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RESUMEN

La investigacion estableci6 como objetivo identificar como es la gestion de
calidad y atencion al cliente en las Mype rubro jugueterias del mercado modelo de Piura,
afio 2021. Se empleo la metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no
experimental y corte transversal. Asi se obtuvo como resultados que los propietarios son
mujeres con mas de 30 afios, estado civil conviviente y todas con estudio superior. Los
clientes de las Mypes en su mayor parte son mujeres con 73% Yy con mas de 31 afios con
un 79% de total de los encuestados, estado civil conviviente, la mitad con estudio
superior, mostrandose satisfechos con la atencion de las Mypes. Las principales
conclusiones fueron que las Mypes investigadas identificaron que la gestion de calidad
en el entorno empresarial se considerd inseparables a las necesidades del cliente junto con
los objetivos de la empresa. Ademas, en termino de atencion a los clientes permitieron
conocer los métodos o actividades que realizaron los trabajadores para satisfacer las
necesidades de sus clientes, el servicio se caracterizd por ser de calidad con buena
atencion, para lograr la calidad interna a fin de satisfacer las expectativas de los clientes,
le brindo la satisfaccion necesaria permitiendo en tener una excelente atencion dentro de

las Mype.

Palabras clave: gestion de calidad, atencién al cliente, calidad, satisfaccion.
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ABSTRACT

The objective of the research was to identify how quality management and
customer service are in the toy stores of the Piura model market, year 2021. The
methodology was descriptive level, quantitative type, non-experimental design and cross-
sectional. Thus, the results were obtained that the owners are women with more than 30
years, cohabiting marital status and all with higher education. And the clients of the
Mypes are mostly women with 73% and with more than 31 years with 79% of the total
respondents, cohabiting marital status, half with higher education, showing satisfied with
the management and care of the Mypes. The main conclusions were that the investigated
MSEs identified that quality management in the business environment was considered
inseparable from the needs of the client together with the objectives of the company. In
addition, in terms of customer service, they allowed to know the methods or activities
that the workers carried out to satisfy the needs of their customers, the service was
characterized by being of quality with good attention, to achieve internal quality in order
to satisfy expectations. of clients, | provide the necessary satisfaction allowing you to

have an excellent service within the Mypes

Keyword: Quality management, customer service, quality, satisfaction.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion busco realizar un diagnostico, en la region de Piura el
negocio de los juguetes ha estado en movimiento, cambiando los gustos de los clientes,
el mercado también ha cambiado por la seguridad de los nifios, en tiempos atrds se
regalaban mas juguetes debido a que las familias tenian mas hijos, y los precios de los

juguetes eran mas bajos a los de la actualidad. (Torres 2018)

La ley N°28376 toda persona natural o juridica que fabrico, importo, comercializd
o distribuyo juguetes debe solicitar su registro ante la DIGESA cuya vigencia sera de 5
afios renovables, el titular del registro esta obligado a informar a la autoridad toda
modificacion de datos contenidos en su registro. Aquellas personas naturales o juridicas
que no cumplieron con lo establecido en la ley y el reglamento, podran ser sancionadas

con el decomiso de los juguetes y el cierre del negocio. (Ministerio de salud 2019)

Las jugueterias de Piura, en la gestion de calidad resulto una estrategia para la
competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva integral, observo la
organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin fue lograr la

satisfaccion del cliente. (Hernandez 2018)

La regidén de Piura en particular la industria de servicios, con llevo a una
experiencia por parte del consumidor de ver una forma amplia, una serie de estimulos
que, con la informacién pertinente, la capacidad de respuesta, el tiempo de espera, el
namero de errores y un sin fin de elementos que el cliente evalta sobre la base de una

perspectiva. (Aste 2018)



Las jugueterias cumplieron con el horario de 8 horas establecidas segun la ley del
decreto supremo N°007-2002 ya que nadie puede ser obligado a trabajar horas extras,
salvo en los casos justificados en que la labor resulto indispensable a consecuencia de un
hecho fortuito o fuerza mayor que ponga en peligro inminente a las personas o los bienes
del centro del trabajo o la continuidad de la actividad productiva y conto con todo su

personal dentro de planilla. (El peruano 2019)

La integracion fue una estrategia empresarial que utilizé en muchos aspectos a las
grandes corporaciones para reducir costos de transaccion que equivale la contratacion de
otra empresa por generar un servicio que depende de su produccion. En otros aspectos
pudo ocasionar la creacion de monopolios, la eliminacién de competencias, y esto se da

por las imperfecciones del mercado. (Vera 2019)

En los negocios rubro jugueterias en el sector mercado la integracion y
cooperacion entre negocios surgié desde el acuerdo de precios, calidad y sentido comun
que les pudieron brindar al consumidor a la hora de satisfacer sus necesidades. Analizaron
las competencias, ayudaron a poner en practica a una empresa para saber cOmo actuar en
el ambiente competitivo, el cual empieza reconociendo a sus competidores para
determinar cudles son los principales objetivos, estrategias, puntos débiles y fuertes.

(Quiroa 2021)

Por cada festividad que ocurrié dentro del pais la municipalidad brindo
recomendaciones a dichas empresas a través de SISOL SALUD, para una buena
adquisicion ya gue sea nifia o nifio, de acuerdo a su edad y sin componentes toxicos que
afecten a la salud, ni ocasionen accidentes por una inadecuada manipulacién. (Nacional

2019)



El desempleo en Piura en el afio 2020 aumento del 38.8% al 69.7%, (Runa 2020).
También afecto a las familias entorno a ellas, los encargados de los negocios buscaron
Ilegar a un buen acuerdo con sus trabajadores para que no se vean afectados, mutuamente
ambas partes llegaron a las conclusiones que mientras no trabajen sus 8 horas diarias no
afectarian a su salario, si no solo lo harian por medio turno para asi ir generando de poco
en poco ingreso y no verse tan afectados. El Per( termino el primer trimestre con una

inflacion de 1,56 %. (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica 2020)

Las Mypes del rubro jugueteria dentro de su organizacién ética cumpli6 con todos
los prototipos para el cuidado del medio ambiente y ademés tuvo una cultura
organizacional con valores establecidos dentro de las jugueterias permitiendo el buen
manejo de atencién y satisfaccion a sus clientes. INAE indico que la media familiar estuvo
conformada por menos de 4 personas, los juguetes fueron mas costosos lo que resulto una
mayor ganancia por producto vendido en tiempos atrés. La exigencia de los nifios fue
mayor a la hora de buscar unos juguetes que permitieron satisfacer sus necesidades.

(Academia de Investigacion y Andlisis Econémicos 2020)

El desempefio de los mercados de juguetes sufri6 una contraccion por la
pandemia, al afio 2019 se alcanzaron 21,6 millones de unidades vendidas, sin embargo,
desde enero a julio de este afio, se registraron 3.6 millones de unidades vendidas, segln
GFK que fue fuente fiable de informacion sobre el mercado y los consumidores. (El

Comercio 2020)

Mediante la campafa del dia del nifio se vio afectado por el confinamiento social
que se dio el 16 de agosto, que coincidi6 con las ventas en esa semana fueron negativas
con un 26% menos que las del afio anterior, en particular por la pandemia los juguetes de
mesa tuvieron un alto porcentaje en ventas haciendo que las familias puedan pasar un

buen rato en casa juntos satisfaciendo sus necesidades. (Kang,2020)
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La llegada de la pandemia del COVID 19 ensefio a estas Mypes variedades de
culturas y gustos en las personas por lo cual modificaron su inventario para una mejor
satisfaccion de gusto y calidad entorno a las nuevas costumbres de las personas que
estuvieron llegando a causa de la pandemia porque también ellos deben poder satisfacer

sus necesidades y no aislarse solo a nuestras costumbres. (Rodriguez 2020)

En Perd fueron pocos los comercializadores legales de jugueterias la gran mayoria
de personas solo va a Tay Loy, que sus productos no son muy econémicos para el bolsillo
de las personas, las diferentes opciones como Falabella, ripley, Tottus, Real Plaza, no
cumplieron con la variedad de juguetes que pudieron satisfacer las necesidades de las
personas. Los factores tecnolégicos derivaron de los avances cientificos y son
estimulados por las consecuencias econdmicas favorables del empleo de la tecnologia

como instrumento para competir. (Leiva 2019)

Las Mypes involucradas tuvieron una tecnologia que no cuenta con bases de datos
para sus inventarios y tampoco con un software para el control de su personal ya que se
derivo de pequefias empresas, sus traslados de productos son por via de automdviles que
vinieron desde Lima a Piura, sus productos van variando por temporadas y tienen que ir
modernizando su inventario porque se basaron al gusto del cliente y por ello tienen que
contar con lo Gltimo que sale de moda para satisfacer las necesidades del cliente. La
inversion se basd en comprar algo para ganar mas ingresos, una persona nunca invierte
algo que no se lo piense dos veces ya que hacer una inversion primero debes hacer un

estudio de mercado para no arriesgar tu dinero. (Rodriguez 2019)

El ambiente interno de las Mypes estuvo compuesto por incentivos, el clima
organizacional, el liderazgo y el cumplimiento de normas y valores que rigen las

organizaciones. Las competencias fueron combinaciones de los recursos intangibles que



complementaron a la empresa como innovaciones en la distribucion, la produccion

tecnologia, organizacion o en el marketing de la empresa. (Recursos Humanos 2019)

En los incentivos que dio las Mypes a sus trabajadores para la sacar lo mejor de
ellos fueron los bonus de un porcentaje salarial, que se ofrecid al mejor trabajador basado
en una encuesta entre todos los trabajadores; en el clima organizacional la Mypes lo
trabajo de que todos los trabajadores son iguales y tienen participacion en las tomas de
decisiones de la empresa; en el liderazgo las Mypes dejo que cada quien es lider en su
area, los dejo trabajar y no influyen en su toma de decisiones; en el cumplimiento de las
normas Yy valores, las Mypes lo dejaron bien en claro a sus trabajadores que tienen un
régimen desde el saludo hasta la despedida, cada trabajador debe cumplir con todas las
normas establecidas por las Mypes asi también como las normas que les ejercieron a sus

trabajadores.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, se enuncio el problema: ;Cémo es
la gestion de calidad y atencion al cliente en las Mypes rubro jugueterias del mercado
modelo de Piura, afio 2021? Este problema nos permitié ver como objetivo: identificar
coémo es la gestion de calidad y atencién al cliente en las Mype rubro jugueterias del
mercado modelo de Piura, afio 2021. Mientras que sus objetivos especificos son:(a)
determinar la calidad en la entrega del servicio en las Mype rubro jugueterias del mercado
modelo de Piura, afio 2021; (b) conocer el nivel de gestion de los roles que ofrecen en las
Mypes rubro jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021; (c) determinar la
habilidad del personal que labora en las Mype, rubro jugueterias del mercado modelo de
Piura, afio 2021; (d) conocer la satisfaccion del cliente con la atencion recibida en las

Mype rubro jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

Por todo lo expuesto, la investigacion se justificd de manera practica porqué busca

en determinar la gestion de calidad de las Mypes del rubro jugueterias y de la atencion al
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cliente de su personal con el fin de disefar estrategias contando con un diagnostico
preciso que servira para futuras investigaciones. En Peru el 99.6% de las empresas son
micro, pequefias y medianas (MIPYME), segun las estadisticas del INEI. Constituyo
microempresas 96.2%, pequefas 3.2%, medianas el 0.2% y las grandes empresas
constituyen el 0.4% (Andina, 2016). También se sefiald que las medianas empresas
generan el 15.1% de las ventas, mientras que las grandes empresas generan el 79.3% de
las ventas. Estos datos estuvieron implicando que los rendimientos y/o productividad de
las Mypes son bajos. Por lo tanto, fue importante conocer las caracteristicas de las Mypes,
considerando las caracteristicas del desarrollo de Piura, fue importante que las Mypes del
rubro investigado, a nivel internacional fue una fuerza econémica social y ambiental que
actualmente se constituyeron en una de las actividades de mayor generacion de empleo y
principal fuente de divisas para muchos paises. Ademas, existi6 justificacion
metodoldgica dado que se aplicd la metodologia cientifica, se empled fuentes primarias
y secundarias para la obtencién de datos, ademas se determind el tamafio de la poblacién

y de la muestra, y se ha disefio un cuestionario para el recojo de informacion.

Se aplico una investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la técnica de recojo de datos: encuesta, instrumento:
cuestionario estructurado que contiene preguntas de escala nominal y ordinal para la

variable gestion de calidad y atencion al cliente.



Il REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1 Variable: gestion de calidad

San Miguel (2016) realizé una investigacion denominada Gestion de calidad y
marketing en los centros residenciales para personas mayores. La investigacion se
desarrollo en la Universidad del Pais VVasco (Espafia), el objetivo consistio en describir y
explicar la relacion existente entre la gestion de la calidad y la filosofia de marketing en
los centros residenciales para personas mayores. Para este objetivo se alcanzé que
consideramos necesario conocer, en profundidad, las caracteristicas del sector residencial
en relacién a las cuestiones objeto de estudio, asi como determinar las dimensiones que
conforman la orientacion al mercado y la gestion de la calidad en el sector. utilizando una
metodologia de investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal, de encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario. Su principal
conclusion fue que los responsables de los centros residenciales para personas mayores
no otorgan mucha importancia a las actividades de marketing en la gestion de su

organizacion.

Arias (2016) realiz6 una investigacion denominada Implementacion del sistema
de gestion de calidad en la empresa Quality & Consulting Group S.A.S. conforme a la
norma I1SO 90001:2008. La investigacion se desarrolld en la Universidad libre de
Colombia (Bogotd), el objetivo consistio en implementar el sistema de gestion de calidad
conforme a la norma internacional 1ISO 9001version 2008 en la empresa de consultoria
Quality & Consulting Group S.A.S. Por tal motivo, utilizd6 una metodologia de
investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, de

encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario. De la misma manera su conclusién



principal fueron la implementacion del sistema de gestion de calidad que permitié a la
compafiia la creacion de una estructura organizacional orientada bajo directrices de
calidad en cada uno de los niveles, y un manejo de la operacion focalizado en metas y

resultados establecidos.

Pérez (2017) realizé una investigacion denominada Disefio de propuesta de un
sistema de gestion de calidad para empresas del sector de construccion. La investigacion
se desarrollé en la Universidad Andina Simdn Bolivar (Ecuador), el objetivo identifico
un modelo de gestion de la calidad que se adapte a las necesidades de Construecuador
S.A. utiliz6 una metodologia de investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal, de encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario. Su
principal conclusion que se cumplié por cuanto el objetivo general, luego de revisar los
diferentes modelos de sistemas de gestion de la calidad, se recomienda el disefio de
propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en la nueva version de la norma

ISO 9001:2015.

Pimentel (2016) realizé una investigacion denominada Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte Clenifer. La
investigacion se desarrollé en la Universidad sefior de Sipan (Chiclayo), el objetivo
determino la influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”, utilizé una metodologia de investigacion:
de disefio nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal. Se utilizo la metodologia
de encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario. De la misma manera las
conclusiones principales se concluyeron en las siguientes estrategias para mejorar la
calidad en la atencién al cliente y su satisfaccion: mantenimiento de infraestructura,
instaurar un protocolo de atencidn al cliente, capacitar al personal y brindar seguridad

hospitalaria, al analizar la calidad de servicio se demostrd un alto promedio de 89%, en



equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias, diagnosticos fiables de

confianza y seguridad.

Figueroa (2016) realiz6 una investigacion denominada Propuesta de un proceso
de gestion de calidad e inocuidad para las MYPE de panaderias de Lima metropolitana,
basandose en las buenas practicas de manufactura, programa de higiene y saneamiento
y el aseguramiento de calidad. La investigacion se desarroll6 en la Universidad Peruana
de Ciencias Aplicadas (Lima), el objetivo de una asociacién empresarial es que conto con
una mayor representatividad frente a su mercado y al sector publico mediante el trabajo
conjunto. Utiliz6 una metodologia de investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio
no experimental, transversal, de encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario.
De la misma manera su principal conclusion de la investigacion se centrd en la propuesta
de un Modelo de Gestion, el cual pueda servir para incrementar el desarrollo de las

empresas Mype.

Chayfia (2017) realiz6 una investigacion denominada Propuesta de un manual de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 y la guia del PMBOK 5ta edicién
para la gestion las empresas dedicadas a la gerencia de proyectos en una etapa previa a
la construccion. La investigacion se desarroll6 en la Universidad de Ciencias Aplicadas
(Lima), el objetivo mejoro los resultados operativos de las empresas de gerencia de
proyectos por medio de un manual de gestion de calidad para la gestion en las etapas de
disefio conceptual, ingenieria de detalle, licitacion y adjudicacion, como resultado de un
analisis de compatibilidad entre la norma ISO 9001:2015 y la guia del PMBOK 5ta
edicion. Utilizé una metodologia de investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal, encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario. De la

misma manera su principal conclusion, incluyo en el manual de calidad los lineamientos



de la guia del PMBOK 5ta edicion se han encontrado coincidencias con la Norma ISO

9001:2015.

Temoche (2021) realiz6 una investigacion denominada Gestion de calidad y
atencion al cliente en las MYPE rubro ropa juvenil de Catacaos-Mercado plaza real. La
investigacion se desarroll6 en la Universidad los Angeles de Chimbote (Piura), el objetivo
describié la importancia de la gestion de calidad y atencion al cliente en las Mypes
comerciales rubro ropa juvenil de Catacaos- mercado Plaza Real. Se empled la
metodologia nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental y de corte
transversal, teniendo como poblacién bajo estudio a 05 Mypes, para las dos variables con
poblacion finita la muestra fue de 18 trabajadores y la muestra de poblacién infinita fue
de 80 clientes. Las principales conclusiones fueron los principios de gestion de calidad
en las Mypes comerciales rubro ropa juvenil de Catacaos — mercado Plaza Real al 2021
se describen a partir de lo que expresan los clientes quienes manifiestan que se evidencia

el compromiso laboral que tiene el trabajador.

Silva (2021) realizé una investigacion denominada Caracterizacion de gestion de
calidad y Atencion al cliente en las MYPE rubro boutique galeria rey escorpion. La
investigacion se desarroll6 en la Universidad los Angeles de Chimbote (Piura), tuvo como
objetivo determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente en las
Mypes rubro boutique galeria Rey Escorpion, con una metodologia del tipo de
investigacion fue cuantitativo: en las Mypes rubro boutique galeria Rey Escorpion, la
investigacion fue de nivel descriptivo lo que permito un mejor analisis de las situaciones
de gestion de calidad y atencion al cliente en las Mypes rubro boutique galeria Rey
Escorpion, para la elaboracion del trabajo de investigacion el disefio fue no experimental
— corte transversal. No experimental, porque se realizo sin manipular deliberadamente las

variables, se observara el fenomeno tal como se encuentra dentro de su contexto. Su
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principal conclusion fue que la inversion se tiene que optimizar la organizacion y el

personal.

Pella (2021) realiz6 una investigacion denominada Gestion de calidad y la
productividad como factor relevante en la propuesta de mejora de las micro y pequefias
empresas del sector industrias, rubro panaderias. La investigacion se desarrollo en la
Universidad los Angeles de Chimbote (Piura), tuvo como objetivo determinar las
principales caracteristicas de la relacién que existe entre la gestion de calidad y la
productividad como factor relevante en la propuesta de mejora de las micro y pequefias
empresas del sector industrias, rubro panaderias, utilizO una metodologia de
investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, encuesta,
observacion, e instrumento del cuestionario. En su principal conclusion de la
investigacién se menciond que las micro y pequefias empresas capacitan a Sus
colaboradores, sin embargo, consideran que la gestién de calidad no es muy importante,

pero si determinaron su mision y vision con el cumplimiento de sus objetivos.
2.1.2 Atencion al cliente

Andrade (2016) realizd una investigacion denominada Analisis del servicio al
cliente para mejorar el proceso de comercializacion de la empresa Bultrims S.A. La
investigacion se desarrollé en la Universidad de Guayaquil (Ecuador), tuvo como objetivo
disefiar un plan estratégico de servicio al cliente para mejorar el proceso de
comercializacion de la empresa Bultrims S.A., utiliz6 una metodologia de investigacion:
de disefio nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, de encuesta,
observacién, e instrumento del cuestionario. En su principal conclusion se mencioné que
el estudio realiz6 técnicas de venta y mejord el servicio al cliente que es de gran

importancia para la empresa.
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Gaitan (2017) realizd una investigacion denominada Proyecto de mejora al
servicio del cliente. La presente investigacion se desarrollé en la Universidad Santo
Tomas (Colombia), tuvo como objetivo mantener sus clientes actuales e incrementar la
clientela externa a nivel nacional, mejoro significativamente el servicio al cliente, se hizo
uso de las herramientas administrativas, se procedio 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,
utilizando una metodologia de investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal, de encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario. Sus
principales conclusiones fueron, con la compra de los equipos tecnoldgicos se facilita el
desarrollo de las actividades, se genera respeto y ambiente agradable de trabajo tanto para

el cliente interno como externo.

Lépez (2018) realizé una investigacion denominada Calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente del restaurante Rachy’s. La investigacion se desarroll6 en la
Universidad Catélica de Santiago (Ecuador), tuvo como objetivo determinar la relacion
de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s, fue una
metodologia que se basé en un enfoque mixto. Se realiz6 una investigacion cualitativa
por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las
variables, utiliz6 una metodologia de investigacion: de disefio nivel descriptivo, disefio
no experimental, transversal, de encuesta, observacion, e instrumento del cuestionario.
Su principal conclusion a través del desarrollo de esta investigacion, se evidencid que el
servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el
fracaso de la misma. Para una organizacion siempre es bueno que un cliente salga

satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida y servicio.
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Jara (2017) realizd una investigacion denominada Calidad de servicio y
satisfaccion al cliente de la tienda de bicicletas Trek. La investigacion se desarrollo en la
Universidad Auténoma del Peru (Lima), tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en la tienda de bicicletas
Trek, conto con una metodologia de investigacion que fue descriptiva — correlacional de
corte transversal y de tipo no experimental. La muestra estuvo conformada por 60 clientes
que son compradores frecuentes de la tienda de bicicletas Trek y como instrumento de
recoleccion de informacion se elaboré una encuesta de 39 preguntas, su principal
conclusion es mediante el resultado de la descripcion de las correlaciones entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente, principales variables, el objetivo
general, se observo una correlacion alta, resultante de la aplicacion de la prueba

estadistica Rho de Pearson al 0.819, el cual indica que, a mayor calidad de servicio.

Bellido (2018) realiz6 una investigacion denominada Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Etcobell. La investigacion se desarroll6 en la
Universidad Auténoma del Pert (Lima), tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Etcobell S.A.C., conto
con una metodologia de investigacion que estad desarrollada de tipo no experimental
porque no se manipulo las variables de estudio durante la investigacion. Y de corte
transversal porque se tomaran los datos en un solo momento, fue de disefio descriptiva —
correlacional porque la finalidad es determinar la relacion de la variable calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Etcobell S.A.C., su principal conclusion
del trabajo de investigacion se concluyé como resultado sobre el objetivo general, se
encontro una correlacion al 0.870 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p-valor

al 0.000<0.05.
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Camacho (2018) realiz6 una investigacion denominada Calidad en el servicio al
cliente en el sector educacion de maestrias especializadas. La investigacion se desarrollo
en la Universidad Catolica del Pert (Surco), tuvo como objetivo en validar las
dimensiones de la escala HEDQUAL a través del instrumento de medicion de la calidad
percibida del servicio en las maestrias corporativas internacionales, denominadas MClI,
de CENTRUM, conto con una metodologia de investigacion es cuantitativa,
correlacional, no experimental de corte transversal y explicativa; e involucra la aplicacion
de encuestas a una muestra representativa de alumnos de las maestrias corporativas
internacionales de CENTRUM, las cuales recogieron la evaluacién de los alumnos sobre
el desempefio del ofertante de este servicio para determinar la calidad percibida, su
principal conclusion existio un impacto significativo de la dimension calidad de los
servicios de apoyo en la calidad percibida del servicio de las MCI de CENTRUM de

Lima.

Aldana (2018) realiz6 una investigacion denominada Caracterizacion de la
atencion al cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado
modelo central. La presente investigacion se desarroll en la Universidad los Angeles de
Chimbote (Piura), tuvo como objetivo establecer las caracteristicas de la atencion al
cliente y el financiamiento de las Mypes del rubro librerias del mercado central de Piura,
fue una metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con
disefio no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo
a los objetivos, la poblacion estuvo conformada por 07 Mypes, basado en una muestra
para la variable atencion al cliente por 196 clientes y para la variable financiamiento 07
representantes legales, se emple0 la técnica de la encuesta, utilizo6 como instrumento un
cuestionario, como conclusion se presentd que los factores de atencién a los clientes mas

relevantes es la capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos.
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Broncano (2019) realiz6 una investigacion denominada Gestion de calidad y
atencion al cliente de las MYPE rubro hospedajes. La investigacion se desarroll6 en la
Universidad los Angeles de Chimbote (Piura), tuvo como objetivo describir las
caracteristicas que tiene la gestion de calidad y atencion al cliente en las Mypes; para lo
cual se aplico una metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, de disefio no
experimental y corte transversal. La poblacion quedd conformada por 03 Mypes del rubro
hospedajes y 384 clientes; la técnica de recoleccion de datos es la encuesta mediante el
instrumento el cuestionario, dentro de las principales conclusiones se determind que el
100% de los propietarios manifiestan que siempre es indispensable revisar el estado en
que reciben los materiales y suministros que entregan sus proveedores, los propietarios
manifiestan que el 100% de las areas con las que dispone el hospedaje a veces se apoyan

entre si, atendiendo al objetivo especifico.

Sanchez (2020) realiz6 una investigacién denominada Caracterizacion de la
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro farmacias. La investigacion se
desarroll6 en la Universidad los Angeles de Chimbote (Piura), tuvo como objetivo las
caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente de las Mypes rubro farmacias, la
investigacion fue de una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. Las variables de estudio solo buscaron conocer las
caracteristicas de cada una sin que estas sufran variacion o modificacion alguna, las
unidades economicas en estudio fueron tres farmacias, en la recoleccion de datos se uso
la técnica de la encuesta, el instrumento del cuestionario, obteniendo la siguiente
conclusion, la capacitacion con frecuencia contribuye a que el personal logre su

crecimiento general. Respecto a los beneficios los trabajadores cometieron menos errores.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Gestién de calidad

Gestion de calidad en termino empresarial se considerd inseparables a las
necesidades del cliente y los objetivos de la empresa, que con un buen funcionamiento de
procesos pudieron afianzar liderazgo mediante una puesta de sistemas que fortalecieron
la excelencia, asi impidiendo cometer errores y brindar una gestion de excelencia (British

Quality Association, 2016).

2.2.1.1 Calidad en la entrega

La relacion entre la entrega y la calidad fue de suma importancia por una sencilla
razén: que el cliente nos reciba o rechace el producto de facil y rapida accesibilidad
depende de si se logré cumplir a tiempo la entrega de servicio con la calidad solicitada;
entonces, si nosotros no ponemos en claro esta relacion, el resultado del proyecto no
cumplié con los objetivos para los que fue creado. La calidad también hablo del
cumplimiento del uso de la higiene ya que es el grado en que el conjunto de caracteristicas
inherentes cumplié con los requisitos, la calidad estuvo ligada al cumplimiento de ciertas
condiciones, se dijo que la calidad es buena o mala si una serie de elementos o rasgos
diferenciados propios de un producto o servicio cumplen o no con ciertas condiciones

preestablecidas por el cliente (Diaz 2016).

2.2.1.2 Nivel de gestion

Son garantia de eficacia y éxito en una organizacién, existieron tres niveles que
ayudaron a planificar las actividades empresariales y que hicieron poner direccion al
cumplimiento de un rol que ponga rumbo a las organizaciones y son: nivel estratégico es

sobre la vision que mueve a las empresas, nivel tactico es una planificacion especifica
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que atiende detalladamente los procesos, nivel operativo realiza acciones de corta

duracion con agentes encargados de ejecutar las acciones a desarrollar (Apd 2019).

2.2.2 Atencion al cliente

Es una herramienta de marketing que se encargaron de establecer puntos de
contacto con los clientes, a través de diferentes canales, para establecer relaciones con
ellos, ante, durante y despues de la venta. Garantizo que el producto o servicio llegue a
su publico objetivo, es importante brindar apoyo, asesoria, orientacion que facilite este

proceso (Da Silva 2019).

2.2.2.1 Habilidad del personal

Las habilidades personales son aquellas que describen a una persona en la vida
privada y profesional, a través de cuyo control de la persona, independientemente de la
situacion, permanecié en los recuerdos de otras personas. Dependiendo de la atencion la
eficiencia pudo mejorar la situacion y el trabajo, ciertas habilidades personales de un
empleado o, por supuesto, el empleador pudo determinar el éxito y la calidad o el fracaso
de un proyecto. Solo por esta razén y también por un ambiente armonioso en el trabajo,

las habilidades personales son muy importantes en el mundo de hoy (Ceupe 2021).

2.2.2.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se pudo definir como el sentimiento de éxito o la actitud
del cliente hacia un producto, una empresa o0 un servicio prestado por una empresa. La
satisfaccion aparece cuando las necesidades o expectativas del cliente se han cumplido y
es clave para la fidelizacion de clientes. Este cumplimiento pudo basarse a las sugerencias
en factores tangibles, por ejemplo: calidad de un producto, retraso en la entrega, o factores

intangibles, por ejemplo: el comportamiento de su personal hacia el cliente (Efficy 2020)
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111 HIPOTESIS

Segun Martinez (2018), citando a Sabino que definié a la investigacion descriptiva
en su obra el proceso de investigacion como el tipo de investigacién que tuvo como
objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de
fendmenos que por lo tanto no es necesario establecer una hipdtesis, utilizo criterios
sistematicos que permitieron establecer la estructura o el comportamiento de los
fendmenos en estudio, proporcionando informacién sistematica y comparables con la de

otras fuentes.
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IV METODOLOGIA

4.1. Disefo de la investigacion

El nivel de la investigacion fue descriptivo, enumera, clasifica y sefiala las
propiedades, tuvo como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de
conjuntos homogéneos de fenomenos, utilizO criterios sisteméaticos que permitieron
establecer la estructura o el comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando
informacidn sistematica y comparable con la de otras fuentes, por lo tanto la presente
investigacion al reunir dichas caracteristicas, se clasific6 como descriptiva por que
buscara encontrar las propiedades de las variables gestion de calidad y atencion al cliente

en las Mype rubro jugueterias de Piura, afio 2021(Guevara 2020).

Es de tipo cuantitativo porque examind los datos de manera cientifica, en forma
numérica, generalmente con la ayuda de la estadistica. (Hernandez Sampieri 2016) sefialo
que la investigacion no experimental fue aquella que se realiz6 sin manipular deliberada
mente variables, es decir donde no hacemos variar intencionalmente las variables
independientes, lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar

fendmenos tal y como se dan en su contexto natural.

El disefio que se aplicé en la investigacidn serd no experimental, ya que se observo
a los fendmenos tal y como se dan en el contexto natural. Un estudio no experimental no
se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador, en la investigacion no experimental las
variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigador
no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir sobre ellas porque ya

sucedieron, al igual que sus efectos (Hernandez y Fernandez 2017).
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4.2. Poblacion y muestra

La poblacion, sin embargo, fue constituida por los propietarios e individuos que
se acudio a la informacion respecto a las dos variables (gestion de calidad y atencion al
cliente). Para la primera variable fue poblacion finita porque se conocid la cantidad exacta
de propietarios y la segunda variable se acudi6 a los clientes de las jugueterias, por lo
tanto, es una poblacion infinita. Se empleo una formula de muestra considerando que es

una investigacion cuantitativa y descriptiva.

Para la variable Gestidn de calidad se acudio a los propietarios de las Mypes que
seria una poblacion finita. La poblacién bajo estudio estuvo constituida por las Mypes
rubro jugueterias ubicadas mercado modelo de Piura. Para esta variable se acudi6 a los 3
propietarios de las tiendas, quienes proporcionaron la informacion respecto a la variable
emprendimiento, por lo tanto, constituyeron una poblacion finita. Segun, Escudero
(2017), sostuvo que cuando la poblacion es finita y es menor de 50 personas, por lo tanto,
se toma como muestra el mismo tamafio de poblacion. Para la cual si N <a 50 -N=n.

Donde N=poblacién y n= muestra.

Para la variable atencién al cliente se acudi6 a los clientes de las Mypes que seria una

poblacién infinita.

N:= Z?xPxQ
E2
Donde:

Q: Riesgo o nivel de significacion 50 %: 0.50
Z: Nivel de confianza 96%: 1.96
p: Probabilidad 50%: 0.50

e: Error permitido: 0.05
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Solucion

n=1.96%x 0.50 x 0.50
0.052

n = 384 personas

Criterio de Inclusion: Incluiria a los propietarios de las Mypes.

Incluiria a la poblacion de padres de familia.

Criterio de Exclusién: Excluiriamos a la poblacién de padres nos disponibles.
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Definicién Operacional Fuente Escala
conceptual
Féacil y rapida La dimension “calidad en la
La gestion de la _ accesibilidad entrega” se medi6 con sus
calidad fue una Calidad en o indicadores facil y rapida
filosofia de la entrega S“mp“m'el'“to & | accesibilidad, cumplimiento a
., gestién 1eMpo en fa tiempo en la entrega,
Gestion de : entrega e
lidad empresarial que cumplimiento con el uso de Propietario Nominal
Ca I a - - . 7 -
pon3|dero Cumplimiento higiene, con Ig técnica de la
inseparables las con el uso de encuesta y el instrumento
necesidades del higiene cuestionario.
cliente y las metas La dimension “nivel de gestion”
de la empresa Nivel d Estratégico se medié con sus indicadores
(British Quality IVEl A € T estratégico, tactico, operativo con
Association, gestion Tactico la técnica de la encuesta y el
2016). . instrumento cuestionario.
Operativo
N Atencion La d}{nenswn _hat_)llldad se
Es una Habilidad medid con sus indicadores
herramienta de Eficiencia atencion, eficiencia, calidad, con
; la técnica de la encuesta y el
Atencién al marketlng,que li instrumento cuestionario : :
cliente se encargd de Calidad : Cliente Nominal
establecer Satisfaccic Exito La dimension “satisfaccion” se
puntos de atistaccion __, medi6 con sus indicadores éxito,
contacto con los Satisfaccion | satisfaccion, sugerencias, con la
clientes (Da _ técnica de la encuesta y el
. Sugerencias . . .
Silva 2019). instrumento cuestionario.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta,
que busca recaudar datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no modifico el
entorno ni controlara el proceso que esta en observacion. Los datos fueron obtenidos a
partir de la realizacion de un conjunto de preguntas normalizadas y dirigidas a una
muestra representativa, con el fin de conocer los datos de opinion, caracteristicas

especificas o hechos especificos.

El cuestionario se obtuvo a partir de la operacionalizacion de las variables,
utilizara un listado de preguntas escritas que se entregaran a las personas, a fin de que la

contesten igualmente via online o escrito.

4.5. Plan de andlisis
Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandolos de acuerdo
a cada variable y sus dimensiones. Se empleo estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, se empleara el programa EXCEL. Luego se realiz6 el analisis
y la interpretacién de los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de datos

(cuestionario) que sera validado con el método del juicio del experto.
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4.6. Matriz de consistencia

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO JUGUETERIA DEL MERCADO MODELO DE PIURA, ANO 2021

Tabla 2 Matriz de consistencia

c) determinar la habilidad del personal que
labora en las Mype rubro jugueterias del
mercado modelo de Piura, afio 2021.

d) conocer la satisfaccion del cliente con la
atencion recibida en las Mype rubro
jugueterias del mercado modelo de Piura, afio
2021.

Enunciado Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Como es la Gestion Identificar cdmo es la gestién de calidad y | Segin Martinez (2018), la Tipo de
General de calidad y Atencion | atencién al cliente en las Mype rubro | investigacion por ser investigacion:
al cliente en las Mype | jugueterias del mercado modelo de Piura, afio | descriptiva no registro cuantitativa
rubro jugueterias del | 2021. hipotesis.
mercado de Piura, afio Nivel de
20217 investigacion:
descriptiva
a) determinar la calidad en la entrega del
servicio en las Mype rubro jugueterias del Disefio: no
mercado modelo de Piura, afio 2021. experimental,
corte transversal
b) conocer el nivel de gestion de los roles que
ofrecen en las Mype rubro jugueterias del Técnica: encuesta
Especificos mercado modelo de Piura, afio 2021.
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4.7. Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion se considerd a base de los principios de la

ética que rigen la investigacion.

Segun el cadigo de ética version 04-2021 se ha cumplido con proteccion de la
persona porque se ha protegido de su dignidad, identidad, diversidad socio cultural,
confidencialidad, privacidad, creenciay religion durante el recojo de datos. (ULADECH,

2021)

Se ha cumplido también porque se la informado a todas las personas que han

participado sobre los propoésitos y fines de la investigacion. (ULADECH, 2021)

Si se ha cumplido porque hemos solicitado permiso al propietario para realizar las

encuestas. (ULADECH, 2021)

Si aplico porque el resultado de esta tesis va estar ubicado en el repositorio de la
universidad, este resultado va ser publico para todos tanto para los propietarios de las

Mype o para cualquier otro investigador. (ULADECH, 2021)

Buenas practicas de los investigadores debemos actuar con responsabilidad y ser
cuidadosos con las consecuencias que realizan la difusion de la investigacion, debiendo
cumplir con las normas establecidas y respetar al autor de dichos argumentos que

escogiéramos. (ULADECH, 2021)
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V RESULTADOS
5.1. Resultados

Caracteristicas demograficas

Caracteristicas Frecuencia Porcentaje
Género
Masculino 103 27
Femenino 284 73
Edad

18 a 30 afios 50 12
31 a 49 afios 303 9
Mas de 50 afios 34 o

5.1.1 Gestion de calidad

5.1.1.1 Objetivo 01: determinar la calidad en la entrega del servicio en las Mype rubro

jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

Tabla 3

Calidad en la entrega

Categoria Si No Total

¢El local de la
empresa es 3 100 0 0 3 100

accesible?

¢La Mype

cumple con el

tiempo 3 100 0 0 3 100
establecido a la

hora de

entregar el

producto?

¢El producto 3 100 0 0 3 100
entregado

cumple con la
higiene?

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios
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Calidad en la entrega

3.5
2.5
1.5

0.5

El local de la empresaes La mype cumple con el tiempo El producto entregado cumple
accesible establecido a la hora de con la higiene
entregar el producto

mS| mNO

Figura 01: Calidad en la entrega

En la tabla 3 y figura 1 denominadas “;EIl local de la empresa es accesible?” se
observo que el 100% de los propietarios consideran que el local de la empresa si es
accesible. Con respecto a la pregunta “;La Mype cumple con el tiempo establecido a la
hora de entregar el producto?, los resultados indicaron que el 100% de los clientes
consideran que las Mype si cumplen con el tiempo establecido a la hora de entregar el
producto. En la pregunta ¢EI producto entregado cumple con la higiene?, los resultados
indicaron que el 100% de los clientes consideraron que el producto entregado si cumple

con la higiene.

5.1.1.2 Objetivo 02: conocer el nivel de gestion de los roles que ofrecen en las Mype

rubro jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

Tabla 4

Nivel de gestion

Categoria Si No Total
f % f % n %
¢El personal
cumple 3 100 0 0 3 100
estratégicament
e sus roles?
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¢El personal

explica al

detalle los 3 100 0 0 3 100
productos?

¢El personal

profundizala 3 100 0 0 3 100

informacién de
los productos

detalladamente
?

Nota: cuestionario aplicado a los propietarios

Nivel de gestion

3.5
3
2.5
2
1.5
1
0.5
0
El personal cumple efectivamente  El personal explica al detalle los El personal profundiza la
sus roles productos informacion de los productos

detalladamente

ES| mNO

Figura 02: Nivel de gestion

En la tabla 4 y figura 2 denominadas “;El personal cumple efectivamente sus
roles?” se observa que el 100% de los propietarios considero que el personal si cumple
efectivamente sus roles. Con respecto a la pregunta “; El personal explica al detalle los
productos?”, se observa que el 100% de los propietarios considero que el personal si
explican al detalle los productos. Con respecto a la pregunta “;El personal profundiza la
informacion de los productos detalladamente?”, se observé que el 100% de los clientes

considero que el personal si profundizo la informacion de los productos detalladamente.
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5.1.2 Atencion al cliente

5.1.2.1 Objetivo 03: determinar la habilidad del personal que labora en las Mype, rubro

jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

Tabla 5
Habilidad del personal

Categoria Si No Total

¢El personal
presta 375 98 9 2 384 100

atencion?

¢Los

trabajadores

cumplen 350 91 34 9 384 100
eficientemente

sus labores?

;Los

trabajadores 310 81 74 19 384 100
entregan

eficientemente

los productos?

;La calidad en
gl servicio es 250 65 134 35 384 100

buena?

¢El personal le

brinda la

calidad_ 341 89 43 11 384 100
necesaria a la

hora de

entregarle su

producto?

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 03: Habilidad del personal

En la tabla 5 y figura 3 denominadas “;El personal presta atencion?”, se observo
que el 98% de los clientes consideran que el personal si presta atencidn, mientras que el
2% no lo consideran. Con respecto a la pregunta “;Los trabajadores cumplen
eficientemente sus labores?”, se observa que el 91% de los clientes considero que los
trabajadores si cumplen con eficiencia sus labores, mientras que el 9% no lo consideraron.
Con respecto a la pregunta “;Los trabajadores entregan eficientemente los productos?”,
se observd que el 81% de los clientes consideraron que los trabajadores si entregan
eficientemente los productos, mientras que el 19% no lo consideraron. Con respecto a la
pregunta “;La calidad en su servicio es buena?”, se observo que el 65% de los clientes
considero que la calidad en su servicio si es buena, mientras que el 35% no lo
consideraron. Con respecto a la pregunta “¢El personal le brinda la calidad necesaria a la
hora de entregarle su producto?”, se observo que el 89 % de los clientes consideraron que
el personal si le brindaron la calidad necesaria a la hora de entregarle su producto,

mientras que el 11% no lo consideraron.
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5.1.2.2 Objetivo 04: conocer la satisfaccion del cliente con la atencion recibida en las
Mype rubro jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.
Tabla 06

Satisfaccion del cliente

Categoria Si No Total

¢El trabajador

le ayuda 368 96 16 4 384 100
exitosamente a

la hora de

escoger tus

productos?

¢La Mype le

brinda

productos que 278 73 106 27 384 100
satisfacen sus

necesidades?

;Los

trabajadores 309 80 75 20 384 100
satisfacen sus

necesidades?

;Los

trabajadores le

prestan 278 73 106 27 384 100
atencion con

las sugerencias

que pides?

Nota: cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 04: Satisfaccion del cliente

En la tabla 6 y figura 4 denominadas “El trabajador le ayuda exitosamente a la
hora de escoger tus productos?”, se observa que el 96% de los clientes considero que el
trabajador si le ayuda exitosamente a la hora de escoger tus productos, mientras que el
4% no lo consideraron. Con respecto a la pregunta “;La Mype le brinda productos que
satisfacen sus necesidades?”, se observo que el 73% de los clientes consideran que las
Mype si les brinda productos que satisfacen sus necesidades, mientras que el 27 % no lo
consideraron. Con respecto a la pregunta “; Los trabajadores satisfacen sus necesidades?”,
se observo que el 80% de los clientes considero que los trabajadores si satisfacen sus
necesidades, mientras que el 20% no lo consideraron. Con respecto a la pregunta “;Los
trabajadores le prestan atencidn con las sugerencias que pides?”, se observé que el 73%
de los clientes consideran que los trabajadores si le prestaron atencidn con las sugerencias

que piden, mientras que el 27 % no lo consideraron.
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5.2.  Anadlisis de resultados
5.2.1 Variable: gestion de calidad

Objetivo A: determinar la calidad en la entrega del servicio en las Mype rubro

jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

En la tabla 3 denominada calidad en la entrega- del indicador facil y rapida
accesibilidad se observo que el 100% de los propietarios encuestados, el local de la
empresa es accesible, el 100% considero que el local si es accesible, el 100% de los
encuestados si considero que cumplen con el tiempo establecido a la hora de entregar el
producto y el 100% de los encuestados considero que si cumplen con la higiene,
comparado con el estudio del autor Martinez (2018), sefialo que las Mypes tienen con
finalidad de alcanzar la mayor eficacia en la cadena de entregar un producto buscando el
lugar deseado y el momento oportuno, Diaz (2018) sefialo que la relacion entre el
entregable y la calidad es de suma importancia por una sencilla razén: que el cliente nos
reciba o rechace el producto depende de si logré cumplir con la calidad solicitada;
entonces si nosotros no ponemos en claro esta relacion, el resultado del proyecto no

cumpliré con los objetivos para los que fue creado.

Objetivo B: conocer el nivel de gestion de los roles que ofrecen en las Mype rubro

jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

En la tabla 4 denominada Nivel de gestion- del indicador direccion de un rol se
observO que el 100% de los propietarios encuestados, el personal cumple
estratégicamente sus roles, el 100% de los propietarios considero que el personal si
cumple efectivamente sus roles, el 100% de los clientes si considero que el personal si
explico detalladamente los productos y el 100 % de los clientes considero que el personal

si profundizo la informacion de los productos detalladamente, comparado con el estudio
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de Apd (2019) los niveles de gestion son garantias de éxito y eficacia donde las
organizaciones ayudaron a modificar lineas maestras para mantener el rumbo, una buena
eficienciaen el desarrollo de los procesos y el cumplimiento de las metas de una compafiia
dependen de los niveles de gestion y de su funcionamiento interno, Alvarado (2019)
explico que el nivel estratégico su principal finalidad es la efectividad, en el nivel tactico
coordina la utilizaciéon de los recursos y su fin principal es la eficiencia, en el nivel
operativo acatan reglas definidas con precision por parte de los otros dos niveles y sus

actividades cubren periodos de tiempo especificos de acuerdo a cada proceso.

5.1.2 Variable: atencion al cliente

Objetivo C: determinar la habilidad del personal que labora en las Mype rubro

jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

En la tabla 5 denominadas habilidad del personal- del indicador atencion se
observd que el 98 % de los clientes encuestados, el personal presta atencion, el 98% de
los clientes considero que el personal si presta atencion, el 91% de los clientes considero
que los trabajadores si cumplen eficientemente sus labores, el 81% de los clientes
considero que los trabajadores si entregan eficientemente los productos, el 65% de los
clientes consideran que la calidad en su servicio si es buena y el 89% de los clientes
considero que el personal si le brinda calidad necesaria a la hora de entregarle su producto,
comparado con el estudio de Ceupe (2019) nos indicé que las habilidades son
completamente individuales para cada persona que puede determinar en éxito o fracaso,
las habilidades personales son muy importantes en el mundo de hoy, las habilidades
personales nos ayuda aumentar nuestro conocimiento, resistencia, autoconfianza el
pensamiento analitico y la conciencia de riesgo, Icicac (2019) citando a Maximota nos

indico que la habilidad es un sistema complejo de acciones consientes las cuales
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posibilitan la aplicacion productiva o creadora de los conocimientos y habitos en nuevas

condiciones en correspondencia de su objetivo.

Objetivo D: conocer la satisfaccion del cliente con la atencion recibida en las Mype

rubro jugueterias del mercado modelo de Piura, afio 2021.

En la tabla 6 denominadas satisfaccion- del indicador éxito se observé que el 96%
de los clientes encuestados, el trabajador le ayuda exitosamente a la hora de escoger tus
productos, el 96% de los clientes considero que el trabajador si le ayuda exitosamente a
la hora de escoger sus productos, el 73% de los clientes considero que la Mypes si le
brindo productos que satisfacen sus necesidades, el 80% de los clientes considero que los
trabajadores si satisfacen sus necesidades y el 73% de los clientes considero que los
trabajadores si le prestan atencion con las sugerencias que piden, comparado con el
estudio de Coromoto (2016) nos indicé que la satisfaccion procede a la calidad del
servicio e indica que la calidad se alcanzo con la satisfaccion total de las necesidades del
cliente mediante la prestacion de actividades esencialmente intangibles con un valor
agregado y el cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio, Moliner
(2016) se enfoco al constructo satisfaccion del cliente que ha ido modificando tras los
afios 60 y 80 pero lo fundamental fue determinar cuales eran las variables que intervienen

en el proceso de la informacion de la satisfaccion.
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V1. CONCLUSIONES

Las Mypes determinaron que, para lograr un mejoramiento en la calidad de la
entrega del servicio, debieron basarse en estrategias competitivas para un buen
desempefio y desarrollo interno como externo, contaron con un buen servicio capacitado
que les permitiré a dar frente a los competidores del mercado y garantizar la fidelizacion

de sus clientes.

Con respecto al segundo objetivo, conocer el nivel de gestion de los roles que
ofrecieron las Mypes, fue importante conocer cdmo gestionar los roles de las Mypes
permitiéndole al trabajador garantizar la eficacia y éxito a la hora de cumplir con su
Mypes también ayudd a planificar las actividades que haran poner direccion y rumbo

necesaria al cumplimiento de los roles.

Con respecto a la atencion al cliente, las Mypes debieron centrarse en resolver los
problemas que han identificado los clientes, la clave para una buena atencién es mostrar
las habilidades y capacidades que cuentan los trabajadores para proporcionar los medios
y métodos necesarios para solucionar la preocupacion del cliente a la hora de escoger su

juguete.

Con respecto al cuarto objetivo, conocer la satisfaccion del cliente con la atencion
recibida, esto permitid a las Mypes conocer de manera estratégica lo satisfecho que estara
el cliente con la buena atencidn recibida de los trabajadores, dandole al cliente el producto
necesario y adecuado para satisfacer sus necesidades y ademas permitiéndole al cliente

sentirse a gusto dentro de la jugueteria y asi lograr que el cliente vuelva muy pronto.
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RECOMENDACIONES

La recomendacion seria que las Mypes indague méas en buscar estrategias
competitivas para hacerle frente a la competencia con un mejor servicio y calidad del

personal.

La recomendacién al segundo objetivo seria que tanto los propietarios como los
trabajadores logren poner rumbo a las Mypes cumpliendo con las actividades
organizacionales con mas eficacia y entrega, cumpliendo con los objetivos de corto o

largo plazo.

La recomendacion en la atencion al cliente seria innovar la politica de las Mypes
para que los trabajadores no siguan el mismo mecanismo de politica y poder seguir

innovando a la hora de como atender al cliente.

La recomendacion seria que, teniendo al cliente satisfecho a la hora de buscar sus
productos y la manera de atenderlo harian que el cliente se vaya a gusto y ademas fidelizar

a un nuevo cliente para las jugueterias.
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ANEXOS

Cuestionario dirigido a los propietarios

y
@
o

< AT

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro jugueterias del mercado
modelo de Piura, afio 2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas
conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

Datos demogréaficos

Edad Estado civil Género

Nivel de estudios

Afios en el

negocio:

Numero de trabajadores:
Tipo de persona: Natural

1.- ;El local de la empresa es accesible?
Sl NO
2.- (La Mype cumple con el tiempo establecido a la hora de entregar el producto?
Sl NO
3.- ¢El producto entregado cumple con la higiene?
Sl NO
4.- ¢El personal cumple estratégicamente sus roles?
Si NO
5.- ¢El personal explica al detalle los productos?
Sl NO
6.- ¢El personal profundiza la informacion de los productos detalladamente?

Sl NO
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Cuestionario dirigido al cliente

p
&
N
.‘-b

< A

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestion de calidad y atencion al cliente en las MY PE rubro jugueterias del mercado
modelo de Piura, afio 2021, por ello acudo a Ud. con el fin de que responda a unas
preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que Ud. considere mas

conveniente. Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.
Datos demogréaficos

Edad Estado civil Género

Tipo de persona: Natural

1.- ¢ El personal presta atencién?
Sl NO
2.- ¢ Los trabajadores cumplen eficientemente sus labores?
Sl NO
3.- ¢Los trabajadores entregan eficientemente los productos?
Sl NO
4.- ;La calidad en su servicio es buena?
Sl NO
5.- ¢El personal le brinda la calidad necesaria a la hora de entregarle su producto?
Sl NO
6.- ¢El trabajador le ayuda exitosamente a la hora de escoger tus productos?
Sl NO
7.- ¢La Mype le brinda productos que satisfacen sus necesidades?
Sl NO
8.- ¢Los trabajadores satisfacen sus necesidades?
Sl NO
9.- ¢Los trabajadores te prestan atencion con las sugerencias que pides?

Sl NO
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Anexo 3: Indicador Matriz de Preguntas

detalladamente?

Variables | Dimensiones Indicadores Preguntas Técnica y/o Fuente
instrumentos
Facil y rapida 1.- ¢El local de la empresa es accesible?
accesibilidad
Cumplimientoa | 1.- ;La Mype cumple con el tiempo establecido a la hora de
Calidad en la | tiempo en la entregar el producto?
entrega entrega
Gestidn Cumplimiento 1.- ¢El producto entregado cumple con la higiene? Encuesta/ | Propietarios
con el uso de cuestionario
de calidad higiene
Estratégico 1.- ¢ El personal cumple estratégicamente sus roles?
Nivel de Tactico 1.- ¢El personal explica al detalle los productos?
gestién
Operativo 1.- ¢El personal profundiza la informacion de los productos
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Atencion

al cliente

Atencion

1.- ¢ El personal presta atencion?

1.- ¢ Los trabajadores cumplen eficientemente sus labores?

Habilidad Eficiencia 2.- ¢Los trabajadores entregan eficientemente los productos?
1.- ¢La calidad en su servicio es buena?
Calidad 2.- ¢El personal le brinda la calidad necesaria a la hora de
entregarle su producto?
] 1.- ¢ El trabajador le ayuda exitosamente a la hora de escoger tus
Exito productos?

Satisfaccion

Satisfaccién

1.- ¢La Mype le brinda productos que satisfacen sus
necesidades?
2.- ¢Los trabajadores satisfacen sus necesidades?

Sugerencia

1.- ¢ Los trabajadores le prestan atencion con las sugerencias
que pides?

Encuesta/
cuestionario

Clientes
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Sudrez Carrasco, identificado con DNI 02616283 MAGISTER en:
Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccién de datos: encuestas, elaborado por el estudiante
ANASTACIO VILCHEZ MARCO, para efecto de su aplicacién a los elementos de la
poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacién: GESTION DE

CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO JUGUETERIA- PIURA, ANO

2021, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisidn correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura 6 de octubre del 2021

WA

. Femapdo StarezCarasi
REG. UNIC. DE COLEG, N° 5461

CORLAD - PIURA
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

items relacionados ¢éEs éNecesita éEs éSe necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
conel redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto?
GESTION DE CALIDAD
Sl NO SI NO Sl NO SI NO
1.- ¢El local de la empresa es accesible? | X X X X
2. (La Mype cumple con el tiempo | X X X X
establecido a la hora de entregar el
producto?
3. ¢El producto entregado cumpleconla | X X X X
higiene?
4. ¢El personal cumple X X X X
estratégicamente sus roles?
5. ¢El personal explica al detalle los | X X X X
productos?
6. ¢El personal profundiza la| X X X
informacion de  los  productos
detalladamente

iMuchas gracias por su colaboracidn!

AL

'W 0, Fermant Suaref Carsto
WA\ ) nes. unic. o couec, v ste

CORLAD - PIURA
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

items relacionados ¢Es pertinente éNecesita éEs éSe necesita
con el mejorar la tendencioso, mas items
concepto? redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto?
ATENCION AL CLIENTE si NO S| NO si NO si NO
1. ¢El personal presta atencion? X X X X
2. ¢Los trabajadores cumplen X X X X
eficientemente sus labores?
3. ¢Los trabajadores entregan X X X X
eficientemente los productos?
4. :La calidad en su servicio es X X X X
buena?
5. ¢El personal le brinda la calidad X X X X
necesaria a la hora de entregarle su
producto?
6. ¢El trabajador le ayuda X X X X
exitosamente a la hora de escoger
tus productos?
7. ¢(La Mype le brinda productos X X X X
que satisfacen sus necesidades?
8. ¢Los trabajadores satisfacen sus X X X X
necesidades?
9. ¢Los trabajadores le prestan X X X X
atencion con las sugerencias que
pides?
iMuchas gracias por su colaboracién! N
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, VAN ARTURD Gu2mMaN CA S TR

identificado con DNI _ O {12120 § MAGISTER en: ___CvR@icv Lo

DoCceNCrIs & (NVESTICPTIoN

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
instrumento de recoleccién de datos: encuestas, elaborado por la estudiante
ANASTACIO VILCHEZ MARCO, para efecto de su aplicacién a los elementos de la
poblaciéon (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacién: GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO JUGUETERIA— PIURA, ANO

2021, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

s
O
i S TS

@LAD N° 5107

FIRMA- SELLO
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

items relacionados ¢éEs éNecesita éEs éSe necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
conel redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto? concepto?
GESTION DE CALIDAD
Sl NO SI NO Sl NO SI NO
1.- ¢El local de la empresa es accesible? | X X X X
2. (La Mype cumple con el tiempo | X X X X
establecido a la hora de entregar el
producto?
3. ¢El producto entregado cumpleconla | X X X X
higiene?
4. ¢El personal cumple X X X X
estratégicamente sus roles?
5. ¢El personal explica al detalle los | X X X X
productos?
6. ¢El personal profundiza la| X X X
informacion de  los  productos
detalladamente
iMuchas gracias por su colaboracidn!
..... J—-""";—“- R
4 TUAN GULNAN CASE
cLAD N° 5107
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

[tems relacionados ¢Es pertinente éNecesita éEs éSe necesita
con el mejorar la tendencioso, mas items
concepto? redaccion? | aquiescente? | para medir el
concepto?
ATENCION AL CLIENTE si NO S| NO si NO si NO
1. ¢El personal presta atencion? X X X X
2. ¢Los trabajadores cumplen X X X X
eficientemente sus labores?
3. ¢Los trabajadores entregan X X X X
eficientemente los productos?
4. ;La calidad en su servicio es X X X X
buena?
5. ¢El personal le brinda la calidad X X X X
necesaria a la hora de entregarle su
producto?
6. ¢El trabajador le ayuda X X X X
exitosamente a la hora de escoger
tus productos?
7. ¢(La Mype le brinda productos X X X X
que satisfacen sus necesidades?
8. ¢Los trabajadores satisfacen sus X X X X
necesidades?
9. ¢Los trabajadores le prestan X X X X
atencion con las sugerencias que
pides?

iMuchas gracias por su colaboracidn!
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