta que
encontramos un mercado donde las empresas mayormente se encuentran enfocadas

en la atencion.

Ojanama (2018), Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al cliente en
las mypes del sector servicios, rubro transporte terrestre de pasajeros, ruta Pucallpa
— Aguaytia, region Ucayali, afio 2018, para optar el titulo Profesional de Licenciada
en administracion de la facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y
Contables Escuela Profesional de Ciencias Administrativas Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, donde el autor tiene por objetivo, diagnosticar si las Mypes
del sector servicios, rubro transporte terrestre de pasajeros, ruta Pucallpa — Aguaytia,
region de Ucayali, afio 2018 aplican gestion de calidad a expectativas del cliente.

Para el desarrollo del trabajo la investigacion sera de tipo descriptivo, nivel

10



cuantitativo con un disefio no experimental descriptivo, para adquirir la informacion
se encuestara a 18 Mypes del sector, de una poblacion total de 37, donde se aplico un
temario de 18 preguntas dirigido a los duefios, gerentes y/o encargados donde se
obtuvo los siguientes resultados: De la gestion de calidad de las Mypes, nos indican
que si conocen los documentos de gestion utilizando el 38.9% un plan de trabajo, se
entiende que existe una gestion planificada para realizar sus funciones en el sector.
Ruiz (2018), en su tesis Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las
mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio
2018, cuyo objetivo fue conocer las estrategias utilizadas en las mypes respecto a
atencion al cliente y nivel de gestion de aquellas localizadas en el distrito de Calleria.
La investigacion se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion del tipo
cuantitativa y cualitativa, es decir mixta. Entre sus conclusiones resalta que existe
informalidad en la gestion de estos negocios, no tienen misién ni vision, la vision de
sus microempresarios es de corto plazo y no existe una estrategia clara de atencion al
cliente, lo que se evidencia en la falta de evaluacién de nivel de satisfaccion de

cliente y actitud de servicio del personal.

Del Aguila (2017), Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas, rubro hoteles ecoldgicos, ciudad de Pucallpa, afio 2017,
para optar el titulo Profesional de Licenciada en administracion de la facultad de
Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas, Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, donde el autor tiene
como objetivo demostrar que la correcta aplicacion la gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro hoteles ecolégicos,

ciudad de Pucallpa, afio 2017. Dara como resultado una buena atencion y plena

11



satisfaccion de los clientes. La metodologia utilizada es de caracter descriptivo
porque se limito a describir las variables en estudio tal como se observaron en la
realidad en el momento en que se recogio la informacidn; no experimental, porque se
realizd sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se
mostraron dentro de su contexto. El nivel de investigacion fue cuantitativo. Los
resultados de obtuvieron por medio de una encuesta, instrumento compuesto por 20
preguntas con respuestas cerradas. La poblacidn del sector hotelero esta compuesta
por 6 hoteles ecoldgicos, habiendo encogido las 6 para aplicar la respectiva encuesta.
Las conclusiones mas significativas obtenidas de este estudio son que las empresas
de hoteles ecoldgicos no capacitan a su personal cada afio, el 67% de los encuestados
conoce poco acerca de la gestion de calidad, sin embargo el 67% obtuvo clientes
satisfechos como resultado, el 100% de las Mypes utiliza la tecnologia de las redes
sociales para ofrecer sus servicios por su rapidez y sencillez, la gestién de calidad en
el sector hoteles ecologicos es la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

clientes.

Vargas (2017), en su tesis denominada, Gestion bajo el enfoque de atencién
al cliente de las mypes en el sector comercial rubro distribuidoras de abarrotes,
distrito de Calleria, afio 2017, se concluye que La presente investigacion titulada
“Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes en el sector comercial,
rubro distribuidoras de abarrotes, distrito de Calleria, afio 2017 tuvo como principal
objetivo determinar la gestidn y acciones a brindar atencion al cliente. Se tuvo como
caracteristicas de metodologia de investigacion, que es cuantitativa, nivel
descriptivo, de disefio no experimental, descriptivo y correlacional. En la realizacion

de la encuesta se elabord un cuestionario estructurado de 19 preguntas, donde se
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obtuvo como resultados que las mypes del sector en estudio en su mayoria no tienen
organigrama, muy pocas tienen manual de organizacion y funciones, tampoco existe
el habito de utilizar técnicas en la administracion, carecen de mision y vision, lo que
configura una administracion empirica; siendo el hallazgo mas importante que segun
los propios propietarios toman sus decisiones empresariales en base a la experiencia
sin reportes o informes técnicos. Es por ello, que carecen de plan de negocio vigente.
En lo que respecta a atencion al cliente, tienen avances de conocer a su cliente
objetivo y su segmento de mercado, pero no existe un plan enfocado a mejorar la

atencion al cliente.
2.2 Bases Teoricas y Conceptuales
Variable atencion al cliente

Atencion al cliente

Pérez (2016), indica que es un conjunto de actividades desarrolladas por
organizaciones orientadas al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de
los clientes durante la compra para satisfacerlas, logrando asi cumplir con las

expectativas del cliente y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion del cliente.

Para Porporatto (2015), indica que la atencion al cliente es un servicio que
brinda una empresa para interactuar con los clientes y anticipar la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes, dando un
asesoramiento completo para garantizar el correcto uso de los productos o servicios.
El servicio al cliente incluye la gestion que realiza cada empleado de una empresa en
el trato con los clientes, para brindar asesoria y soluciones de calidad, esta es una

oportunidad para generar satisfaccion. Una buena relacion con el cliente es una

13



ventaja competitiva, ya que los servicios y productos pueden tener un perfil
homogéneo en cuanto a tecnologia avanzada y otras caracteristicas de marketing
similares, pero el factor diferenciador hace que el valor del negocio sea la forma de
tratar a los clientes. La satisfaccion del cliente, el objetivo final de cualquier negocio,
es completamente compleja y subjetiva. Los clientes estan motivados tanto por la
emocién como por la razon, por lo que la atencion al cliente, ademas del aspecto

técnico, debe tener en cuenta los aspectos emocionales y racionales.
Estrategias de atencidn al cliente

Para Pizzo (2015), Una estrategia de servicio al cliente es un arma
competitiva. Es una forma particular que las organizaciones eligen para diferenciarse
de la competencia y, en ultima instancia, lograr resultados. Los beneficios de una
estrategia de servicio al cliente son muchos; Hay personas comprometidas con la
innovacion de sus productos y servicios, o que, por ejemplo, buscan nuevos canales
de distribucion; Ademas, estos proveedores garantizan los precios mas bajos. Otra
forma de diferenciarse es ofrecer un producto o servicio a un segmento de mercado
especifico. Una estrategia de servicio al cliente es una forma de diferenciarse al

enfatizar las relaciones con los clientes.

Para Castillo (2016), La fidelizacidn del cliente o la fidelidad del cliente a
nuestra empresa es hoy un elemento fundamental para el normal funcionamiento de
una empresa, pues de lo contrario no nos podriamos beneficiar de ventajas como:
poner en marcha acciones de marketing muy costosas, no siempre garantiza un
retorno sobre inversién. Por supuesto, con la retencion de clientes, tendra ingresos
adicionales, que luego se pueden usar para cubrir costos fijos 0 comenzar un nuevo

negocio.
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Alcaide (2015), La retencion de clientes es un conjunto de condiciones que
hacen que los clientes se sientan satisfechos con el producto o servicio que necesitan
y que les hace querer volver a comprar. La fidelizacion del cliente se estructura a
través de una serie de factores, siendo el principal la posicién que mantiene la
empresa frente al cliente, esto unido a la comunicacion entre el cliente y la empresa,
el funcionamiento del marketing de la empresa. , los incentivos que ofrece. , es la
experiencia y la informacion que tiene el cliente sobre el producto lo que le permite

retenerlo.

Para Ferrari (2018), Los protocolos de atencidn al cliente son un resumen o
resumen de instrucciones 0 manuales que brindan detalles de lo que se considera el

modelo o ideal para tratar con los clientes, tanto interna como externamente.

Arismendy (2016), El proceso de cuidado es el medio por el cual toda la
organizacion entiende como actuar frente a los clientes, tratando de unificar los
diferentes criterios, conceptos, creencias e ideas que las personas puedan tener sobre

lo que es un buen cuidado.

Rico (2016), La satisfaccion es un estado mental que genera placer y
complacencia a través de la plena realizacién de las necesidades y expectativas
creadas. La psicologia del cliente es el resultado de vincular las necesidades y

expectativas con el valor y la ganancia percibidos.

Riquelme (2017), Recuerde que el clima laboral es un factor muy importante
en el dia a dia de una empresa a pesar de que es dificil definir o concretar
caracteristicas a su favor. Sin embargo, se ha demostrado que afecta

significativamente la productividad y la vida personal de los empleados.
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Cukierman (2017), sefiala que la formacion es una herramienta privilegiada
para el avance, el desarrollo y la mejora de habilidades, fomenta habitos de trabajo
positivos, piensa en formas alternativas de gestionar y resolver situaciones
complejas, descubre formas de gestionar de forma mas eficaz y profundiza en los

procesos de la empresa.

Para Jaureguberry (2018), La formacion es un proceso que permite que la
formacion se adecue a determinados conocimientos, capaces de cambiar el
comportamiento de las personas y de la organizacion a la que pertenecen. La
formacion es una herramienta que permite el aprendizaje y, por tanto, contribuye a la
adecuacion de las actitudes de los empleados en el lugar de trabajo. La formacion se
convierte en una necesidad cuando existe una brecha de desempefio, es decir, una
brecha que previene, dificulta o retrasa el logro de las metas, objetivos y objetivos de
la organizacion y esto se debe al desarrollo de la organizacion. desarrollo de las
actividades del personal. El nuevo conocimiento siempre implica nuevas
responsabilidades en cada accion inherente al rol de la persona en la organizacion.
Estas nuevas responsabilidades suelen estar vinculadas a la capacidad que el
conocimiento otorga a las personas autodeterminadas, que antes dependian de sus
superiores 0 comparieros previamente formados, siempre en el marco funcional

especifico que desempefian dentro de la organizacion y dentro del cual se forma.
Actitudes del personal

Para Grasso (2018), La atencion al cliente comienza con el personal, por lo
que dependera mucho de su preparacion y actitud a la hora de realizar la tarea; Ya
sea en la cocina, mesera, bar, recepcion o cualquier otro trabajo, una buena actitud

combinada con una adecuada formacién y coordinacion sera la receta del éxito; Con
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margenes cada vez mas estrechos debido al aumento de la competencia, es

fundamental proporcionar alimentos y servicios que marquen la diferencia.

Predisposicion para el trabajo en equipo: Un servicio de calidad es el resultado
de un trabajo en equipo bien ejecutado, y la voluntad de hacerlo es fundamental para

coordinar las diversas tareas y roles involucrados en la prestacion del servicio.

Una mayor productividad: EI empleo motivado es de especial interés para
buscar una remuneracion relacionada con la satisfaccion del cliente. Una buena
actitud se traduce en acciones concretas (buena recepcion y despido, anticiparse a las
necesidades del cliente, saber reaccionar ante imprevistos) hacia el empleado, y asi,

el empleado serd mas eficiente en su trabajo.

Dar ese toque especial que nos diferencia: Una buena actitud también implica
conocer detalles que pueden parecer irrelevantes pero que, en realidad, marcan la

diferencia y ayudan a tener un cliente satisfecho.

Intercambie frases o palabras con nuestros clientes como hola, hola, sefiora,
gracias, acompafieme aqui, es un placer atenderle, etc., entre los servicios o la
atencion que le brindamos durante el dia - en el dia laboral de nuestro cliente para dia
o0 en la vida personal que nos encontramos, no es nada malo, ni desactualizado, de
hecho tiene mucho que ofrecer, muchas cosas buenas, son parte de la CORTESIA
interna que debe caracterizar nuestro trato y ademas hacemos el trabajo comercial
con satisfaccion. Por eso, el alma se regocija en honrar los valores que se nos han
inculcado en alglin momento de nuestra vida y que se expresan en los pequefios

detalles de la crianza, la decencia y el tacto hacia los demas. Es diferente.

Billielou (2016), la empatia es un don fundamental en la atencion al cliente, es
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la capacidad de comprender el problema del otro, casi sentirlo, convivir con él y
saber responder poniéndose en la piel del otro enemigo. Cuando puede sentir
empatia, podemos lograr grandes cosas, como convertir a los clientes en embajadores

de la marca.
Estrategias de relacion para ganar y mantener a los clientes

Segun, Castillo (2018), como se detalla a continuacion, compartimos 10
estrategias para desarrollar y administrar adecuadamente los servicios y ejecutar

internamente la atencién al cliente. Son ajustables y muy dtiles:

1. Procedimiento de entrega del producto: Se trata de definir y clarificar
procesos asistenciales que faciliten el desarrollo del servicio, mejoren la
calidad de la atencion y, por tanto, creen valor para la empresa.

2. Protocolo de atencion: En resumen, entendemos las reglas y la herencia de
cdmo queremos que nuestros clientes reconozcan los servicios y productos que
ofrecen, asegurando una experiencia satisfactoria.

3. Vocacion del personal: Tener en cuenta las obligaciones y aspiraciones de
quienes son contratados para cuidarlos, ya que son parte importante de la buena
imagen de la empresa.

4. Necesidades del cliente: Brindar servicios que satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes, cuidados y productos.

5. Compromiso: Desde la prestacion del servicio hasta la duracién del negocio y
la adicion de valor al negocio, los propietarios tienen claro el compromiso que
estan asumiendo.

6. Opinion del cliente: Si su empresa quiere tener una buena imagen, es

importante recibir comentarios sobre los comentarios, quejas y problemas de
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10.

los clientes.

Evitar negaciones: Es bueno saber escuchar antes de presentar opciones y
alternativas y responder con un no. Quizas el cliente sea demasiado exigente,
pero el objetivo es asegurarse de que esta satisfecho con el lugar en el
momento de la salida.

Canales de atencion: Estamos en un mundo globalizado con el avance de la
tecnologia, los clientes son cada vez mas exigentes, por lo que es importante
que la empresa cuente con una pagina de atencion al cliente, tanto en redes
sociales como Facebook, Twitter como a través de ella para brindar y entregar
el servicio solicitado por el cliente.

Capacitacion de los colaboradores: Contamos con empleados capacitados
para servir a la empresa y hemos demostrado ser efectivos y eficientes para
satisfacer las necesidades de atencion de calidad de nuestros clientes.
Continuidad en el uso de productos y servicios: Utilice su creatividad tanto
como sea posible para encontrar nuevas oportunidades para satisfacer las

necesidades de los clientes y seguir innovando.

El autor hace mencion de la empatia la cual es la habilidad que pueden tener las

personas para ponerse en el lugar de otros, conociendo asi su situacion de esa manera

logra la conexion cliente - empresa.

Servicio

Escalante (2015), Los servicios son actividades intangibles que las compairiias

ofrecen a sus clientes para dar satisfaccion a sus necesidades, entre sus caracteristicas

también consta la inseparabilidad ya que puede ser el mismo servicio ofrecido en la

misma compafiia por dos personas con actitudes diferentes lo que influye en el
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cliente de manera positiva o negativa.

Caracteristicas del servicio

Para Serna (2006), afirma que entre las caracteristicas mas comunes se

encuentran las siguientes:

- Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

- Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

- Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
- Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

- La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

- El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

- El Valor agregado, plus al producto.

Variable Gestion de Calidad

Gestion de calidad

Nava (2005), Indica que la gestion de calidad implica una filosofia de gestion
para satisfaccion a los clientes a través de la orientacion total de la empresa, calidad
es entregar a los clientes y a nuestros compafieros de trabajo productos y servicios
sin defectos y hacerlos a tiempos. En este caso, considera dos tipos de clientes

internos y externos.

Segun Pérez y Gardey (2014), denomina la gestion de calidad como un
mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos. El objetivo es
orientar la informacién, la maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes
estén conformes con los productos y/o los servicios que adquieren. Por lo tanto,

apunta a la coordinacion de procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la
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oferta. Un cliente satisfecho siempre implica un beneficio para la empresa, mayores

ganancias, fidelidad, menos gastos en resolucion de problemas, etc.

Camison, Cruz y Gonzales (2006), el control de calidad lo define como una
herramienta utilizada para describir un sistema que incorpora un conjunto de
variables involucradas en la implementacion de un conjunto de principios, précticas

y técnicas de mejora de la calidad.
Caracteristicas de la gestion de Calidad
Segun Gonzales (2015), la gestion de calidad cuenta con cuatro caracteristicas:

a) Planeamiento: Se plantea todo el proceso a seguir para conseguir los
objetivos de calidad.

b) Control: Supervision constante para detectar posibles fallas.

c) Aseguramiento: Se pone a prueba tanto el proceso como el producto
obtenido para verificar el objetivo.

d) Mejoras: Se lleva a cabo tanto en el producto como en el proceso, bien sea
por fallas localizadas 0 mejoras continuas, pero con el fin Gnico de lograr

mejores resultados.
Técnicas De La Gestion De La Calidad

Séenz (2016), ante las demandas de un mercado altamente calificado y
emprendedor, las organizaciones estaran forzadas a ejecutar una bdsqueda constante
de su desarrollo. No alcanza solamente con elaborar; se debe examinar, observar y
renovar. Este procedimiento de renovacion es conocido con el método Gestion de
Calidad, que no son otro objeto de conglomerados de disposiciones que se dan dentro

de una empresa para incrementar la categoria de los articulos o trabajos.
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Primordialmente la ventaja de fijar el procedimiento de esta muestra a la
organizacion se vera plasmada de 2 formas: en la misma empresa y también con los

usuarios. (p.79)
Importancia de la Gestion de calidad

Hoyole (2000), menciona que la Norma ISO 9001, destaca la importancia de la
Gestion de calidad como:

- Lagestién de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion: Esta es una
herramienta que te permite gestionar todos los procesos de tu empresa. Te
permitiremos dar una solucion lo antes posible con un funcionamiento
normal, 6ptimo o desfavorable.

- La Gestidn de calidad brinda una oportunidad clave: También ayuda a
planificar y establecer mecanismos de seguimiento, control y mejora de la
calidad de cada proceso.

- Através de la aplicacion eficaz del sistema: Esto le permite lograr la
estabilidad del rendimiento del proceso, proporcionar productos impecables
desde el principio, reducir costos, lograr una alta productividad y

proporcionar a su empresa ahorros de costos significativos.
Dimensiones de la calidad

Gryna, Chua y Defeo (2007), Las caracteristicas y la incompetencia son
determinantes esenciales de la satisfaccidn del cliente, el compromiso de satisfacer
las necesidades del cliente es esencial y lograr la satisfaccion del cliente es esencial

para cualquier negocio.

Garvin (2017), nos menciona las siguientes dimensiones:

22



Rendimiento: Esto se refiere a las caracteristicas de un producto o servicio,
la dedicacion y pasion de un empleado por brindar un servicio o producto de
alta calidad, y la capacidad y eficacia de un empleado para brindar un
servicio o producto excelente.

Caracteristicas: Se refiere a atributos adicionales que mejoran la forma en
que se perciben los disefios y los productos y servicios.

Confiabilidad: Es el grado de certeza de que el producto o servicio es de alta
calidad y libre de defectos o errores.

Conformidad: Este es un término que se le da a un producto mientras esta en
el mercado o sobre su potencial para satisfacer las expectativas del cliente. Es
la precision de proporcionar un servicio o producto de calidad absoluta y sin
defectos.

Durabilidad: Mide la duracion de la vida de un producto o servicio.
Facilidad de servicio: Esto es cuando un servicio o producto se entrega de
manera eficiente y rapida a través de un gerente.

Estética: Es subjetivo porque es coémo un cliente percibe un servicio o
producto.

Calidad percibida: Es la calidad que se le atribuye de manera indirecta por

medio de los clientes.

Las Micro y Pequefias Empresas

Segun la Ley N° 28015 (2013), las Micro y Pequefias empresas han

logrado un enorme crecimiento en cuanto a los diferentes bienes que ofrecen

generando asi oportunidades laborales para las personas, esto se debe a que son

unidades econdémicas de medida y esto se expresa a través del articulo 02 de la ley,
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donde se define al eurodiputado como una unidad econémica que puede Estar
constituido por una persona natural o juridica, en cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial que desarrolle, explote, trabaje, produzca y comercialice bienes o
preste servicios amparados por SU (Aplicacion Reglamentaria) de la Ley de
Competencia, Formalizacion y Desarrollo de Micro y pequefias empresas y acceso al

empleo en la educacion.
Importancia de las Micro y Pequeiias Empresas

Segun Vasquez (2013) Actualmente, las micro y pequefias empresas son de
suma importancia porque intervienen a gran escala en el crecimiento econémico del
pais, es decir que representan un sector importante de la estructura productiva del
Perd, por lo que las microempresas representan el 95,9% si sumamos pequefias
empresas. Segun datos del Ministerio de Trabajo, las MPE emplean a més del 80%
de la poblacién econémicamente activa (PEA) y generan cerca del 5% del PIB; Asi,
se han convertido en el principal motor de desarrollo del PerG. Por tanto, su

importancia se basa en:

- Proporcionar abundantes puestos de trabajo.
- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacién de ingresos.
- Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.

- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
Marco conceptual

« Calidad en el Servicio: Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de

sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil,
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flexible, apreciable, Util, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y
menores costos para la organizacion.

< Cliente: Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios. Thompson, (2009).

- Competitividad: Porter (1985) sefiala que la competitividad es la capacidad
de una empresa para producir y mercadear productos en mejores condiciones de
precio, calidad y oportunidad que sus rivales.

e Gestion: Para Robbins y Coulter (2005), gestion o administracion se refiere a
la coordinacion de actividades de trabajo, de modo que se realicen de manera
eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas, lo cual se convierte en el
objetivo principal de toda gestion.

= Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y

lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Kotler, 2003).
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1. HIPOTESIS

La presente investigacion denominada: Propuesta de mejora de la atencion al
cliente para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro abarrotes al por mayor del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo,
2021. Por tratarse de un trabajo de investigacion descriptiva no es necesario realizar
una hipétesis. Segun Hernandez (2014) refiere: “No todas las investigaciones
plantean hipotesis mas aln cuando la investigacién es de tipo descriptivo, por lo
tanto, no las requieren, es suficiente solo plantear algunas preguntas de investigacion
ya que depende de los factores esenciales el enfoque del estudio y el alcance inicial

del mismo”.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion usado fue no experimental, transversal y
descriptivo.
No experimental

Segun Hernandez (2003), la investigacion no experimental es aquélla en la
qgue no se manipulan variables deliberadamente y no varian las variables
independientes de manera intencional lo que hace ver el fendmeno tal y como sucede
para después analizarlo.
Transversal

El disefio de estudios transversales se define como el disefio de una
investigacion observacional, individual, que mide una o mas caracteristicas o

enfermedades (variables), en un momento dado. Segin Sanchez (2013 Cap. 09)

Descriptivo

Segun Tamayo y Tamayo M. (Pag. 35), en su libro Proceso de Investigacion
Cientifica, la investigacion descriptiva “comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fendmenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de personas, grupo o

cosas, se conduce o funciona en presente”.

Tipo de investigacion
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La investigacion usada en este proyecto fue de tipo cuantitativo por que se
demostro con estudios numeéricos estadisticos e instrumentos de medicion para

comprobar teorias del objeto de estudio.

Para (Rivero, 2008), el autor nos menciona que, recoge informacion de cosas
0 aspectos que se pueden contar, pesar o medir y que por su naturaleza siempre

arroja nimeros como resultado.

Nivel de la investigacion

El nivel de investigacién fue descriptivo, Para (Supo, 2014) , nos refiere que
la investigacion es descriptiva, debido a que solo se ha limitado a describir las
principales caracteristicas de las variables de estudio y por qué se recolectan los
datos en un solo momento y en un tiempo Unico y el propdsito de analizar su

incidencia en un contexto dado.

4.2 Poblacion y muestra.

4.2.1 Poblacién
La poblacién estuvo compuesta por 08 micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro abarrotes al por mayor del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo,

2021.

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie

de especificaciones. (Lepkowski, 2008, citado por Hernandez Sampieri et al., 2014).

4.2.2 Muestra
La muestra fue no probabilistica y estuvo conformada por 08 representantes

de las empresas investigadas.
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Para Cruz, Gonzales y Olivares (2014) “Una muestra es siempre un grupo

mas pequefio o un subconjunto dentro de una poblacion” (p.107).

Criterio de Inclusion:

Se investigo a los representantes de las empresas de abarrotes mayoristas del
Jr. Ucayali en el distrito de Calleria que mostraron facilidad en acceso y

disponibilidad para el desarrollo de la muestra.
Criterio de Exclusion:

Se excluyeron a los representantes de las empresas de abarrotes mayoristas
que no se encontraban en el Jr. Ucayali del distrito de Calleria y que no tuvieron

disponibilidad para el desarrollo de la muestra.

Este estudio fue cuantitativo porque para la recoleccion de datos y la
presentacion de resultados se utilizaron procedimientos estadisticos y herramientas

de medicion a los que se refieren. (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014, p.5).
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables

. T . . A . . Escala de
Variables Definicion conceptual Dimensiones Definicion operacional Indicadores medicién
Para Pizzo (2015) Una estrategia de atencion al clienteesunarma| < Fidelizacion
Pérez, (2016), sefiala que es el ) competitiva. Es un modo particular que eligen las « Protocolo
conjunto de actividades | Estrategias de organizaciones para diferenciarse entre su competencia, y, en
VG - L ey * Cultura :
desarrolladas por las organizaciones | atencion al definitiva, para tener éxito en sus resultados Se medira la| Capacitacion Likert
con orientacion al  mercado, | cliente fidelizacién, ~ comportamiento,  capacitacion ~ mediante P
encaminadas a identificar las cuestionarios aplicados a los clientes.
Atencién al | necesidades de los clientes en la — - -
e B e e
de este modo cubrir sus expectativas, pieados, p -~ P ~ P . . .
or tanto. crear o incrementar la _ preparacion y _aCtI'[U(_j a la hora _de desempena}r su comejudo. . Predl_sp03|C|on_ para el
)s/étipsfaccién ae nuestros clientes Actitudes del Medir la satisfaccion del cliente, comunicacion eficaz, trabajo en equipo Likert
' personal protocolo y cultura. Mediante cuestionarios aplicados a los
clientes. = Mayor productividad
Camison, Cruz y Gonzales (2006) El Segln Gonzales (2015) la gestion de calidad cuenta con cuatro  Planeamiento
control de calidad lo define como Caracteristicas | caracteristicas: ~ Planeamiento, Control, ~Aseguramiento y | « Control Likert
una herramienta utilizada para Mejoras. - Aseguramiento
y describir un sistema que contiene un - Mejoras
Giztllizgdde conjunto de variables relacionadas Hoyole (2000), menciona que la Norma ISO 9001, destaca la | e« Reduce la
para |_mplemept?r un C(;,nju_nto dde importancia de la Gestion de calidad, improvisacion
principios, practicas y técnicas de Importancia « Brinda una Likert

mejora de la calidad.

oportunidad clave
« Aplicacion eficaz del
sistema
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Dimensiones de
Calidad

Gryna, Chua y Defeo (2007), “las caracteristicas y la ausencia
de deficiencias son condicionantes primordiales en la
satisfaccion del cliente, esmerarse por cumplir con las
exigencias de los clientes es primordial y obtener Ia
satisfaccion de los clientes es fundamental para cualquier
empresa”.

< Rendimiento

« Caracteristicas

« Confiabilidad

« Calidad percibida

Likert

Fuente: Elaboracién propia.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, ya que por
medio de ellas se obtuvieron datos que permitieron realizar cuadros estadisticos.
(Hernandez, 2014).

4.4.2 Instrumentos

Para la recopilacion de la informacion se utilizd como instrumento el
cuestionario, el cual esta constituida de preguntas en escala Likert, en funcion a los
objetivos especificos planteados y de la definicion operacional de las variables. En
fendmenos sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es
el cuestionario. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (1998) la validez en términos
generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que
quiere medir (p.243).

4.5 Plan de analisis

Los datos que se obtuvieron a través del instrumento de recoleccion de datos
se procesaron aplicando el programa Excel, se obtuvieron las tablas resultados para ir
analizando con los antecedentes y bases tedricas. Segun Tamayo y Tamayo (2007),
sefialan que a través de estadisticas se procesan los datos obtenidos para describir,

organizar, analizar e interpretar en forma apropiada los resultados.
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4.6  Matriz de consistencia
Tabla 2: Matriz de consistencia de la investigacion
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
IGFI)ERNCI%BRIAIIE_MA 1. OBJETIVO GENERAL. VARIABLE 01 | POBLACION TIPO: INSTRUMENTO
Determinar la propuesta de mejora de la atencion La poblacion esta Eltipo de Cuestionario

¢ Cuél es la propuesta
de mejoraen la
atencion al cliente para
la gestion de calidad,
en las micro y
pequefias empresas del
sector comercio, rubro
abarrotes al por mayor
- Calleria — Coronel
Portillo, 2021?

al cliente para la gestion de calidad, en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro
abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria —
Coronel Portillo, 2021.

2.1. OBJETIVO ESPECIFICOS.

Determinar las caracteristicas de atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro abarrotes al por mayor,
del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo,
2021.

Identificar las caracteristicas de gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro abarrotes al por mayor, del Jr.
Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.
Elaborar la propuesta de mejora de la atencion
al cliente para la gestion de calidad, en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, rubro
abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria
— Coronel Portillo, 2021.

Atencion al cliente

VARIABLE 02

Gestion de calidad

compuesta por 08
Mypes del sector
comercio, rubro
abarrotes al por
mayor, del Jr.
Ucayali - Calleria,
Coronel Portillo,
2021.

MUESTRA
La muestra fue no

probabilistica de
08 empresarios,
criterio de
inclusion: solo del

Jr. Ucayali, Calleria

investigacion
es
cuantitativo.

NIVEL
El nivel es

Descriptivo.

DISENO

El disefio
transversal-no

experimental

TECNICA

Encuesta.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7 Principios éticos

En la presente investigacion se tuvo en cuenta los principios éticos que establece el

Cabdigo de ética para la investigacion de la ULADECH Catolica:

Principio de proteccion a las personas, la investigacion se desarrolla con el
consentimiento de los participantes. Por medio de dicho consentimiento se especifico la
participacion que tendrén en dicha. La investigacion tuvo como fin describir la atencion al
cliente y la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa. El cuestionario estuvo
destinado para los clientes de la base de datos con la cual trabaja la micro y pequefia
empresa, por medio de la autorizacion del microempresario. Cabe sefialar que esta
investigacion tiene como muestra a los representantes de las micros y pequefias empresas

del rubro abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali, Calleria, Coronel Portillo.

Principio de beneficencia y no maleficencia, la siguiente investigacion no
represento ningdn riesgo a la poblacion ni al investigador, por lo contrario, busca maximizar
en todo momento los beneficios a favor de la investigacion sin afectar a los derechos de la

poblacién a trabajar.

Principio de justicia, los resultados que se obtienen al finalizar la investigacion
estardn a la disposicion de los usuarios. Si las personas con las que se trabajo esta
investigacion formaran parte de la muestra y tienen interés por los resultados se les facilitara

la informacion por medio de los diversos medios que sea necesario.

Principio de integridad cientifica, En la investigacion no se utilizé equipos
mecanicos, dando a conocer que la investigacion quedara en custodia, por un plazo de 5
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afos. La técnica de recoleccion de datos solo se utilizara para los datos pedidos en la

encuesta.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes de poder
comenzar con el desarrollo de la investigacion se solicitd a cada beneficiario su debido
consentimiento. Recogiendo sus dudas y consultas en el transcurso de la investigacion.

Evitando retrasos en el desarrollo de este.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, esta investigacion no
fue aplicada en contra de animales ni plantas para beneficio de la investigacién, mucho

menos alguna aplicacion en el medio ambiente.
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V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION
5.1 Resultados

Tabla 3: Caracteristicas de la atencidn al cliente para la gestion de calidad micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor - Calleria — Coronel Portillo, 2021.

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE N %
La empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus 0 0%
clientes.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 25%
De acuerdo 4 50%
Totalmente de acuerdo 2 25%
TOTAL 8 100%
La empresa posee un protocolo de atencion al cliente.
Totalmente desacuerdo 3 37%
En desacuerdo 3 38%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 25%
De acuerdo 0 0%
_ Totalmente de acuerdo 0 0%
_TOTAL 8 100%
La empresa se encuentra orientada a satisfacer las
__necesidades del cliente.
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 24%
De acuerdo 3 38%
Totalmente de acuerdo 3 38%
_TOTAL 8 100%
~ Laatencion al cliente refleja que el personal es
capacitado.
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 4 50%
Totalmente de acuerdo 3 38%
- TOTAL 8 100%
- El personal cumple con escuchar y responder
__acertadamente a las dudas de los clientes.
Totalmente desacuerdo 0 0%
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En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

® W »~ —, O

 TOTAL

El personal conoce las necesidades de sus clientes.

Totalmente desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

ok W B O O

TOTAL

La empresa evalla la satisfaccion del cliente.

Totalmente desacuerdo

En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
- TOTAL

A W P O O

La empresa promueve a los trabajadores que atiendan
bien al cliente.

Totalmente desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

- TOTAL

El personal se encuentra motivado al realizar su
trabajo

®owhsr PR, ©O O

Totalmente desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

o N b~ P O

" TOTAL

El personal brinda una relacion empética con los
~ clientes.

Totalmente desacuerdo 0

37

0%
12%
50%
38%

100%

0%
0%
12%
38%
50%

100%

0%
0%

12%
38%

50%
100%

0%
0%
12%
50%
38%

100%

0%
12%

12%
51%

25%
100%

0%



En desacuerdo 1 12%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%

De acuerdo 3 38%
Totalmente de acuerdo 3 38%
TOTAL 8 100%

La empresa evalua la actitud del personal en su

atencion hacia el cliente.

Totalmente desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 1 12%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 25%

De acuerdo 3 38%
Totalmente de acuerdo 2 25%
TOTAL 8 100%
La empresa atiende las sugerencias y reclamos de los
clientes.

Totalmente desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%

De acuerdo 4 50%
Totalmente de acuerdo 3 _ 38%
TOTAL 8 100%
VARIABLE GESTION DE CALIDAD

La empresa planifica el desarrollo de su gestion de

calidad.

Totalmente desacuerdo 3 38%

En desacuerdo 2 25%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 37%

De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%
La empresa desarrolla el control en su gestion de

calidad.

Totalmente desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%

De acuerdo 4 50%
Totalmente de acuerdo 3 __38%
TOTAL 8 __100%
La empresa asegura que las practicas sean

desarrolladas segun la gestion de calidad.

0

Totalmente desacuerdo 0 0%
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En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 3 38%
Totalmente de acuerdo 4 50%
TOTAL 8 100%
La empresa desarrolla actividades para mejorar la

gestion de calidad.

Totalmente desacuerdo 4 50%
En desacuerdo 3 38%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 8 100%
La administracion reduce la improvisacion, aplicando

practicas de gestion de calidad.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 5 63%
Totalmente de acuerdo 2 25%
TOTAL 8 100%
La empresa capacita al personal para brindar un trato

de calidad.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 5 63%
Totalmente de acuerdo 2 _ 2%
TOTAL 8 100%
El trabajador aplica eficazmente la gestion de calidad.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 4 50%
Totalmente de acuerdo 3 __38%
TOTAL 8 100%
La empresa brinda las caracteristicas de los atributos

de sus productos.

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 3 38%
Totalmente de acuerdo 4 _ 50%



TOTAL 8 100%

La organizacion demuestra confiabilidad en sus
productos

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 3 38%
Totalmente de acuerdo 4 50%
- TOTAL 8 100%
~ La empresa percibe la calidad brindada al cliente.
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 12%
De acuerdo 3 38%
Totalmente de acuerdo 4 50%
- TOTAL 8 100%

" Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes y clientes de la micro y pequefias emprésas del
sector comercio, rubro abarrotes al por mayor del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.
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A. VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Tabla 4

La empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 2 25.00 25.00 25.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 75.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00 25.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.
Figura 1

La empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus clientes

m Totalmente desacuerdo

m En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

50%
m Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 4
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% sefiala que estan de acuerdo, el 25% afirma que estan
totalmente de acuerdo, el 25% indica que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que la

empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus clientes.
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Tabla 5
La empresa posee un protocolo de atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 2 25.00 25.00 25.00
En desacuerdo 3 37.00 37.00 62.00

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 2 25.00 25.00 87.00
De acuerdo 0 0.00 0.00 87.00
Totalmente de acuerdo 1 13.00 13.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 2

La empresa posee un protocolo de atencion al cliente

[ ]
Totalmente desacuerdo

| |
En desacuerdo

¥ Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla b
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 37% afirma que esta en desacuerdo, el 25% sefialan que estan
totalmente en desacuerdo, el 25% sefialan que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo y el 13%
indica que esta totalmente de acuerdo en que la empresa posee un protocolo de atencion al

cliente.
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Tabla 6
La empresa se encuentra orientada a satisfacer las necesidades del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo o 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 2 25.00 25.00 25.00
De acuerdo 3 37.00 37.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 3
La empresa se.encuentra orientada a satisfacer las necesidades del cliente

B Totalmente desacuerdo

m En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION
En la figura anterior, el 37% afirma que esta de acuerdo, el 38% sefialan que estan en
totalmente de acuerdo y el 25% indican que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la

empresa se encuentra orientada a satisfacer las necesidades del cliente.

43



Tabla7
La atencion al cliente refleja que el personal es capacitado

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 4

La atencién al cliente rg personal es capacitado

MW Totalmente desacuerdo

[ ]
En desacuerdo

M Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

| |
Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% afirma que esta de acuerdo, el 38% sefialan que estan en
totalmente de acuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la

atencion al cliente refleja que el personal es capacitado.
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Tabla 8
El personal cumple con escuchar y responder acertadamente a las dudas de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 5
El personal cumple con escuchar y responder acertadamente a las dudas de los clientes
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Fuente: Tabla 8
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% afirma que esta de acuerdo, el 38% sefialan que estan en
totalmente de acuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que el

personal cumple con escuchar y responder acertadamente a las dudas de los clientes.
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Tabla 9
El personal conoce las necesidades de sus clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo o 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 50.00
Totalmente de acuerdo 4 50.00 50.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 6

El personal conoce las necesidages de sus clientes
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Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% sefialan que estan en totalmente de acuerdo, el 38% afirma que
esta de acuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que el personal

conoce las necesidades de sus clientes.
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Tabla 10
La empresa evalla la satisfaccion del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo o 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 50.00
Totalmente de acuerdo 4 50.00 50.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura7
La empresa evalua la satisfaccign del cliente
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Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% afirma que esta en de acuerdo, el 38% sefialan que estan de
acuerdo y el 12% indica que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que la empresa evalla

la satisfaccién del cliente.
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Tabla 11
La empresa promueve a los trabajadores que atiendan bien al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 8
La empresa promueve a los trabajadores que atiendan bien al cliente
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Fuente: Tabla 11
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% afirma que esta de acuerdo, el 38% sefialan que estan
totalmente de acuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la

empresa promueve a los trabajadores que atiendan bien al cliente.
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Tabla 12

El personal se encuentra motivado al realizar su trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 13.00 13.00 25.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 75.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00 25.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.

Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 9
El personal seiencue

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION
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En la figura anterior, el 50% afirma que esta de acuerdo, el 25% sefialan que estan

totalmente de acuerdo, el 13% sefialan que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo y el 12%

indica que esta en desacuerdo en el personal se encuentra motivado al realizar su trabajo.
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Tabla 13
El personal brinda una relacion empatica con los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 24.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 10
El personal brinda una relacion empatica con los clientes
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INTERPRETACION

En la figura anterior, el 38% sefialan que estan en totalmente de acuerdo, el 38% afirma que
esta de acuerdo, el 12% sefialan que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo y el 12% indica que

estd en desacuerdo en que el personal brinda una relacién empatica con los clientes.
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Tabla 14
La empresa evalla la actitud del personal en su atencién hacia el cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 2 25.00 25.00 37.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 75.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00 25.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 11
La empresa evalUa la actitud del personal en su atencién hacia el cliente
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Fuente: Tabla 14
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 38% afirma que esta de acuerdo, el 25% sefialan que estan ni
acuerdo, ni en desacuerdo, el 25% sefialan que estan totalmente de acuerdo y el 12% indica
que esta en desacuerdo en que la empresa evalua la actitud del personal en su atencion hacia

el cliente.
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Tabla 15
La empresa atiende las sugerencias y reclamos de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 12
La empresa atiende las sugerencias y reclamos de los clientes
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Fuente: Tabla 15
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% afirma que esta de acuerdo, el 38% sefialan que estan
totalmente de acuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la

empresa atiende las sugerencias y reclamos de los clientes.
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B. VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Tabla 16
La empresa planifica el desarrollo de su gestion de calidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 3~ 37.00 37.00 37.00
En desacuerdo 2 25.00 25.00 62.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 3 38.00 38.00 100.00
De acuerdo 0 0.00 0.00 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00 0.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 13

La empresa planifica gl desarrollo de su gestion de calidad
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Fuente: Tabla 16
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 38% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo, el 37% sefialan
gue estan en totalmente en desacuerdo, el 25% afirma que esta en desacuerdo que la

empresa planifica el desarrollo de su gestion de calidad.
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Tabla 17
La empresa desarrolla el control en su gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 14
La empresa desarrolla el control en su gestion de calidad
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Fuente: Tabla 17
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% afirma que esta de acuerdo, el 38% sefialan que estan
totalmente de acuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la

empresa desarrolla el control en su gestion de calidad.
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Tabla 18
La empresa asegura que las practicas son desarrolladas segun la gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo o 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 50.00
Totalmente de acuerdo 4 50.00 50.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 15
La empresa asegura qulies practicas son ﬁarrolladas segun la gestion de calidad
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Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION
En la figura anterior, el 50% sefialan que estan totalmente de acuerdo, el 38% afirma que
esta de acuerdo y el 12% indica estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la empresa

asegura que las practicas son desarrolladas segun la gestién de calidad.
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Tabla 19
La empresa desarrolla actividades para mejorar la gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente desacuerdo 4 50.00 50.00 50.00

En desacuerdo 3 38.00 38.00 88.00

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo 1 12.00 12.00 100.00

De acuerdo 0 0.00 0.00 100.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00 0.00 100.00

TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 16

La empresa desarroll ar la gestion de calidad
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Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% sefialan que estan totalmente en desacuerdo, el 38% afirma que
esta en desacuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la empresa

desarrolla actividades para mejorar la gestion de calidad.
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Tabla 20
La administracion reduce la improvisacion, aplicando practicas de gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 5 63.00 63.00 75.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00 25.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 17

improvisaci plicando préacticas de gestion de calidad
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Fuente: Tabla 20
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 63% indica que estan de acuerdo, el 25% sefialan que estan en
totalmente de acuerdo y el 12% afirma que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo que la

administracién reduce la improvisacion, aplicando practicas de gestion de calidad.

57



Tabla 21
La empresa capacita al personal para brindar un trato de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 5 63.00 63.00 75.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00 25.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 18

La empresa capacita d un trato de calidad
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Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 63% afirma que esta de acuerdo, el 25% sefialan que estan
totalmente de acuerdo y el 12% indica que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que la

empresa capacita al personal para brindar un trato de calidad.
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Tabla 22
El trabajador aplica eficazmente la gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 4 50.00 50.00 62.00
Totalmente de acuerdo 3 38.00 38.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 19
El trabajador aplica ef iOngglescalidad
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Fuente: Tabla 22
INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% afirma que esta de acuerdo, el 38% sefialan que estan
totalmente de acuerdo y el 12% indica que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el

trabajador aplica eficazmente la gestion de calidad.
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Tabla 23
La empresa brinda las caracteristicas de los atributos de sus productos

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo o 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 50.00
Totalmente de acuerdo 4 50.00 50.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 20
La empresa brinda las caracteristicas de los atributos de sus productos
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Fuente: Tabla 23

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% sefialan que estan en totalmente de acuerdo, el 38% afirma que
esta de acuerdo y el 12% indica que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que la empresa

brinda las caracteristicas de los atributos de sus productos.
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Tabla 24
La organizacion demuestra confiabilidad en sus productos

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo o 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 50.00
Totalmente de acuerdo 4 50.00 50.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 21
La organizacion demuestra confiabilidad en sus productos
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Fuente: Tabla 24

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% sefialan que estan en totalmente de acuerdo, el 38% afirma que
esta de acuerdo y el 12% indica que estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que la

organizacion demuestra confiabilidad en sus productos.
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Tabla 25
La empresa percibe la calidad brindada al cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuenci Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente desacuerdo 0 0.00 0.00 0.00
En desacuerdo o 0.00 0.00 0.00
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 1 12.00 12.00 12.00
De acuerdo 3 38.00 38.00 50.00
Totalmente de acuerdo 4 50.00 50.00 100.00
TOTAL 8 100.00 100.00

Fuente: Encuesta realizada a los clientes y encargados de las empresas de abarrotes al por mayor del Jr.
Ucayali del Distrito de Calleria - 2021.

Figura 22
La empresa percibe la

Totalmente desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 25

INTERPRETACION

En la figura anterior, el 50% sefialan que estan en totalmente de acuerdo, el 38% afirma que
esta de acuerdo y el 12% indica que estan ni acuerdo, ni en desacuerdo en que la empresa

percibe la calidad brindada al cliente.

62



5.2 Andlisis de los Resultados

Objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la
gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.

La empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus clientes, los encuestados
indicaron que méas del 50% sefialaron que estan de acuerdo, respuesta que concuerda con
Lopez (2018), las mypes del Sector Servicios, rubro Cafeterias, distrito de Calleria, afio
2018, tienen la necesidad del uso de esta herramienta de mercadeo denominada atencion al
cliente, ya que es de mucha importancia para competir en el mercado, teniendo en cuenta
que encontramos un mercado donde las empresas mayormente se encuentran enfocadas en
la atencion al cliente. Teniendo que para Castillo (2016), La fidelizacion del cliente a
nuestra empresa hoy en dia es un factor fundamental para el buen funcionamiento de una
empresa, ya que de lo contrario no podriamos beneficiarnos de ventajas como: no es
necesario Es necesario poner en marcha acciones de marketing demasiado costosas, que
no garantizar siempre un retorno de la inversion. Segun la teoria para Castillo (2016), La
fidelizacién del cliente o la fidelidad del cliente a nuestra empresa es hoy un elemento
fundamental para el normal funcionamiento de una empresa, pues de lo contrario no nos
podriamos beneficiar de ventajas como: poner en marcha acciones de marketing muy

costosas, no siempre garantiza un retorno sobre inversion.

Objetivo especifico 01: Determinar las caracteristicas de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor, del

Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.
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La atencion al cliente refleja que el personal es capacitado, donde mas del 50% de
personas indicaron que estan de acuerdo, respuesta que difiere con Huamani (2020),
Caracteristicas y / o elementos del servicio al cliente definidos por amabilidad y
eficiencia, en los que los encuestados consideraron inadecuado el interés de los
empleados (poco amigable y eficiente), asi como creen que las panaderias se basan en el
buen servicio, variedad, calidad e higiene en sus productos, por eso se cree que los
eurodiputados necesitan una formacion constante y una motivacion constante para los
empleados, para que brinden un buen servicio al cliente y asi se sientan satisfechos con
los productos y servicios recibidos. La siguiente interrogante fue, la empresa evalua la
satisfaccion del cliente, encontrando que el 88% de los encuestados indicaron que la
empresa evalUa la satisfaccion del cliente, respuesta que esta de acuerdo con Hernandez
(2018), el servicio de calidad y oportuno es esencial para lograr la satisfaccion del cliente y
con esto potenciar su fidelizacion y posterior promocién. Segln la teoria propuesta por
Porporatto (2015), indica que la atencidn al cliente es un servicio que brinda una empresa
para interactuar con los clientes y anticipar la satisfaccion de sus necesidades. Por otro
lado se genero la siguiente interrogante, la empresa posee un protocolo de atencion al
cliente, obteniendo como resultado que el 38% y 25% indican que estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo, respuesta que esta de acuerdo con Gaitan (2017), Proyecto de
Mejora de Servicio al Cliente en la Empresa Distribuciones AC SAS, donde el autor
menciona gque la empresa hace uso de las herramientas administrativas para incrementar
la clientela externa a nivel nacional. Segun la teoria para Ferrari (2018), Los protocolos

de atencidn al cliente son un resumen o resumen de instrucciones 0 manuales que brindan
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detalles de lo que se considera el modelo o ideal para tratar con los clientes, tanto interna

como externamente.

Objetivo especifico 02: Identificar las caracteristicas de gestion de calidad en las
micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor, del

Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.

La empresa planifica el desarrollo de su gestion de calidad, donde se tuvo como
resultado que el 38% y 25% estan totalmente desacuerdo y en desacuerdo que, las
empresas planifican su desarrollo de gestion de calidad, respuesta que difiere con
Cambronero (2019), Los procesos son importantes ya que ayudan a identificar el flujo
normal y proponer mejoras de los procedimientos. La empresa desarrolla actividades para
mejorar la gestion de calidad, los encuestados indicaron que del 50% estan totalmente en
desacuerdo y el 38% estan en desacuerdo, respuesta que tiene relacion con Cambronero
(2019), los principales problemas se presentan en procesos que se realizan de forma
manual, ya que no existe control de esta informacion y se dificulta la generacion de
reportes gerenciales para la toma de decisiones sobre estos datos. La empresa capacita al
personal para brindar un trato de calidad, el 63% y 25% indicaron que estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo que, la empresa capacita al personal para brindar un trato de
calidad, respuesta que tiene relacion con Del Aguila (2017), las empresas de hoteles
ecoldgicos no capacitan a su personal cada afio, el 67% de los encuestados conoce poco
acerca de la gestion de calidad, sin embargo el 67% obtuvo clientes satisfechos como
resultado, el 100% de las Mypes utiliza la tecnologia de las redes sociales para ofrecer sus
servicios por su rapidez y sencillez, la gestidn de calidad en el sector hoteles ecolgicos es

la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes. La empresa brinda las
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caracteristicas de los atributos de sus productos, el 50% y el 38% indicaron que estan
totalmente de acuerdo y de acuerdo, respuesta que concuerda con Huamani (2020), la
gestion de calidad es aplicado de forma correcta, tanto en el planeamiento, control y mejora
de la calidad lo que indica que la “Bodega Lucerito” cuenta con plan de trabajo que estan
encaminando al éxito a la empresa, cumpliendo con las ventas mensuales, realizando un
control de los productos y evitando merma que pueden perjudicar a la empresa y cumple
con la seguridad fisica y sociales dentro de su establecimiento. Segun la teoria propuesta
por Nava (2005), Indica que la gestién de calidad implica una filosofia de gestion para
satisfaccion a los clientes a través de la orientacion total de la empresa, calidad es entregar
a los clientes y a nuestros comparfieros de trabajo productos y servicios sin defectos y

hacerlos a tiempos. En este caso, considera dos tipos de clientes internos y externos.

Objetivo especifico 03: Elaborar la propuesta de mejora de la atencion al cliente
para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio,

rubro abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.

Es por ello que se realiza la propuesta de mejora, obteniendo la recuperacion
rapidamente de sus procesos, orientdndose hacia su mejora continua. La deficiencia que
mayormente las empresas presentan es la gestion de calidad, el desarrollo de una gestion de
calidad es lo que pocas empresas manejan de forma adecuada, teniendo como resultado en la
planificacién de la empresa. Es por ello que segln Beltran (2020), la propuesta de mejora
estara centrada en mejorar la atencion al cliente para la gestion de calidad, donde menciona
que, con una atencion eficiente y amable para el cliente, asi como mejorar la rapidez en la
prestacion del servicio que sea rapida y oportuna. Huamani (2020), elaborar una propuesta

de mejora orientada en atencidn al cliente para la calidad, a través de charlas de un trato
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cordial, empatico y eficiente con el cliente, permitira generar mayor demanda y satisfaccion
del cliente. Seguln la teoria planteada por Pérez y Gardey (2014), denomina la gestion de

calidad como un mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus procesos. El
objetivo es orientar la informacion, la maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes

estén conformes con los productos y/o los servicios que adquieren.
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VI. CONCLUSIONES Y ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
6.1 Conclusiones

Con respecto al objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de la atencién al
cliente para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.

La propuesta de mejora para el caso de estudio esta enfocada en proponer protocolos de
atencion al cliente, para ello se haran uso de las estrategias que permitiran optimizar y
sistematizar los procesos involucrados en la atencion al cliente.

Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor, del Jr.
Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.

Se concluye que la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel tiene aspectos
positivos con respecto a la atencion al cliente, de acuerdo a la investigacion se dejé reflejar
que la empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus clientes, como también un gran
porcentaje de personas encuestadas indicaron que la atencion al cliente refleja que el
personal es capacitado y la satisfaccion del cliente es evaluado, respuestas que ponen bien
visto a las mypes en estudio. Muchas de estas mypes no cuentan con un protocolo de
atencion al cliente, poniendo en riesgo su prestigio.

Con respecto al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali -

Calleria — Coronel Portillo, 2021.
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Se concluye que la gestion de calidad tiene deficiencia en el planeamiento de desarrollo de su
gestion de calidad es lo que deben mejorar para llegar a su mejora continua y asi cumplir con las
ventas mensuales, no hay un control adecuado en cuanto a los productos lo que lleva a las
perdidas por merma que son perjudicial para estas empresas. Como también estas mypes tienen
aspectos positivos con respecta a su gestion de calidad, se encontrd que la empresa desarrolla
actividades para mejorar la gestion de calidad y también se capacita al personal para brindar un
trato de calidad.

Con respecto al objetivo especifico 3: Elaborar la propuesta de mejora de la atencion al
cliente para la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021. Se
determina que la propuesta de mejora debe enfocarse en perfeccionar los aspectos relacionados
con el proceso de atencion al cliente, para ello se debe implementar capacitaciones,
retroalimentaciones para todo el personal, asi mismo se enfocara en mejorar la gestion
encaminandola a obtener una gestion de calidad dentro de la empresa con el fin de mantenerse
estable en el mercado y puedan cumplir con los objetivos de la empresa.

Aporte del investigador:

De acuerdo al desarrollo de la investigacion, se concluye que es necesario que la atencién al
cliente sea la idonea para que su gestion sea de calidad sea la méas apropiada, para ello es
necesario capacitar de forma constante al personal para mantener la calidad de atencion

requerida y cubrir sus necesidades.
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6.2 Aspectos Complementarios

Se recomienda a las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por
mayor, del Jr. Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021:
Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad, en las micro
y pequeiias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor - del Jr.
Ucayali - Calleria — Coronel Portillo, 2021.
Diagnostico:
De la investigacion realizada en el caso de estudio podemos resumir como factores a ser
mejorados lo siguiente:
= Enrelacion a la Gestion de Calidad:
En la investigacion con respecto a la gestion de calidad se encontrd que se deben
mejorar la planificacion en el desarrollo de su gestion.
» . Enrelacion a atencion al cliente:
De acuerdo a los resultados se encontré que hay un alto porcentaje de mypes que
no poseen un protocolo de atencion al cliente.
Objetivos:
Gestion de Calidad:

Mejorar la planificacion en el desarrollo de su gestion.

Atencion al cliente:

Plantear un protocolo de atencion al cliente.
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Plan de implementacion de actividades

« Implementar el protocolo d
atencion al cliente.
e Realizar seguimiento de |Ie
implementacion de

protocolo.

Problemas
encontrados | Objetivos Acciones Responsable |Metas Indicadores Presupuesto
(Resultados)
Deficiencia en -Capa_lc_itar_ , al personal er _
T planificacion para el correctd 2 capacitaciones Por todo el trabajo
la planificacion | neiorar 1a | desarrollo de la gestion de al mes N° de capacitaciones mensual
en el desa.rrollo planificaci calidad.
de su gestion. 6nen el - Capacitar en temas de Administrador % Nivel de S/.1,500.00
desarrollo gestion de calidad. conocimiento.
de su « Implementar el uso de las
gestion. herramientas de gestion de
calidad.
Carencia de un Plantear un | «Capacitar al personal con e
protocolo de protocolode | protocolo de atencién a| 2 capacitaciones al mes [N° de capacitaciones
atencion al cliente. [atencion al cliente. Administrador
Cliente. % Nivel de Satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD, EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO
ABARROTES AL POR MAYOR - DEL JR. UCAYALI - CALLERIA -
CORONEL PORTILLO, 2021.

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi
proponer mejoras en la atencion al cliente de los abarrotes al por mayor, del Jr.
Ucayali, de Calleria - Coronel Portillo, 2021.

Instrucciones: La informacion que usted brindara sera atil e importante para recopilar
informacion de forma confidencial, que se utilizara solo con fines académicos, Usted
debera responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su participacion.
Escala:

» Totalmente desacuerdo

e Endesacuerdo

» Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

o~ OWpo R

ATENCION AL CLIENTE 1 2 3 4

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

La empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus
clientes

La empresa posee un protocolo de atencion al cliente

La empresa se encuentra orientada a satisfacer las
necesidades del cliente.

La atencion al cliente refleja que el personal es
capacitado
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5 El personal cumple con escuchar y responder
acertadamente a las dudas de los clientes

6 El personal conoce las necesidades de sus clientes

7 La empresa evalua la satisfaccion del cliente
ACTITUDES DEL PERSONAL

8 La empresa promueve a los trabajadores que atiendan
bien al cliente.

9 El personal se encuentra motivado al realizar su trabajo.

10 | El personal brinda una relacion empatica con los
clientes

11 | La empresa evalla la actitud del personal en su atencion
hacia el cliente

12 | La empresa atiende las sugerencias y reclamos de los
clientes
GESTION DE CALIDAD
CARACTERISTICA

13 | La empresa planifica el desarrollo de su gestion de
calidad.

14 | La empresa desarrolla el control en su gestion de
calidad.

15 | La empresa asegura que las practicas sean desarrolladas
segun la gestion de calidad.

16 | La empresa desarrolla actividades para mejorar la
gestion de calidad.
IMPORTANCIA

17 | La administracion reduce la improvisacion, aplicando
précticas de gestion de calidad.

18 | La empresa capacita al personal para brindar un trato de
calidad.

19 | El trabajador aplica eficazmente la gestion de calidad.

DIMENSIONES

20 | La empresa gestiona con el uso de herramientas
administrativas.

21 | Su organizacion se guia por su mision y vision.

22 | Laempresa aplica la gestion de calidad en el servicio

que brinda a sus clientes.

Observaciones:

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Anexo 2: Consentimiento informado

. UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clencias sociales)

Lit fimalicdad de eve prtocolo on Ciencias Sociates es niluanurs sobee el proyee. deinvestigneidn ¥
sulivitarle su consentimicato, De aceptan, of investigacon y adimd s esanie con ung copia,

F1 presonte investizacion s wiula MROSUESTA DE SETORA DE TA ATENCIOGN AL CLILNIE PARL LA
GESTION DECAIIGAD, FATAS MICRO Y PEQUENAY $ASPRESAS DEL SECTOR COMERCED, RUBRO
ABARROTES AL POR MAVOR - DEL IK. VCAYALL - CALLERIA — DORONTT, PORTHLO. 2021 Y 25
dingido por RIVERA LUZANO VIET AGAYT. investizudor e by Universided Cardiiea Los Angeles de
Chimbese,

El proposite de le investigacsin 2s: CUMPLIR QON FI, PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
INFORMVIADO PARA FNCUFSTAS.

Pura ells: se ¢ invite a participnr en ari esuaestz g b oo 30 menutos de su dempe . Su parcipecidnen
la iavestgseida ey complelunente volunteria y andaima Ueasd poede decidir spterrempicla en cuidguier
mumeann, sin e el le yenere ninzon penmicio, 51w vicea algann ngusetud yasdada sobre B nvestigaion,
poede Formularks coonds creaconveniente.

AL corgiaer Ly mvestgacon, usted seed wfimsado e Tastesnbazos o s do Phging de s Universidad, %1
desess, tonbign puxded esoribie ol correo _ggavtadvera@hotmail ooy pue naciis nmyor infemaciin
Asimisme, par corzulles sobre rspecios Elicos, pueds comn:carse can el Corité de Ltica de 1a [nvestizacion

de 1z Cmversidad Uatohaa las Augeies de Climiste.

Stk e wcaecde can lus pumies smeeriores, completz sus dotes @ conuruasidng

\lmmue;{\i’)&lwbg WL‘?I [OPL'-ZQ’ Cfﬂ.\.ww r-‘s]’ }‘ﬁ‘a--«.lh'rv"’f' )

Fecha Pecallga,  de Aguass del 2021

Conen elesudn.eo:

Famna del participonte:

Pl del investipior oo encanzdo de reocaer infonvacidng:
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t UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENT(O INFORMADO PARA ENCUESTAS

1€ encias sociales)

Lit finalidad de esie pratocolo en Ciencins Saciales ¢s infermcde sobes el puoyecte de wveshigaidn ¥
solicitare su corseatimientn. Te avepear. | invesaigacor ¥ usted <o quecaris con s copus,

La preseots invesiigacin s: tila PROFUESTA DE METORA T EA ATENCIGN AT CLIENTE PARA TA
GESTION TH CATIDALD, BN TAS MICRG Y PEQUENAS FMPRESAS DEF SECTOR COMERCID, RUBRE)
ABARROQTIS AL POR MAYOR - DEF I% UCAYALL - CALLERIA - CORONEL PORIILLO, 2020 Y es
dirigide cor RIVERA LOZANO VIET AGAYT, cvestigadn de ks Cnmvarsichid Cindben 1im Anpeles de
ChimBoe,

El propdsio de ba apvesdzacion v CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTOQ
INFORMADO PARA ENCUFNTANS.
Para ella. s lo invitg o participar e ung crcuesia g le oo 30 aunutos de su temgo. Su psalic s 2e

G rveslgaen e cageletinmente volumtang o Ushesd ponade decrdie interumpirks oo caalquies

sremnto: sin pe 2o e peaene vingiin pesjeicic. Sionviern g ingeicoadd yOo dude sobne b investieeidn,
ouede formulacla cuamdo cren convenicnte.

AL conchunr L iovesiteseidn, vsiod serd afonmadu de lusacsaliados o ravds de Plyma de e Uneversadad. $i
s, fambign pealii esecbiv al comren _sguyCrivern@haimnilean por recibic mayar informaeidn,
Asimismo. paraconsvlas sobre a500ctos &icos, pucd: contdaicusz con o Comiid de Eticadela lovesticacicn
de 1o Uiaversidad Catdlicn los Augeles de Chintbore,

Nuribire; E ‘dF\’

Sieeenii e aruendi cog los pasites cenerres, cosrplee sus o i contimpicine:
huM‘ { Grvpo Bequ*)
Focha: Pecalliie de Aposto del 2021

Cargen eheilidnicn,

S

Firma del pnnicipmte:/‘”"'

Fiunadel nvestigadar (e ercazado & (ooopes HfcumRida
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: UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCLESTAS

{Cliencias sociales)

La dialidad de este protcccin en Cleeviag Sovinles o infarmarde sstie ol proyees de nvessaanbe v
solikirle o consentimienteo. e sesptar, el investigados « usted se quedacdie con wia copaie

La presente snvestigneidn serineda PROPUESTA DE MEJORA D LA ATERCION AL CIIENTE PARA 1A
GESTION DE CALISAL. KX LAY MICRO Y)’l".'()!."ﬁ.';',t.\' FMWPRESAS DET SECTOR COMERC I gt kied
ABARROIEN AL POR MAYOR - DULIR DCAVALT  CALLERIA  CORONEL FORTILLO, 2621, Y o
sdirigido pur RIVERA TNZAND VIET AGAYT, investaacsy d2 fa Usveraidad Catilice Los Angewes do
Chimbese,

El propositn de le investigneidn 2 CUMPLIR CON LL PROTOCOLO DE CONSLNTIMIENTO
INFORMADD PARKA ENCUENTAS,

Para ello, e e meitn o pmticipir 20 200 eacuesta que 22 ol 30 tmios de sutieespao. Sapancipcian en
ka inwestigzeidn os completamente voloriina v acdmma. Usted prace decidie imermmpicky en cualquier
PRORICAD, St g el le yoners ningdn pergaseso, S5 e esatpong mageeehind woo dudn soboe [ investZacion.
paede Mgt s conndo ey comveneme,

Al corcluir Tn investgneion, s ses infomiado de lesresultades o trnes de Paging de a Drivers
sy, Bolidn palid csarnibin ol vorn _sgaverivers @ hotmuiloom piva recihin mayes mfarmacion

Asusim, pir capsuliz s soboe aspectos éticos, puode cemunicarse con el Comité de Frica 3z la Tnvestigucion

de ta Universiiaf Camilics los Argeles de Chinbesz.

81 st e acucnie e los puntos untcrin&':‘. simmphele s it canhinscicn

Nowbee: M'INC)' Gq&.dn. ( (oine & 'a/ C2iptras )
Focho: Puealips,  de Agases del 2071

Caraoelacrranion:

Pirma ded particizanee: /\r /
;7

g I

oS

Firmu died s aativadar Jo crcursadn de rogonrer fnfoemoesing:
d = e
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. UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTIE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Clencins suciales)

Lt finalidad de ese potocolo en Ciencins Socales s uloanm e sobee ¢l pmyeste de investipasién v
selicitarle su consentimizare. De aceplar, of invistigandns  pseld s iposlanie con vee copia,
L0 presente inyesni2acion se Gtk MROPULS YA I METORA TE FA ATENCION AL CLIENLE PARA LA
GESTION DICCATIGAD, FNTAS WICRO ¥ PEOUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMPECT, RURRO
ABARROTES AL POR MAYOS - DEL IR VCAYALL - CALLERIA - CORONTL PORTH L. 720 Y o
dingido por RIVERA LUZANO VIET AGAY T anvestizmbor e In Umiversidud Corelios Lo Angeles de
Chimbesz.
El propisite de 12 mvestizacon 25t CUMPLIR CON F1L PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
INFORVADO PARA FNCUTSTAS,
Para clla. s¢ e inyito a paticipar oo s esaestoque B2 aomars 30 reewcos de setempe. Suparicipacidoen
lg v estgieida es completenenle soluntaria y ondaimi. Used puede devidir sterrumpidda en coatgueer
mrmen s, sin g el le renere ninzun pernicio. 55 wyvices algann oguestad v dudu sebre i rvestigacinn,
poede Formu Ll ceand s o conviarenic.
AL corclunr L avestgacidn, usted send infuomada e lesresnliados o mds de Pigiog de g Univessidad, 8
desesr, tambidn pisdrs eacribic ol comeo _pggvivees Ehotmeil oo pa woclbis wayor ilinacion
Asimisme, parn corsulles scbre LEpecios CHLos, pusle cemimisse can el Unmité de Fuc de L Investizocion
de La Upiversid i Catolan os Ausgeles de Climibs gz,
Stestil e acvesde con los pratos ansesionss, complese sus dates a contiiuszicos
N.muxe.Rm.niu% Fg_ramfe’)—- Feliv {{%’Mrr ailizadora Gore )

Fecha: l'wallpa!jde Agoste del 2021

Coreapeletuonico:

Fuuna del porticipnntes

A

T el ineestivandon O enc angitio Se oocaer in‘opmacida
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: UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELFS
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(¢ Tencias cociales)

L fimalidad Je ¢se pratecolo en Ciencins Sacioles os informnme solie o proyecta de nvesiggsadn
selicilarle ai crmsentirsieatn. Te aveptar, of investizacor v vsted $2 guecasiul con wme cop
La presente invesigacion s iiula PROPUESTA DE MEIORA DF L4 ATENCION AL CTLITNTE PARA 4
CACKTION DS CATIDALD, ENLAS MICRO ¥ PEOIITNAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIOD. RUBNO
ABARROTES AL POR MAYOR - DFEL IR UCAYALL - CALLEKIA — CORONEL PORTILLEO, 2020 Y o
dirizide por RIVERA LOZANO VIET ACAYT. myvestizador e b Umseradid ¢t 1 ns Angeles do
Chmbole
El propdsito de b ivestigaonn es: CUMPLIR CON FE PROTOCOTO DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO PFARA ENCUESTAS.
Farn clio, se o invita 2 partiipar €a 123 2acaest gue 12 o 30 s b s leipo. Su pussipacidnen
b yvestigacsm os conpleianente volunienc y andonie Uaded soede decidsr Seterrumpicls en csilgquier
e e, s e ebba de e ainin pecnicn, Sioevives aleann ingoiztud ve dady sobre nemvestizacion,
puede Formuiars cuando coeaconvenicate.
Al cencluns Ji nvestigiocion, usted sard wfeonade de osresultados i ravés de Pagine de s Universidad, 3
e, rehidn podit sscriber ol comess _pgavkrivers Gbhatmaileom pany mocinic mngor informacion
Asiismo, pare consultes sobre aspectcs Stices, prede cotuticarse con of Conied de Brica de L Tnvest gacion
de Ja Univerzidad Catdlica s Angeles de Chumbate
SEesta e sovendooeon los s anleares, complele sax divos a cantinession:

N
Nombre; G,«(‘YS ’L{e" ch(«o ([A‘f,”fb"{ KYEY \a Di'm.' ('aJ

Fedie Pucallpen de Age-iodel 2001,

Coneu clecdnion.

<!
|
Firma del participante: go;" ‘./

' |

-

Firasdel imvestigadar o enzacpada de recogen nfoomiin g,
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. UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias sociales)

Fas nalialinl bz este protocalo en Cienciis Sociales o informanele wobre el geaveere de investignesén v
salicitare su cunsentimiento. The aeepear v? tavestigador v asted se quedama oon uon oogua.

12 prvsente ivestipneién s lily PROPUESTA OF MELORA DL LA ATENCION AL CLINIL PARA LA
CAESTION D8 CALIDALD, BV IAN MICRO Y PEOUENAS IERISAN DEF.SECTOR COMERCID, RURRO
ABANRITS Ad, PO8 MAYOR - BEE IR CCAYAL CALLERIN  CORCGNEL PORTILLO, 2025, Y ¢
Eripiia per RIVER A 1 OZANG VIET AGAYT, investigadar de L4 Universidad Camolica Los Angeles de
Chimbore,

El peopdaito & o dnvesligeiin os CUMPLIR CON EL PROTOCOLO DE CONSENTINHENTO
INFORMADOD PARA ENCUESTAS.

Paru ello, s¢ le tmyitz o participar or vna 2nzoesia gac 1o waned 20 minaes de <o izmpo. Su parivipacisn v
la aacssigacian e compleamente veluntasa ¥ apdmma.  Ustes prede decaic itemumpra e coalguier
ki, siv e elia e penes pingim perjaicio. SEinvir algora inguieind yo doda soare L inveshacsn
rogde formu lucls cupnde crec oonvenicnre

A copclurr [s jovestigacién. pstod se infonmmado oo lase=aitados o travas de Plging de Lo Lnversiled 5
e, Bonbidn preabizi esecihie of comen _agavirivers@ hotmaiboom pare recibie mayor infesmimedm,
Astmisme, pazg consullas seboe aspectos cocos, pucde comunicurse con el Comitd de Erica dela Iavestigac.én
de fa Universidad Cudlien los Augeles de Chinbonz,

Steskii der acwescdo cun s puntos sntecimes, complere sus ilos @ conlimeinan:
‘

Nomire: EOMR f'n*?(’(ed. (letg veca Cinnll MAlgad }
Techa: Bueallpa, 4o Agosre del 2021

Concoeheotimio
.

2
Firaa de! purficiounts: | #57
[

Firmn del sevostipadar o onenrsndnords roener Snfosmaeian )y
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. UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCGLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias sociales)

L 1nliabind le este protale en Ciencin, Socidles o5 informurle sobre el proyecto de ivesugacson y
solicitare su cunsenimiento, Tieiceprar, o2 investigador v as1od 5¢ quadaran Qi b cogiia,

La presente investigneién s lilola PROPUES A Dl MESORA DL LA AVINECIN A7 CLIENTE PARA L
CAENTION £ CALIDAL, BN AN 200K YF.'ZQ(.’F.'-\;‘.-I S FEMPRESAS DELSECTOR COMERCIO RUBRO)
ABARRCLES AL POR MAYOR  BEL IR CCAYALD - CALLERIA  CORGNEL PORTHLO. 2924, Y o
diripice por RIVERA 10ZANG VIET AGANT, wvestigador de 1 Universdad Catshiza Las Angeles de
Chimbote,

El peopdano de o doveshgacion e CUMUPLIR CON L PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO
ENFORMADD PARA ENCUESTAS.,

Para ello. se le myilz & participar or ena2n2oesta gac 1o o 20 minaies de su g, Su paaticipacsn e
la apvesugacion e completomente voluntana ¥ anomnz: Usted puede dzelir imemumpirla en coalquics
oozl sinogie ella e geany miagim perjaicio Silnvien dlgena guisnsd o deds sebre la iavestanida,
suede tormululs cusnede crea convenicnte

A concluir Lz mvestigazida, usted sert intoomado de losresaitedos o través de Piging de e Unversidad, i
desea, fnmbidn pedei eseshie of coren _agayLrisern@hotmnibeam pars recibie mavor inforacda,
Asimismo. para consulias saore aspectos étcos, puede comunicarss coi ol Comité de Etica Je JaJav2stipacicn
de la Universidad Cidlica los Angeles dz Uhinbate.

Steati de avuesdo can los paslos entemires, camplele sus Solas o contimncion:

Nuxnhm:@&ﬁ@.vu,% y w&t&v ”ZM L (( Biicrtiss “._:2" Lava ’%,./jgm r)q)

Ceohar PucatlpaZ Cde Azosta del 2021

Corpen ehectidanen

—
Flitma éel parricipunte: 7 /

Firma de! investigadar (o enenrzade do R mirmeisn |
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