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5. Resumen

El presente trabajo titulado: “La gestion de calidad y la atencion al cliente en la jugueteria el Mundo
del Juguete del distrito de Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora”, tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en la jugueteria el
Mundo del Juguete del distrito de Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora, fue de tipo no
experimental-transversal- descriptivo-cuantitativo. Para la variable gestion de calidad esta
conformada por 8 trabajadores y para la variable Atencion al cliente estd conformada por los 68
clientes de la Jugueteria; a quienes se les aplico la técnica de la encuesta. Los principales resultados
de la Gestidn de Calidad fueron de los 8 trabajadores encuestados el 100,0 % dice que siempre se
generan mejoras en los procesos segun los requerimientos que pide el consumidor. Respecto a la
atencion del cliente de los 68 clientes encuestados el 86,8% siempre consideran que la empresa si
se preocupa por su satisfaccion. Se concluye que se determind las ventajas de la gestion de calidad
de la micro empresa el Mundo del Juguete del distrito de Sullana, en la que los empleados
sostuvieron siempre se generan mejoras en los procesos segun los requerimientos que pide el
cliente y se detall6 el impacto de la atencién al cliente de la jugueteria en la que los clientes

sostuvieron lealtad, porque al premiar su lealtad consigue fidelizar clientes.

Palabras claves: Atencion al cliente, empleados, gestion de calidad, jugueteria, mype.



Vi

Abstract

The present work entitled: "Quality management and customer service in the Toy World toy store
in the Sullana district, year 2019 and improvement proposal”, had the general objective: To
determine the characteristics of quality management and Customer service at the Toy World toy
store in the Sullana district, year 2019 and improvement proposal, was of a non-experimental-
transversal-descriptive-quantitative type. For the quality management variable, it is made up of 8
workers and for the Customer Service variable, it is made up of the 68 customers of the Toy Store;
to whom the survey technique was applied. The main results of Quality Management were of the
8 workers surveyed, 100.0% say that improvements are always generated in the processes
according to the requirements requested by the consumer. Regarding customer service, of the 68
customers surveyed, 86.8% always consider that the company does care about their satisfaction. It
is concluded that the advantages of the quality management of the micro-company ElI Mundo del
Juguetes in the Sullana district were determined, in which the employees always maintained
improvements in the processes are generated according to the requirements requested by the client
and the impact was detailed customer service at the toy store in which customers maintained

loyalty, because by rewarding their loyalty, they gain customer loyalty.

Keywords: Customer service, employees, quality management, toys, mype.
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I. Introduccion

En la revista ASEP (2015) se hace mencion que en los Ultimos afios las empresas son
entes importante de la economia de un pais, ya que estas tienen un rol importante e
imprescindible en el desarrollo social y econémico, pues nacen a partir de las necesidades que
van adquiriendo las personas con el pasar del tiempo, y buscan satisfacerlas, al mismo tiempo
que compiten por superar a la oferta que existe en el mercado y esto se ve reflejado en que las
pequefias y micro empresas participan de una manera primordial dentro de la economia de un
pais no solo por el dinero que generan fruto de sus ventas sino porque son grandes generadores
de empleo, puesto que de ellas depende el 75% de la poblacion econdmicamente activa (PEA)
asi mismo, estas aportan el 40% del Producto Bruto Interno, por ello una de las principales
funciones del estado es motivar y brindar las facilidades necesarias para la creacién de empresas,
motivando asi el crecimiento de estas, puesto que estad demostrado que ayudan al desarrollo del
pais, reduciendo la pobreza, y dando mejor calidad de vida mediante empleos que ofrece a la

poblacién. (parr. 1-3)

Segun el congreso de la republica (2003) “las micro y pequeias empresas son entidades
constituidas por personas emprendedoras que tienen un nimero reducido de trabajadores y
establecen una relacion mucho mas cercana con los clientes”. Asi como lo menciona la ley
28015 que la Micro y Pequefia Empresa es la unidad economica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccidn, comercializacidn de bienes o prestacion de servicios.



En otro contexto, el gran problema que tiene los empresarios de las Mypes, es que al
iniciar un negocio y no saber a quién venderle, no examinan el mercado en el cual se instala el
negocio, empiezan a venderle a todo el mundo con poco capital con lo que pretenden competir

con una gran empresa; sin saber que ese capital se ira diluyendo. (Alayo, 2017)

Por otro lado, Alayo (Como se cit6 en Torres, 2017) menciona que a pesar que las Mypes
constituyen el sector empresarial inmensamente mayoritario en el Peru, con capacidades
demostradas para generar empleo; uno de los principales problemas del pais es el no poder
contribuir a la generacion de la riqueza nacional, debido a que no existe una estrategia nacional

sostenida que permita promover su desarrollo en el Perd.

En tal sentido, Bermudez (Como se cit6 en Alayo, 2017) sostiene que en la actualidad
existe un mercado cada vez mas competitivo y dindmico en el cual las Mypes estan obligadas a
realizar un seguimiento permanente de sus procesos; pero muchas de ellas aln se resisten, quizas

por falta de recursos, falta de conocimientos, entre otros motivos que no les favorece en nada.

Muchos de los problemas tradicionales a los que se enfrentan también son: la mala

atencion al cliente por parte del personal, escasa informacion, entre otros.

En efecto, las empresas que alcanzan el éxito segin Nonada (2012) son las que
consistentemente crean conocimiento, incorporandolo en nuevos productos y tecnologias; es
decir, dando valor agregado. La innovacién basada en el conocimiento es un factor diferencial
importante en la eficiencia de una empresa. Esta lo puede generar o incorporar trabajando en
forma conjunta con instituciones dedicadas a la Investigacion y Desarrollo (R& D por sus siglas

en inglés). Invertir en “R&D” es invertir en conocimiento Yy en tecnologia, factor que tiene un



producto marginal creciente a diferencia del capital y el trabajo que tienen un producto marginal

decreciente.

Es asi como, la innovacion que genera altos contenidos diferenciales, es la que esta
basada en el conocimiento, resultado de proyectos de investigacion y desarrollo. El desarrollo del
conocimiento es primordial, es el escenario actual y lo sera con cada vez mayor enfasis en el
escenario venidero. La sociedad futura sera la sociedad del conocimiento lo mencionaba hace ya

varios afios Drucker.

Actualmente, se percibe una tendencia a nivel empresarial a dar importancia al tema de la
calidad dentro de las organizaciones como factor estratégico de la empresa, por lo que al
implementar un sistema de gestion de calidad permitira mejorar su actuacién no solo en el
mercado sino también para garantizar una correcta gestion de los recursos y una proyeccion en
criterios de productividad, competitividad y sostenibilidad sobre la base de la satisfaccion de los

requisitos y necesidades del cliente.

En ese mismo contexto, una definicion generalmente aceptada es la que identifica la
Calidad con el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto/servicio, en
relacion con las exigencias del consumidor al que se destina, es decir, un producto o servicio es
de calidad, cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcién de

determinados parametros, tales como seguridad, confiabilidad y servicio prestado.

Ademas, el interés de la sociedad por la calidad es tan antiguo como el origen de las
sociedades humanas, por lo que tanto el concepto como las formas de gestionar la calidad han

ido evolucionando progresivamente.



En efecto, esta evolucion esta basada en la forma de conseguir la mejor calidad de los
productos y servicios y, en ella, pueden ser identificados cuatro estadios, cada uno de los cuales

integra al anterior de una forma armonica.

Por lo tanto, se puede decir que el concepto de Calidad ha venido caracterizado por la
eficacia en la fabricacion del producto o en la prestacion del servicio, y de ahi es que el aporte de
los maestros de la Calidad ha venido introduciendo paulatinamente aspectos relacionados con el
sentir del cliente y con la eficiencia del negocio; es asi que el concepto evoluciona al de Calidad

Total. (Gumucio, 2005)

En otro contexto, existen Mypes que trabajan por el lado de la formalidad, ello significa
que, en la actualidad, si estdn cumpliendo debidamente con la ley constitucional; pues indica que
hay un gran avance para nuestro pais, pero aqui entra a tallar también el control interno en el
Peru las empresas necesitan tener un correcto control en el &rea de almacén, debido a que dicha
area es fundamental para la toma de decisiones de la empresa. Segin Rivera (2015) el control
interno ha adquirido gran importancia en los Gltimos afios tanto en el nivel financiero,
administrativo, productivo, econémico y legal, debido a que permite a la alta direccién de una
organizacion dar una seguridad razonable, en relacion con el logro de los objetivos

empresariales.

Segun, Diaz (2016) el control interno es una parte significativa de una empresa sin
importar que sea una transnacional o una Pyme de cualquier giro o naturaleza. Su importancia
radica en prevenir riesgos como fraudes y malos manejos, al mismo tiempo que se cuidan los

ingresos y se evalua la eficiencia organizacional.



En el Perd, la comercializacion de los productos como juguetes es altamente competitivo
y muy rentable. La propuesta de cada empresa se basa en la calidad, precio de los productos,

personalizacion de los productos y la entrega a delivery de los productos.

En tal sentido, las jugueterias también se ven afectadas por la marcha de la economia, en
especial en relacion al volumen de ventas, ya que en épocas de crisis el gasto en juguetes de los
consumidores es recortado. Sin embargo, el sector también tiene perspectivas econémicas
positivas, aceptando las nuevas oportunidades que van surgiendo, desde la ampliacion de
horarios y surtido de productos, adaptandose a las demandas de cada zona, utilizando nuevas
tecnologias en la gestion de stocks, implantando registros de clientes, manteniendo una buena
relacion calidad-precio, teniendo especial cuidado en el control interno (disefio de la tienda,
espacio, decoracion) y externo (escaparates, publicidad), mejorando la atencién al cliente, la
renovacion continua de catalogos y folletos de informacion, la utilizacion de cupones descuento

que atraigan nuevos clientes.

Por lo tanto, los empleados que trabajen en las jugueterias deben estar bien formados, con
un buen conocimiento de los productos y las practicas comerciales, de forma que sepan conocer
a sus clientes y sus preferencias, para asi poder asesorarles en su compra, también es parte de una
estrategia que se realicen promociones en determinadas temporadas en juguetes que se adapten a
ésta. En cuanto al numero de empleados que se necesitan en las jugueterias, podria decirse que
una tienda pequefia puede ser atendida unicamente por su propietario, aunque el nimero de
trabajadores siempre puede variar en funcién del tamario del establecimiento y su localizacion, el
horario de apertura, teniendo también en cuenta que, en determinadas épocas como navidad o
verano, las ventas aumentan y es posible que haya que contratar personal extra o temporal y

trabajar mas horas.



Por ello, hay que tener en cuenta que, para definir la figura del consumidor de juguetes,
es preciso diferenciar las dos acciones que se realizan en el hecho del consumo: la adquisicién de
los articulos y el uso de los mismos. De manera habitual, es el adulto quien realiza la accion de
compra, mientras que el uso del juguete lo lleva a cabo el nifio. Sélo cuando el articulo es de bajo

precio, el nifio actda en el doble papel de comprador y consumidor.

Como consecuencia, en el conjunto del juguete intervienen tanto los gustos y peticiones
de los nifios, como las opciones y criterios de los adultos. En ambas orientaciones, las variables

con mayor incidencia son la edad y el sexo del nifio.

Por lo cual, para financiar una jugueteria existen varias opciones: financiacion propia,
subvenciones, préstamos, etc. La eleccidn final va a depender de las condiciones del

emprendedor que vaya a poner en marcha el negocio.

En la ciudad de Sullana, hoy en dia hay varias Mypes que se dedican a la
comercializacion de juguetes de todo tipo, entre ellas la Mype EI Mundo del juguete, aqui se
desconoce si el propietario de esta empresa se han instruido antes de abrir su negocio, asi como
si instruyen o no a sus trabajadores, y si tienen algun tipo de conocimiento en gestion de calidad
y atencion al cliente, ya que algunas Mypes desaparecen al corto tiempo de su creacién y otros
permanecen en el tiempo y se van desarrollando en el mercado desconociendo, si este fendmeno
es en efecto de la aplicacion de una gestion de calidad en sus distintas actividades, que
conciernen a la empresa, es necesaria la investigacion porque la mayoria de las Mypes no
cuentan con una gestion de calidad de alta gama, y esta jugueteria es una de ellas, por tanto esto
la perjudica frente a las otras Mypes de su competencia. Es por ello, que es de vital importancia

la investigacion ya que ayudara a que la Mype en estudio pueda compender lo importante que es



contar con una excelente gestion de calidad en sus negocios, para generar mayor competencia en

el mercado en el que se encuentra y logre una buena atencion a los clientes.

En el anélisis del entorno que rodea a la jugueteria en estudio, los factores que
intervienen se relacionan con la técnica PESTEL. Pues tenemos en el factor politico, esta
dimension esté relacionada con la estabilidad gubernamental y las politicas generales que lleven
a cabo las administraciones publicas en aspectos como fiscalidad, asi como integrar los factores
administrativos, legales y reguladores dentro de los cuales la empresa debe operar. Debido a los
juguetes que provienen del mercado asiatico, en los ultimos afios se ha endurecido y se ha
establecido una politica de control de calidad muy exhaustiva, debiendo llevar insertado en el
propio juguete o0 en su envase e instrucciones el simbolo “CE”. Aunque esto pueda suponer un
aumento en sus costes, es beneficioso, de este modo, se aseguran que deban cumplir unos
requisitos y pasar unos controles que le afiadirian un coste superior al producto, con este
simbolo, los padres tienen la garantia y seguridad de que el juguete no tiene ningun peligro para

los menores de edad, garantizando el paso de todos los controles de seguridad.

Con respecto al Factor Social: Contribuye las relaciones entre personas en este tipo estan
los juguetes que colaboran con el juego simbdlico tales como; las mufiecas, cocinas, tiendas,
disfraces y los juegos de mesa tales como los deportivos, monopolios, ajedrez, ludo, damas,

etcétera (parr.10)

En lo tecnologico: La empresa juguetera que compone el sector posee una tecnologia
muy avanzada en lo que son los juguetes que ofrece para captar la atencion de los nifios, sin

riesgo alguno para ellos, es por ello que se considera una empresa innovadora.



En el factor ecoldgico: Cabe la posibilidad de que en uno o en otro caso existan juguetes
que dentro de su composicion han sido identificadas con sustancias nocivas, ya sea por su mala
elaboracion o exceso de uso en su composicién, que pueden afectar la integridad del que lo

utilice y afecte de manera global el medio ambiente.

Y por altimo el factor legal pues actualmente el Per ofrece un ambiente atractivo de
negocios tanto para inversion nacional como internacional. “Tiene un marco legal propicio para
inversiones, asi como un trato no discriminatorio del inversor extranjero, acceso sin restricciones
a la mayoria de los sectores econdmicos y gratuita transferencia de capital” (EIl peruano, 2008, p.
12); asi mismo, detalla el documento que algunos productos suelen ser declarados en comiso
administrativo o abandono legal, dicha denominacion es dada por la SUNAT y los cuales son
puestas a cargo de autoridades de salud correspondiente, quién tendra como principal funcién
decidir el destino final pero bajo ninguna circunstancia podria ser impuesta nuevamente a la

venta. (El peruano, 2008, p.12).

Por otro parte, la jugueteria se ve influenciada por factores internos, para ello se realizé la
aplicacion de las 5 fuerzas de Porter, éste es un modelo simplificado del entorno
microecondémico que rodea a una empresa determinada, asi como una representacion grafica del

analisis de la estrategia empresarial.

Teniendo como primera fuerza el poder de negociacion del cliente, esta fuerza se
relaciona a la presion que ejercen los consumidores en este caso los clientes en la empresa en
estudio para conseguir que se les ofrezca productos de mayor calidad, mejor servicio y sobre
todo precios mas bajos, para poder asi, tomarla como una empresa favorita y recomendarla a mas

personas, ya que de los clientes se rige la empresa. En la Mype en estudio, existen por llamarlo



asi los “Clientes fuertes” Un cliente fuerte tiene el poder de presionar a los vendedores a bajar
los precios, mejorar la calidad de los productos, y ofrecer mas y mejores servicios, puesto que el
cliente, asi como genera altas ganancias, puede disminuirlas también. Todos estos factores

representan costos para esta empresa.

Como segunda fuerza, esta el Poder de negociacion del proveedor, esta empresa, requiere
de materias primas para producir sus bienes y esto crea necesariamente relaciones entre sus
compradores y vendedores entre el mercado y los proveedores. La distribucién del poder dentro
de estas relaciones varia, pero en algunas oportunidades esta Mype ha solido encontrarse con un
proveedor dominante, entonces esto dificultad en algin punto a ésta, ya que se puede utilizar esta
influencia para imponer los precios y disponibilidad, el grado de poder que tiene un proveedor,
es que son capaces de aumentar sus precios sin que esto tenga un efecto perjudicial sobre el
volumen de ventas. Otra es la capacidad de crear acuerdos informales o incluso formales que
controlan los precios y la oferta. Otra manera en que el proveedor puede dominar es cuando
incluye costos imponentes o sanciones a sus clientes si deciden cambiarse de proveedor y esto de

alguna u otra manera afecta a la empresa.

En la tercera fuerza de Porter se encuentra la Amenaza de nuevos competidores, la cual
nos dice que tan dificil es entrar en un mercado y mas aun siendo una “Jugueteria” Hay menos
opciones de triunfar hoy en dia, ya que, existen barreras de entrada fuertes en la industria como
estrictas regulaciones, conocimientos y tecnologias especificas o alto requerimientos de
inversion. Michael Porter creia que la amenaza de nuevos entrantes jugaba un rol fundamental en
cualquier empresa y en el ambiente cambiante de las industrias en el dia de hoy. Esta vision de

Porter permitié a muchas empresas visualizar amenazas antes que se transformaran en una
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situacion real y no fue la excepcion con esta, ya que esta MYPE antes de ejecutar su negocio

considero estrictamente fundamental elaborar un estudio de mercado para el éxito de ésta.

Entrando a la cuarta fuerza tenemos la Amenaza de productos o servicios sustitutos, esta
fuerza afecta a la empresa en estudio, puesto que un juguete tradicional, puede ser sustituido por
los juguetes tecnoldgicos, pues pasar de un peluche a una Tablet representa un cambio tanto
generacional como en la forma de entretenimiento. Entonces para la jugueteria “El Mundo del
Juguete”, el principal enemigo de éstos, es la tecnologia. A medida que aparecen mas sustitutos,
tanto la demanda y el precio de los productos se hace més elastica. Como el precio de los
sustitutos cae, los fabricantes pueden asegurarse subiendo los precios o la propia empresa, y esta

se ve forzada a bajar sus propios precios.

Y por altimo la quinta fuerza Rivalidad entre los competidores existentes, se refiere al
punto donde la empresa, en este caso “El Mundo del Juguete” lucha por una posicién utilizando
diversas tacticas (por ejemplo, la competencia de precios, lanzamientos de productos novedosos).
Esta rivalidad tiende a aumentar en intensidad cuando la empresa en estudio comienza a sentir la
presion competitiva o ve una oportunidad para mejorar su posicion. (por ejemplo, la competencia

de precios) son muy inestables e influyen negativamente en la jugueteria.

Por lo ya antes mencionado se ha planteado el enunciado del problema ¢ Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en la jugueteria el Mundo del

Juguete del distrito de Sullana, afio 2019?

En base a ello, se formul6 el siguiente Objetivo General: Determinar las caracteristicas de
la gestidn de calidad y la atencion al cliente en la jugueteria el Mundo del Juguete del distrito de

Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora.
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Asi como, los Objetivos especificos:

1. Determinar las ventajas de la gestion de calidad de la micro empresa el Mundo del

Juguete del distrito de Sullana, afio 2019

2. Describir los principios de la gestion de calidad de la jugueteria el Mundo del Juguete

del distrito de Sullana, afio 2019

3. Detallar el impacto de la atencion al cliente de la jugueteria el Mundo del Juguete del

distrito de Sullana, afio 2019

4. Describir las técnicas de atencion al cliente de la Jugueteria el Mundo del Juguete del

distrito de Sullana, afio 2019

5. Plantear un plan de mejora de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la Mype el

Mundo del Juguete del distrito de Sullana, afio 2019.

La ejecucion de la tesis es viable, porque es un tema de interés nacional, regional y local;
y porque nos permitioé conocer sobre la situacion actual de la Mype en estudio y cuéles son los
problemas mas comunes que esta pasando; y que la limita a perdurar en el mercado o seguir
desarrollandose. Todo ello, ya que es de suma importancia saber si una empresa esta logrando
conseguir la gestion de calidad haciendo buen uso de los recursos por medio de los requisitos
estipulados en la Ley de Registro Sanitario N° 28376. Asi mismo permitiré a las personas a cargo
de la jugueteria ser empaticos y tomar conciencia sobre el tipo de productos que ofrecen a sus
clientes, de tal manera que estos puedan saber como identificar las principales caracteristicas y
atributos que debe tener un juguete para ser de calidad, y asi lograr la satisfaccion de los clientes,

y como consecuencia fidelizarlos, ya que no tendran dudas de poder obtener un mal producto; asi
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mismo, cabe mencionar que el presente trabajo de investigacion puede ser tomado como
referencia para investigaciones futuras, ya que los conocimientos deben de ser compartidos para
que puedan profundizarse mas y lograr nuevos hallazgos para mejorar las ventas y/o crear nuevas
pequefias y micro empresas, puesto que como es conocimiento de muchos estas son elementales

en la economia de nuestros pais y el mundo.

Aunado a ello, la presente investigacion se justifica ya que permitio conocer a nivel
descriptivo las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente de las MYPE del

sector comercio rubro jugueterias, de la ciudad de Sullana, 2019.

Justificacion social: Es muy importante y de mucha relevancia ya que el estudio
trasciende en la Mype, ya que esta cuenta con una gran capacidad para generar empleo de
manera directa, ya que con esta investigacion de acuerdo a los resultados y conclusiones se podra
dar una informacion correcta al duefio de la jugueteria, el cual podra hacer el uso correcto y
mejorar en los aspectos de gestion de calidad y atencion al cliente, el mismo que podra realizar
gestiones eficaces como buscar innovacion para su empresa y sobre todo tener a sus clientes

satisfechos

Justificacién metodoldgica: Se justifica en cuanto a metodologia por que aport6 un
instrumento de recoleccion de datos, un cuestionario, valido y confiable, con respecto a la

gestion de calidad y atencidn al cliente y programas especiales de computo.

Justificacion institucional: Esta investigacion es un gran aporte a la Universidad ya que
podra ser utilizada en investigaciones similares en otras filiales; ademas aportara informacién

que permitira plantear estrategias para mejorar la gestion de calidad y la atencion al cliente.
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Justificacion profesional: La investigacion justifica su importancia ya que permitié
obtener ideas mas concretas y précticas que servira como aporte en la vida profesional logrando
el titulo de licenciada en administracion de empresas y ademas poder atribuir conocimientos a

los emprendedores del grupo empresarial.

Por otro lado, la metodologia a investigacion que se utilizo, fue de tipo descriptiva ya que
trabaja sobre la realidad de los hechos, de nivel cuantitativo puesto que utilizé un instrumento
que mide las variables de interés, aunque también podria contener un elemento cualitativo y de

disefio no experimental, ya que no se manipul6 las variables.

Dentro de este marco, la presente investigacion se refiere al tema de la gestion de calidad
y la atencion al cliente en la jugueteria el Mundo del Juguete del distrito de Sullana, afio 2019 y
plan de mejora. Se visualiza como una investigacién muy alentadora y sumamente beneficiosa,
teniéndose en cuenta que a lo largo del afio existen por o menos tres grandes temporadas
(Fiestas Navidefias, Dia del Nifio y Fiestas Patrias) en donde la comercializacion de los
productos alcanza altos picos de ventas, es por eso que es fundamental estudiar dichas variables,

gestion de calidad y atencion al cliente.

La investigacion en cuanto a la metodologia empleada, fue de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo, de corte transversal y de disefio no experimental, ello permitié conocer cuéles son
las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en la Mypes el mundo del
juguete del distrito de Sullana, asimismo, la investigacion fue tecnicamente factible y profesional
ya que la informacién recolectada fue obtenida mediante fuentes de informacion confiables; asi

como también para obtener los resultados se hizo uso de un instrumento de recoleccion de datos
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con el cual se empleo la técnica de la encuesta, se recopild y analizo la informacion obtenida de

los trabajadores y clientes de la Mype “El Mundo del Juguete”, ubicada en el distrito de Sullana.

Entre los principales resultados con respecto a la variable de Gestion de Calidad tenemos
en la tabla 1 se observa que de los 8 trabajadores encuestados el 100,0 % dice que siempre se
generan mejoras en los procesos segun los requerimientos que pide el consumidor; el 75,0%
considera que siempre la organizacion es flexible y tiene ventajas competitivas con rapidez de
respuesta, mientras que el 25,0 % algunas veces; el 100,0% nos dice que siempre la rentabilidad
también crece por la fiabilidad que la empresa produce; en la tabla 2 se observa que de los 8
trabajadores encuestados todo el 100,0% piensa que siempre suelen tener una buena relacion con
sus clientes; el 75,0% respondieron con siempre estando de acuerdo a que la mejora constante
del producto es importante para el crecimiento de la empresa, mientras que el 25,0% con casi
siempre y con respecto a la variable Atencion al Cliente, en la tabla 3 el 73,5% respondieron que
la empresa siempre valora y recompensa su lealtad, 10,3% casi siempre, 10,3% algunas veces y
el 5,9% con nunca; el 86,8% consideraron que la empresa siempre se preocupa por su
satisfaccion, 11,8% casi siempre y el 1,5% algunas veces la empresa lo hace; el 88,2%
respondieron que la empresa siempre resuelve satisfactoriamente sus consultas acerca de los
productos ofrecidos, el 2,9% casi siempre y el 8,8% nunca; el 86,8% consideraron que la calidad
del personar siempre forma parte de la imagen de la empresa, el 8,8% casi siempre es asi el 1,5%

algunas veces y el 2,9 nunca.

Finalmente, como conclusiones tenemos que se determinaron las ventajas de la gestion de
calidad de la micro empresa el Mundo del Juguete del distrito de Sullana, las cuales son en el
proceso porque siempre se generan mejoras en los procesos segun los requerimientos que pide el

consumidor; en la Organizacién porque consideran que la organizacion siempre es flexible y
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tiene ventajas competitivas; se describieron los principios de la gestion de calidad de la
jugueteria, en la que los empleados manifestaron son: enfoque al cliente: porque siempre suelen
tener una buena relacion con sus clientes; liderazgo porque siempre piensan que ser un lider es
muy complicado Y dificil ello porque estan de acuerdo que un buen lider debe estar motivado
para contagiar ese animo y laborar en armonia en la jugueteria; se detallé el impacto de la
atencion al cliente de la jugueteria, en la que los clientes sostuvieron que la lealtad porque la
empresa si valora 'y recompensa su lealtad; en las ventas porque aseguran que el producto que le
vende la jugueteria es accesible para ellos como consumidores; se describi6 las técnicas de
atencion al cliente de la Jugueteria el Mundo del Juguete del distrito de Sullana, en la
responsabilidad porque los clientes indicaron que la empresa aplica adecuadamente la técnica de
la responsabilidad, porque toma en cuenta la parte social corporativa, es decir el personal se
muestra empatico y asertivo; finalmente se elabord el plan de mejora en base a los resultados de
la investigacion, con la finalidad de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada

gestion de calidad.
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I1. Revisién de literatura

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Jeri (2017) en su trabajo de investigacion titulado Nivel de satisfaccion de los usuarios
del servicio de farmacia del centro materno infantil “Juan Pablo I, villa el salvador, durante
el mes de julio del afio 2017.Tesis para optar el titulo profesional de Quimico Farmacéutico.
Tuvo como objetivo general determinar el nivel de satisfaccidn de los usuarios que asistieron al
servicio de farmacia del Centro Materno Infantil Juan Pablo 11, en Villa el Salvador durante el
mes de julio del afio 2017, Este estudio es descriptivo, prospectivo, de disefio observacional y de
corte transversal, se consideré como poblacién a 2063 usuarios y como muestra de estudio a 324
usuarios que se seleccionaron aleatoriamente segun los criterios de inclusion y exclusién que
recomienda el MINSA, mediante la técnica de encuesta se aplicé el cuestionario de satisfaccion
del usuario externo de modelo SERVPERF, constituido por 22 preguntas, con siete categorias de
respuesta basado en la escala Likert, en donde se divide la respuesta de 1.00 a 3.00 como
insatisfactorio, de 3.01 a 5.00 parcialmente satisfactorio y de 5.01 a 7.00 como satisfactorio. Para
los resultados se evalu6 cada dimensién de la calidad de servicio por estar estrechamente ligado
a la satisfaccion y son: fiabilidad la calidad de servicio fue media con un promedio de 4.72% en
la capacidad de respuesta la calidad fue también media con un promedio de 4.25%, en seguridad
la calidad de servicio fue alta con un promedio de 5.25%, en empatia la calidad de servicio fue
media con un promedio de 4.86, y en aspectos tangibles la calidad de servicio fue media con un
promedio de 4.50%. Por consiguiente, se concluye que el servicio de farmacia no cumple con la
necesidad total del usuario externo ofreciendo un nivel medio de calidad del servicio, mostrando

solamente la dimension de seguridad con calidad alta, valorando en total un nivel parcialmente
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satisfactorio en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad al

brindar el servicio.

Alban (2014) en su trabajo titulado Propuesta de un modelo de gestion en calidad de
servicio, basado en la norma internacional 1SO 9001: 2008, en empresas de comercializacién de
productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja. Tesis para la obtencion del titulo de
ingenieros en negocios internacionales determina la situacion actual de las empresas de
comercializacion de productos de consumo masivo en la ciudad de Quito, Ecuador, tomando
como caso de estudio a Almacenes La Rebaja. Teniendo como objetivo General plantear un
modelo de gestidn de calidad de servicio. El estudio se enfoca en los procesos internos de la
empresa y, a través de estos, a lograr la gestion de calidad, la satisfaccion del cliente y el manejo
de las quejas y sugerencias. El estudio realizado se clasifica en el tipo descriptivo y explicativo y
se basa en métodos de andlisis y sintesis, de induccion y deduccién. En virtud de lo sefialado, se
aplicaron entrevistas y observacion directa como principales técnicas investigativas que sirvieron
para la determinacion del diagnostico situacional y, posteriormente, al desarrollo de la propuesta
final del trabajo, se ha considerado como tasa de descuento la TMAR. En el caso de Almacenes
la Rebaja, debido a que ya cuenta con un flujo constante de efectivo y una posicion
moderadamente estable, no se considerara en el calculo de la TMAR el premio por riesgo. En
este sentido, la TMAR es igual a la inflacién mas el riesgo pais, cuyos valores, presentados
previamente, son: 2,7% y 6,3%, respectivamente. De esta forma se determina que la tasa de
descuento a ser usada sera de 9%. Llegando a la conclusién que actualmente el establecimiento
se mantiene con ventas regulares que adn son rentables, pero en comparacién con afios pasados
las ventas han sido bajas y se ha determinado que eso se basa en la falta de fidelidad de los

clientes a la empresa.
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Alvarado, Luyando, & Picazzo (2015) en su estudio Percepcion de los estudiantes sobre
la calidad de las universidades privadas en Monterrey, México. Se determiné como objetivo
determinar la caracterizacion y percepcion de los estudiantes de las universidades privadas en el
municipio de Monterrey, Para llevar a cabo este estudio se disefid una encuesta semiestructurada,
aplicando la técnica de entrevista directa a los alumnos que conforman la region objeto de
estudio durante el segundo trimestre del afio 2012, y se realiz6 un muestreo no probabilistico que
combina el muestreo por cuotas y el casual o incidental. Se realizaron 487 encuestas en 18
universidades privadas durante las horas de receso, cambios de turno o entre clase, en las salidas
de las escuelas, en canchas deportivas o de esparcimiento, en bibliotecas y principalmente en las
cafeterias. El cuestionario que se aplico esta constituido por 40 preguntas. Entre los principales
resultados se encontrd que los estudiantes dan mayor peso a la formacién y desarrollo integral
que reciben por parte de la plana docente. Asimismo, valoran que sus universidades cuenten con

instalaciones y equipo tecnolégico de primer nivel.

Borunda (2017) en su trabajo de investigacion denominado Calidad del Servicio y su
Relacion con la satisfaccion del cliente en la veterinaria San Roque - Huanuco 2017. Tesis para
optar el titulo de licenciada en Administracion de Empresas, se planted como objetivo general
determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la veterinaria
San Roque - Huanuco 2017. Las pequefias empresas de la Ciudad de Huanuco consideraron
como problema la forma tradicional de la calidad de servicio, los estudios se enfocaron en la
satisfaccion del cliente, tomando como referencia a la VETERINARIA “SAN ROQUE” -
Huanuco. La investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, porque tiene como propasito
medir el grado de relacion entre las variables: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente. Se

obtuvo los resultados:1) Es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en
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los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacion adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccion en parqueo con el 77% vy asi el
cliente se siente satisfecho. 2). De acuerdo con los resultados, la cual afirma que: La capacidad
de respuesta se relaciona sustancialmente con la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San
Roque” de la Ciudad de Huéanuco, en el ano 2017, lo cual ayuda al crecimiento integral de la
misma, ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el
cliente quede satisfecho. 3). Se estableci6 que el 73% indica que la veterinaria “San Roque”
capacita a su personal cada 6 meses en otros temas sobre uso bienes (Intangibles) que no son
relacionados a la calidad del servicio. 4). La veterinaria “San Roque” para garantizar un servicio
de calidad hacia sus clientes visualiza confiabilidad como caracteristicas una buena atencion,
amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable.
Finalmente concluye que el servicio al cliente no resuelve los problemas sociales y los clientes se

encuentran descontentos.

2.1.2. Nacionales

Chinchay (2015) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacién de la gestion de
calidad bajo el cumplimiento de la Ley N° 28376 en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro otros tipos de venta al por menor (juguetes) en el distrito de Huaraz, 2015.
Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Tuvo como objetivo
general describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el cumplimiento de
la Ley No 28376 en el sector comercio — rubro otros tipos de venta al por menor (juguetes) en el
distrito de Huaraz, 2015; fue de tipo y nivel de investigacion descriptiva — cuantitativa y con
disefio transeccional. se determiné que el universo de este rubro asciende a 34 jugueterias la cual

se identifico segun la lista de la Municipalidad Provincial de Huaraz, se resolvio trabajar con el
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100% de negocios por ser un nimero pequefio, se les administré un cuestionario de 16 preguntas
cerradas (3 de datos generales y 13 respecto a la Ley N° 28376); del cual se obtuvo como
resultados globales, que en promedio mas del 80% de los gerentes no toman en cuenta los
indicadores mencionados en la Ley N° 28367, no asisten con voluntad de aprender a las
capacitaciones brindadas por la municipalidad y DIGESA, ni preparan a su personal sobre lo que
deben de tener en cuenta para comercializar sus productos. Finalmente se llegé a la conclusion
que ademas de no brindar una buena atencion en estos establecimientos muchos de los juguetes
que comercializan son insalubres y altamente nocivos a la salud en caso de ingesta o contacto
fisico, tanto para el nifio como a los que le rodean, por ello los gerentes de las jugueterias deben

cumplir con lo estipulado en la Ley ya mencionada.

Rodriguez (2017) en su tesis denominada Caracterizacion de la gestion de calidad y el
financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro bodegas de la
urbanizacion los granados del distrito de Trujillo, afio 2016. Tesis para obtener el titulo
profesional de licenciada en administracion. Su objetivo de investigacion fue determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad y el Financiamiento de las Micro y pequefias
empresas del sector 10 comercio - rubro Bodegas de la Urbanizacion Los Granados del Distrito
de Trujillo, afio 2016. La investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, Obtuvo los
siguientes resultados: El 60% de los representantes de las MYPES tienen de 31 a 43 afios de
edad y son de sexo femenino, el 70% tienen grado de instruccion de secundaria, el 70% de las
MYPES son formales, el 80% del tiempo de permanencia de la MYPE en el sector y rubro es de
0 a 3 afios, el 100% en su totalidad tienen de 0 a 3 trabajadores y se cred por motivos de generar
ganancias, el 70% respondieron que casi a la totalidad conocen a sus clientes, el 50% casi

siempre satisfacen las necesidades de sus clientes. En las conclusiones se logré comprobar que la
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mayoria de los representantes tienen de 31 a 43 afios de edad y son mujeres las que estan al
frente de estos, pero solo tienen secundaria del cual se deberian prepararse méas para poder llevar
una mejor administracion y este siga creciendo ya que la finalidad que tuvieron al momento de

abrirlo fue para obtener ganancias.

Salas (2017) en su tesis denominada Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente, en las MYPES del sector comercial boutique de damas, provincia de Satipo, afio 2017.
Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion. La metodologia que se
utiliz6 para obtenerlos datos del andlisis, consistio en el método de investigacion de campo
aplicandose un cuestionario a representantes y clientes. Su objetivo de investigacion fue
determinar si la del sector comercial, Boutique para Damas de la Provincia de Satipo afio 2017,
se gestionan con un enfoque de atencion al cliente. Obtuvo los siguientes resultados con respecto
a los representantes: EI 50 % de los representantes de las MYPES tienen de 29 a 39 afios de
edad, el 81,8% son de sexo femenino, el 40,9% de los representantes tienen grado de instruccion
técnico, con respecto a las MYPES: El 81,8% de las Mypes son formales, el 45,5% tienen de 1 a
2 afios su empresa en el mercado, el 81,8% tienen de 1 a 2 trabajadores, Respecto a la gestion de
calidad: El 63,6% dicen que no conocen cuales son los alcances de una gestion de calidad, el
59,1% respondieron gue la gestion si estd enfocado con las acciones de atencion al cliente,
63,6% respondieron que si recogen las sugerencias y reclamos del cliente para mejorar su nivel
de servicio, el 63,6% respondieron que las mejoras en el servicio al cliente si ha contribuido en
los resultado del negocio, el 59,1% respondieron que los clientes si valoran el servicio y genera
fidelizacién. En las conclusiones se logré comprobar que los representantes son jovenes e
empiricos, como también se puede observar que hoy en dia la gran mayoria se estan

formalizando, teniendo todos sus documentos de acuerdo a ley, pero estas desconocen sobre los
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alcances que brinda una gestion de calidad del cual ocasiona un comportamiento negativo a la

hora de brindar un servicio de atencién al cliente.

Rubio (2016) en su estudio titulado La gestion de calidad, relacionado con el servicio de
atencion al cliente en la consulta de la clinica Robles S.A.C. Chimbote, 2016. Tesis para optar el
grado de magister en administracién. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre Gestion de Calidad y los Factores Demograficos en la Consulta Externa de la Clinica
Robles S.A.C., Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utilizé una investigacion de
nivel relacional, con un enfoque cuantitativo y de disefio no experimental transversal. Para la
recoleccion se trabajo con una muestra de 185 pacientes atendidos en la Consulta Externa de la
Clinica Robles S.A.C., durante los meses de julio, agosto y setiembre del presente afio, a quienes
se les aplico dos cuestionarios uno referente a los factores demograficos mas las expectativas que
tiene el paciente, y el segundo referente a la percepcidn de la atencion recibida, la técnica
utilizada fue la encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes resultados: la mayoria de los
pacientes son de sexo masculino (63.8%); el 43.2% registran una edad de 37 a 50 afios; mas de la
mitad (53.5%) indica tener estudio superior universitario; la mayoria de ellos (67%) son
trabajadores; el 62.2% son casados y mas de la tercera parte (33.4%) indican tener un ingreso
mensual mayor a 4000 soles; el 53.5% de los pacientes atendidos indican estar insatisfechos con
el servicio recibido. Las dimensiones de la Calidad de atencion que muestran o presentan mayor
satisfaccion son: Aspectos tangibles (66.5%) y capacidad de respuesta (60%), y las dimensiones
que presentan mayor insatisfaccion son: Fiabilidad (56.8%) y Seguridad (56.8%). Entre la
variable Calidad de atencién y los factores sexo, edad, grado de instruccién, ocupacion, estado

civil e ingreso mensual familiar del paciente existe una relacion altamente significativa.
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Reyes (2017) en su trabajo de investigacion titulado Gestidn de calidad en atencién al
cliente de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro jugueterias, centro de la
ciudad de Chimbote, 2017. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion.
El motivo de esta investigacion se generd para saber como se estad manejando actualmente la
gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas en estudio. El
presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en atencion al cliente de las MYPES del sector comercio rubro
jugueterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2017. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 el
disefio No experimental, transversal, descriptivo. Para la recoleccion de datos se trabajé con 16
MYPES, a quienes se aplicd un cuestionario de 22 preguntas, del que se obtuvo los siguientes
resultados: El 62,5% tienen entre 31 a 50 afios, el 68,8% son mujeres, el 75% se desempefian
como duefios, el 43,8% de las MYPES tienen mas de 7 afios en el rubro, el 68,8% tienende 1 a5
trabajadores, 68,8% se cred para generar ganancias, el 75% no aplican la gestién de calidad, el
50% utilizan atencidn al cliente como técnica moderna de gestion de calidad, el 37,5% de las
dificultades que tienen para implantar la gestion de calidad es la poca iniciativa, el 75% utilizan
la observacién como técnica para medir el rendimiento de su personal, el 100% conocen el
termino atencidn al cliente, el 62,5% consideran regular la atencion que brindan a sus clientes, el
50% consideran que es fundamental la atencion al cliente para que este regrese a su

establecimiento.

Barrera (2016) en su trabajo titulado Modelo de Gestion Operativa LEAN y su impacto en
la satisfaccion de los clientes en la agencia BCP Mercado Mayorista 2013-2014. Tesis para
optar el titulo de economista. En su tesis realiza un analisis sobre el uso del modelo de gestién

LEAN y de como ha influido en la satisfaccién de los clientes y usuarios del BCP Agencia
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Mercado Mayorista, tuvo como objetivo general conocer que elementos influyen en la mejora del
desarrollo de la calidad de atencion para la satisfaccion de los clientes. Se conoce que el Banco
de Crédito del Peru aplica la técnica de medicion de la calidad a través de encuestas a sus
clientes desde el afio 2013, para medir el nivel de satisfaccion con la calidad de atencion del
cliente en todos los segmentos comerciales del banco. En lo referente a los resultados de las
encuestas aplicadas a los clientes del Banco de Crédito del Pert (BCP) en la agencia BCP
Mercado Mayorista, se ha obtenido como valor general de 85% (de 100), que nos indica una
mayor satisfaccion del cliente en términos de satisfaccion como agencia. También es gerenciada
con éxito actualmente a través de los 4 ejes establecidos por el banco, teniendo un crecimiento
eficiente de 93.8%, es decir la atencion al cliente mejord notablemente en todos los canales de
atencion, pasando la meta y superando la nota minima de calidad. La implementacion de modelo
de gestion ha mejorado la eficiencia del BCP Agencia Mercado Mayorista ya que se aumentd la
productividad entre un 34%, con relacion a los resultados obtenidos en el afio anterior, también

en la reduccion de los tiempos de espera del cliente en méas de un 63% con respecto al 2011.

Cruz (2017) en su tesis titulada Importacién de juguetes y productos para nifios. Tesis
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion de negocios internacionales. Su
objetivo principal es evaluar la factibilidad de un plan de importacion de juguetes y productos
para nifios. El mercado elegido para efectuar la comercializacion de los productos importados es
el mercado nacional peruano, del cual el mercado objetivo a mediano plazo (segmentacion) se
centra solo en el 5% del mercado nacional (personas trabajadoras que cuentan con la capacidad
adquisitiva suficiente, pero que no disponen de tiempo suficiente para comprar los juguetes). A
largo plazo (>10 afos) se orientara los esfuerzos para poder aumentar el mercado objetivo a un

porcentaje ascendiente al 10% del mercado nacional. Para la obtencion de un resultado 6ptimo se
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realizaron investigaciones utilizando fuentes confiables y datos estadisticos, los cuales sirvieron
para obtener informacion en cuanto a organizacion y aspectos legales, plan de marketing
internacional, plan de logistica internacional, plan de comercio internacional y plan econémico
financiero. Se puede concluir que el plan de negocio es viable. La inversion requerida para el
plan de negocio es de S/. 348 670.00 soles, lo que corresponderia una barrera de entrada debido a
que los cuatros socios aportaran de manera equitativa. Ademas, en el noveno mes se realizara un
aumento de capital de dos socios por el monto ascendiente a S/. 31 500.00 soles para realizar la
compra de productos para las fiestas navidefias del 2017. Este aumento de capital variara el
porcentaje de capital social de cada socio, lo que permitira que exista una mayor fluidez en la

toma de decisiones que se tome en la empresa.

2.1.3. Locales

Chunga (2018) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de calidad y
atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice — Sechura Afio 2018. Tesis
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, tuvo como objetivo Conocer qué
caracteristicas tiene la Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro Polleria,
Distrito de Vice — Sechura, afio 2018, es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, de corte transversal. Para la recoleccion de datos se seleccion6 como técnica el
cuestionario y el instrumento la encuesta, obteniendo asi como alguno de sus resultados en la
Expectativa elevada al cliente, segun resultados de la encuesta el 75% de los datos recolectados
informo que Si consideran al cliente como una expectativa elevada respecto al servicio, mientras
que el 25% No lo consideran como una expectativa elevada respecto al servicio al cliente, en el
Liderazgo ejercido prioriza el servicio al cliente”, segiin datos obtenidos el 75% de los

trabajadores sostuvieron que Si consideran que el liderazgo que se ejerce en la empresa prioriza
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el servicio al cliente, mientras que el 25% restante de los trabajadores encuestados en las MYPE
en investigacion afirmaron que No, el liderazgo no prioriza el servicio con el cliente. Respecto a:
gestion de calidad, en cuanto a principios consideran importante el enfoque al cliente, el
liderazgo, participacién del personal, el enfoque basado en procesos, en cuanto a mejora
continua: consideran importante en su totalidad la planeacién para lograr los objetivos, por otro
lado, respecto a atencidn al cliente: se destaco la importancia a traves de la fidelizacion y
valoracién de los clientes, y se identificd estrategias para mejorar el servicio, implementando
canales de atencion, comunicacion, y satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo que se
concluyé que, en los trabajadores, asi como los clientes debe existir una estrecha relacion en el

producto ofrecido y servicio brindado, y la gestion de los recursos utilizados.

Vilchez (2016) en su tesis titulada Formalizacion y Gestion de calidad de las MYPE
comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura), afio 2016. Tesis para optar el
titulo profesional de licenciada en administracion. La investigacion tuvo como objetivo general
identificar los factores que caracterizan a la formalizacion y gestién de calidad en las MYPE
comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016. El tipo de la
investigacion fue Descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental transversal. Se acudié a
las unidades de andlisis constituidas por las MYPE del rubro comercio de ropa. Para la variable
Formalizacion la poblacion fue de 15 y una muestra de 28 personas encuestadas; siendo los
principales resultados: el 85.7% su régimen de constitucion es simplificado, el 85.7% utilizan las
boletas, el 53.6% cuentan con una licencia municipal provisional, el 100% no cuentan con
registros de contabilidad, el 32.1% su razén de formalizar es de contar con un registro legal de su
empresa, el 100% no estan registradas en SUNARP. Para la variable Gestion de Calidad la

poblacidn fue de 47 clientes, siendo los principales resultados: EI 74.5% de clientes no tienen
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conocimiento de gestion de calidad, el 87.2% si recibieron del personal un trato amable y
respetuoso, el 46.8% prefieren encontrar buena atencidn en una tienda, el 42.6% la calidad del

producto les motiva realizar su compra, el 80.85% si recomendarian la empresa a otras personas.

Orozco (2016) en su tesis titulada Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de
las MYPE rubro Boticas, ubicadas en el distrito de Sullana — Piura afio 2016. Tesis para optar el
titulo profesional de licenciado en administracion. Para la presente investigacion se planteé como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las
micro y pequefias empresas — MYPE, rubro boticas en el distrito de Sullana — Piura. Afio 2016;
esta investigacion llevada a cabo fue de naturaleza cuantitativa, no experimental de corte
transversal y descriptiva. Para la recopilacion de datos se escogio en forma dirigida una muestra
de 43 microempresas dedicadas al rubro de las boticas y 59 de sus trabajadores asi mismo se
incluyé también a 76 clientes; a los que se aplicé un cuestionario conformado de 22 preguntas de
formato cerrado en escala nominal y ordinal. Esta investigacion permitio obtener los siguientes
resultados: el 35% de las boticas son representadas por personas mayores de 26 afios, mientras
que el 26 % la representan jovenes de 18 a 25 afios; el 60% de los empresarios pertenecen al
género masculino; el 84% de los encuestados manifiestan que las MYPE son representadas por
profesionales; los encuestado manifiestan que el 81% casi siempre realizan promociones de
ventas; ademas solo el 32% si dispone de indicadores de gestion de manera constante y continua;
asimismo el 100% implementaron un programa de capacitacion para sus colaboradores y por
Gltimo también el 100% de los encuestados manifestaron obtener alto volumen de ventas, mayor
clientela e incremento de la productividad y rentabilidad luego que su personal fue capacitado.
En conclusién; la mayoria de los negocios implementaron programas de capacitacion para su

personal, lo que ha originado en consecuencia buenos resultados traducidos en un mayor
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volumen de ventas, por lo que todos manifiestan que la capacitacion es un factor de éxito para su
competitividad, es por ello que el 80% de las mismas enfoca sus capacitaciones en perfeccionar

las técnicas de atencién al cliente.

Huaman (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la atencion al cliente y el
financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio 2018.
Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. Tiene como objetivo
establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y el financiamiento de las MYPE del rubro
librerias del mercado central de Piura, afio 2018. Se emple6 la 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 poblacién estuvo conformada por 07
MYPE, 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, utilizando
como instrumento un cuestionario de 11 items para la variable atencion al cliente y 11 items para
la variable financiamiento. Se obtuvo como resultados que los representantes sefialaron que el
financiamiento proviene de instituciones bancarias en un 28,6%, y el 71,4% proviene de cajas
municipales teniendo la mayor representatividad y en lo que es la atencién al cliente, los clientes
en un 56,12% se muestra en desacuerdo sobre el personal que atiende en las MYPE del rubro
libreria, ademas se determind que un 60,71% de los clientes se considera en desacuerdo con que
las actividades de las MYPE rubro librerias del mercado central de Piura, estdn enfocadas al
cliente. Como conclusiones se presenta que los factores de atencion a los clientes mas relevantes
es la capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos; en relacion a las estrategias de
atencion al cliente son las promociones y descuentos. Asimismo, respecto a las fuentes de

financiamiento que utilizan las MYPE del rubro librerias en su gran mayoria son cajas
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municipales; y finalmente los montos de financiamiento de las MYPE, en su gran mayoria son

mayores a S/. 10000 soles.

2.2. Bases teodricas

2.2.1. Gestion de Calidad

2.2.1.1. Calidad.

“La gestion de calidad no solo se centra en la calidad del servicio o producto, sino
también ayuda al aseguramiento del control de los procesos de la organizacion para un mejor
rendimiento y el cumplimiento de las metas trazadas” (Alayo, 2017). Asi como también lo
menciona Aguilar (2012) el término gestion de calidad tiene significados especificos dentro de
cada sector del negocio. Esta definicion, que no apunta al aseguramiento de la buena calidad por

la definicion mas general sino a garantizar que una organizacion o un producto sea consistente.

Juran y Gryna (1993) definen a la calidad como una adecuacién al uso, esta definicion
implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicién del
grado en gue el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad).
La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un producto
para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a cémo el

producto final adopta las especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son
las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la
empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y

conseguir cero defectos".
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2.2.1.2. Caracteristicas de la gestion de calidad.

» Identificar quienes son los clientes: Un cliente es una persona o grupo de personas que
recibe el trabajo que hacemos. Este trabajo puede ser un producto o un servicio. El cliente que
recibe el producto o servicio puede ser "interno™ o "externo". El cliente interno es alguien que
trabaja en la empresa y que depende del trabajo de otros empleados para hacer su propio trabajo
y un cliente externo es aquel que no trabaja para la organizacion, pero que recibe o es impactado

por sus productos o servicio.

* Determinar las necesidades de esos clientes: Coello (s.f) la definicion de la calidad se
relaciona directamente con la satisfaccion de las necesidades establecidas e implicitas de los
clientes. Por ello, es fundamental identificar cuales son las necesidades de los clientes para

producir o prestar productos o servicios dirigidos a satisfacer dichas necesidades.

« Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (el de la compafiia): El lenguaje es el eje
fundamental a partir del cual todas las decisiones empresariales tienen su sustento. Por ello
encontramos que el trabajador del conocimiento tiene como una de sus tareas mas importantes, el
entendimiento y capacidad de proposicion frente a aspectos de misidn critica en su respectiva

area de influencia organizacional.

* Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma 6ptima a las
necesidades de los clientes: Invertir en la calidad es un excelente negocio, por los magnificos
resultados que trae consigo, como son: ser competitivos, aumentar las ganancias, satisfacer al

cliente, reducir los desechos, etc.

* Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto:

Como en todo Sistema de Gestién de la Calidad, la particularidad de realizacion del producto o
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servicio no es una caracteristica aislada. En el proceso completo, desde su entrada hasta la salida
transformada en un producto o un servicio, se han dado numerosas influencias y cambios. En
cada una de esas transformaciones, como partes del proceso general (por lo que se denominan
como subprocesos) intervienen numerosas partes. Estas partes interrelacionan entre si y van

influyendo de modo decisivo en la calidad del producto y servicio.

* Transferir el producto a la operacion: La gestion de calidad se centra no solo en la
calidad de un producto, servicio o la satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para
obtenerla. Por lo tanto, la gestion de calidad utiliza al aseguramiento de la calidad y el control de

los procesos para obtener una calidad mas consistente.

2.2.1.3. Ventajas de la gestion de calidad.
Segun Tari (s.f) destacé en su libro Calidad total: fuente de ventaja competitiva que las

distintas ventajas que puede seguir la empresa respecto a la calidad serian:

* Se generan mejoras en los procesos: Roldan (2012) la calidad de disefio es basicamente

la adecuacion del producto y/o servicio a las necesidades y requerimientos del consumidor.

* Se mejora la organizacion interna: hay que conseguir una adecuacion de la empresa
haciéndola mucho mas flexible y operando con recursos minimos para la manufactura, logrando
ventajas competitivas en rapidez de respuesta y costos reducidos, con lo que se satisface al

cliente.

* Incremento de la rentabilidad: Alzueta (2012) la rentabilidad se incrementa por la
mejora de la fiabilidad y la conformidad de los productos, dado que la productividad es mayor,
disminuyen los costes de re trabajos y desechos y disminuyen los costes derivados de garantias e

indemnizaciones.
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*Mejora la capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades cambiantes del

mercado.

* Mejora la motivacion y el trabajo en equipo (La motivacion se puede conseguir a traveés
de la participacion (equipos de trabajo, sistemas de sugerencias, autocontrol y ampliacion

horizontal y vertical del puesto), la formacién y el reconocimiento).

2.2.1.4. Principios de la Gestion de Calidad.

Segun Navarro (2007) nos menciona que: tomandose como base la experiencia de
organizaciones con éxito, para la elaboracién de la nueva version 1ISO 9000:2000, se han
identificado 8 principios los cuales se identifica la nueva version de la norma. Aqui se detallan

los 8 principios de la gestién de la calidad:

« Enfoque al cliente: La norma quiere asegurarse de que la organizacion, cualquiera que

esta sea, debe tener en cuenta a sus clientes, sus requisitos y exigencias.

* Liderazgo: Esta constatado que sin un lider es muy complicado y muy dificil, por no
decir imposible la implantacién y mantenimiento de un SGC. Los lideres formales o informales
actuan fundamentalmente en dos sentidos pues creando el clima y la opinion adecuada, dentro
del municipio para implantar y alcanzar la calidad y el otro es que el lider asegura la unidad de
propdsito y mantiene claro el rumbo hacia los objetivos que el municipio de esta materia tenga

establecidos.

* Participacion del personal: Sin conseguir el compromiso del personal, al igual que en el
segundo principio, resulta practicamente imposible conseguir la gestion de la calidad. Hasta

ahora al personal se le ha considerado un recurso. Se hablaba de recursos humanos, junto a los
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recursos materiales, hoy existe el convencimiento que el personal no es un recurso, sino la

esencia misma de la organizacion.

* Enfoque basado en procesos: El criterio de la ISO 9000:2000 es que la gestion debe
estar basada en procesos. Segun se indica en la norma, la forma maés certera de obtener en una

organizacion los resultados que se busca es por medio del trabajo por procesos.

* Enfoque de sistema para la Gestion: En la ISO 9000:2000 se define “Sistema” como un
“conjunto de elementos relacionados e interactuantes”. Las organizaciones pueden ser
consideradas sistemas que estan formadas por grupos de personas que trabajan conjuntamente
para lograr un objetivo coman, aplicando para ello una serie de conocimientos y recursos

técnicos (Sistema Técnico) apropiados para tal fin.

» Mejora continua: La mejora continua comprende todas las acciones que se toman para
incrementar la calidad de los servicios que prestamos y la eficacia y eficiencia de los procesos

utilizados producirlos y entregarlos a los ciudadanos.

» Toma de decisiones objetiva: Las decisiones en un sistema de gestion de calidad tal y
como sea descrito, pueden tomarse con datos en la mano. EI SGC que se ha implantado en el
municipio pondra a disposicion los datos suficientes como para no implantar politicas de

servicios amparadas Unicamente en el prisma de la intuicion.

* Relaciones mutuamente beneficiosas para el proveedor: Este principio que tan solo unos
afios no tenia vigencia alguna para la Administracion, en este momento tiene ya una gran
importancia debido a la externalizacion de los servicios y la frecuencia cada vez mayor en las

administraciones publicas de prestar los servicios mediante una figura.
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2.2.2. Atencion al cliente

2.2.2.1. Definicion de Atencion al cliente.
Gomez (2006) define que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de

sus clientes externos.

Por otro parte, la mayoria de las empresas no comprenden que el servicio al cliente es
realmente una accion de ventas Servicio es “vender” puesto que estimula a los clientes a regresar
a la empresa con mayor frecuencia y a comprar mas de acuerdo con un estudio realizado por
American Management Association, las compras realizadas por clientes leales, quienes recurren
una y otra vez a una organizacion porque estan satisfechos con los servicios recibidos

representan 65 por ciento de volumen de ventas promedio de una empresa. (Tschohl, 2008).

2.2.2.2. Impacto de la atencion al cliente.

Al respecto, Reyes (2018) menciona que “realizar una buena atencion al cliente permite
que estos puedan adquirir mas rapido su producto y en otros casos se animan a llevar mas, sin la
necesidad de ir a otros establecimientos, como también estos puedan nuevamente regresar y
captar nuevos clientes”. Asi como lo manifiesta Alcaide (2011) la preocupacion por la calidad de
la atencion al cliente no constituye una actitud “romantica”, sino que la misma esta
estrechamente vinculada a la mayor o menor capacidad de las empresas para generar

rentabilidad. Si produce una buena calidad en la atencion se dan los siguientes resultados:

» Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

« Incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre otras cosas, fijar

precios mas altos que la competencia).
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» Més ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a comprar los

otros servicios o productos de la empresa.

 Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca, las referencias

de los clientes satisfechos, etcétera.

» Mejor imagen y reputacion de la empresa.

« Una mayor participacién de mercado (Alcaide, 2011).

2.2.2.3. Técnica de la atencion al cliente

En cualquier empresa es muy esencial aplicar técnicas para brindar un mejor servicio al
cliente y este pueda sentirse satisfecho, ya que la productividad depende de esto, y para poder
seguir creciendo en el mercado, asi como lo menciona Feruglio (2017) que las técnicas de
atencion al cliente nunca han sido mas importantes para las empresas que se encuentran tratando
no solo con competencia en el mundo real. “Los consumidores de hoy tienen muchas opciones
para elegir, lo que significa que las empresas que desean tener mas éxito deben centrarse en
proporcionar un servicio excepcional para que dicha empresa sea de preferencia para los

clientes” (Feruglio, 2017). Es por ello que se debe tener en cuenta y utilizar los siguientes:

* Responsabilidad: Identificar la responsabilidad que tiene toda persona en contacto con
los clientes de actuar con asertividad y empatia en la basqueda de la satisfaccion total de los
clientes es importante, para asi poder lograr los objetivos que se traza toda empresa y generar

MAs ingresos.

« Oidos abiertos y mentes abiertas: Es importante prestar atencion al cliente y observar el

tipo de lenguaje que utiliza para describir su problema, también es importante observar sus
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reacciones ante lo que le dices o la solucion que le ofreces, ademas, se trata de escuchar al cliente
y analizar detalladamente las razones y justificaciones que este argumenta. La clave se encuentra
en evitar la implementacion de un mecanismo de autodefensa y s6lo escuchar sin interrumpir y

hasta que el cliente finalice.

« Cumplir con las necesidades del cliente: Se trata de conocer al cliente y saber qué
ofertas se le pueden hacer para mantenerlo. Si el cliente estima que un producto o servicio tiene
un costo elevado, existe un claro indicio de que el cliente no aprecia el costo de lo recibido en
relacion a la necesidad planteada. Este es un evidente problema de “valorizacion” en la mente del
cliente que el proceso de venta debe indagar y resolver. Por lo tanto, cuando un cliente comenta
que un producto o servicio determinado “es caro”, lo que nos esta queriendo decir, en forma

indirecta, es “no lo valoro en forma suficiente como para pagar el dinero que cuesta”.

» Desarrollo de las relaciones: La naturaleza cambiante de los clientes hace que la forma
como deben ser tratados sea mucho mas compleja. Cada vez que un cliente llega a una empresa
trae consigo expectativas, necesidades e intereses, que espera satisfacer a través de los productos
y servicios de esa empresa. De la experiencia que el cliente tenga durante el proceso, dependera

su comportamiento futuro.

2.2.3 La Mype

Segun Sunat (s.f) la micro y pequefia empresa es la unidad econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de

extraccion, trasformacion, produccion comercializacion de bienes o prestacion de servicios. Una
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jugueteria hace referencia a la MYPE dedicada a la comercializacion de juguetes, que pueden

venderse segun clasificacion de edad, situacion econdémica o segun el género de la persona.

2.2. 3.1. Caracteristicas de la micro y pequefias empresas

Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas recurrentes:

Microempresa

e Numero de trabajadores: de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive.
e ventas anuales. Hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias

(UIT)

Pequefia empresa

e NuUmero de trabajadores: de uno (1) hasta diez (100) trabajadores inclusive.
e ventas anuales. Hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias

(UIT)
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I11. Hipdtesis
Segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) en su libro metodologia de la
investigacion, nos menciona que en “no todas las investigaciones cuantitativas se deben plantear

hipotesis; el hecho de que formulemos o no hipoétesis depende de un factor esencial: el alcance

inicial del estudio” (p.92).

En ese orden de ideas, la tesis “La gestion de calidad y la atencion al cliente en la

jugueteria el mundo del juguete del distrito de Sullana, afio 2019 y plan de mejora”, no se ha

formulado hipotesis.
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IVV. Metodologia
Segun Lizardo Carvajal en su libro Metodologia de la Investigacion, dice que
Metodologia es una ciencia del conocimiento, subordinada a la tecnologia y cuyo objeto de
estudio es el como del conocimiento, trata una serie de conceptos y técnicas que hacen expedito

el camino del descubrimiento y de la invencion

4.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo ya que se basa en estudios que miden
de manera cuantitativa los resultados, lo cual se basa en lo mencionado por Stevens (Como se
citd en Hernandez, Fernandez & Sampieri, 2003) “en un estudio de tipo cuantitativo casi siempre
se utiliza un instrumento que mida las variables de interés, aunque también podria contener un
elemento cualitativo”. Bajo la perspectiva cuantitativa, recolectar datos es equivalente a medir
que significa “asignar numeros a objeto y eventos de acuerdo con reglas (Stevens 2001, citado en

Hernandez et al., 2003, p. 345).

Segln Sabino (1986) la investigacion de nivel descriptivo trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta, su
preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fendbmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su
estructura o comportamiento. De esta forma se afirma que la investigacion fue de tipo
descriptivo con lo cual se pudo obtener las notas necesarias para dar solucion a la problematica

planteada. (p. 51)
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El disefio de la investigacion fue no experimental, debido a que las variables no se
manipulan intencionalmente, sino que sdlo se observa y se analiza el fendmeno tal y como es en

su contexto natural y a su vez es un estudio transversal.

4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio.
Segun Tamayo (1997), la poblacidon se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde
las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los

datos de la investigacion (p.114).

P1: Para la variable gestion de calidad la poblacién estuvo conformada por los
trabajadores de la jugueteria el “Mundo del Juguete” del distrito de Sullana afio 2019. Por lo

tanto, se considera una poblacion finita, siendo el nimero de 8 trabajadores.

P2: Para la variable atencidn al cliente la poblacion para este estudio fue infinita, ya que
estuvo conformada por el total de clientes de la jugueteria el Mundo del Juguete del distrito de

Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora.

4.2.2 Muestra

Subgrupo de la poblacién en que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad
de ser elegidos (Hernandez, et al, (2003, p. 305). Este tipo de muestra puede ser: simples,
estratificadas, sistematicas y por racimos. Y requiere de 2 pasos: determinar el tamafio de la

muestra y seleccionar a los elementos en forma aleatoria.
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MZ1: La muestra para la variable gestion de calidad se consider6 exclusivamente a los
trabajadores de la Jugueteria el “Mundo del Juguete”, siendo una muestra igual a la poblacion; es
decir, N = n, ya que segun (Herndndez, Fernadndez y Batista 2010) manifiestan que, para
poblaciones menores de 50 individuos, se considera que la muestra es igual a la poblacién. Por lo

tanto, la muestra es de 08 trabajadores.

M2: Para poder determinar la muestra a utilizar se empled el uso de una formula

estadistica, con la que se obtuvo el nimero exacto de clientes a encuestar, la cual es la siguiente:

n = Z2p*q
ez
Donde:

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645) p= Probabilidad de

concurrencia: (0.50)
g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50) e= Error permitido (10%)
n= Tamarfio de la muestra a ser estudiada
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)? (0.5) (0.5)
(0.10)?

n =0.67650625
0.01

n=67.650625

n= 68 clientes



42

M2: 68 clientes de la Jugueteria “El mundo del Juguete”

Criterios de inclusion:

-Para la variable gestion de calidad se incluyd a la totalidad de trabajadores, de ambos

sexos, mayores de edad y con méas de un afio laborando.

-Para la variable atencion al cliente las caracteristicas de la poblacion de carécter exterior
son los clientes, por lo tanto, se considero sujetos de inclusion a clientes de ambos sexos, con un
rango de edad entre 15 a 60 afios, que se muestren participes de colaborar en la investigacion a

realizar.

Criterios de exclusién:

- Para la variable gestion de calidad se excluyd a trabajadores que tengan menos de 1 afio

laborando.

- Para la variable atencion al cliente se excluyd a clientes menores de edad, y aquellos
que no tengan voluntad de brindar informacién. También se excluye a familiares en calidad de

clientes.



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Cuadro 1. Definicién y operacionalizacién de las variables
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Variable Definicion Dimensiones | Indicadores items Instrumento
¢Se generan mejoras en los procesos segun los C
Aguilar (2012) requerimientos que pide el consumidor?
dice que el Proceso ¢Es importante que la empresa cuente con proceso U
término gestion de de gestion de calidad total? E
calidad tiene ¢La organizacion es flexible y tiene ventajas
Gestion | Significados o competitivas con rapidez de respuesta? S
especificos dentro Organizacion 5o nositivas las relaciones entre jefe y
de de cada sector del trabajador dentro de la organizacion? T
_ negocio. _ ¢Si hay mayor flexibilidad en la empresa
calidad | gefinicion, que no | Ventajas disminuye el absentismo laboral? !
apunta al de Gestion Flexibilidad ¢La empresa flexibiliza los horarios de entrada y 0
aseguramiento de de salida del trabajo?
la buena calidad | de Calidad ¢Ponen en practica la motivacion y el trabajo en N
por la definicion equipo en la jugueteria?
mas general sino a Motivacion ¢Consideras que el reconocimiento es importante A
garantizar que una para tu motivacion? R

organizacion o un
producto sea
consistente
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Variable Definicion Dimensiones | Indicadores items Instrumento
Clientes ¢ Considera que tiene una buena relacion con sus C
clientes?
¢Le informan la importancia de satisfacer los U
requisitos del cliente? £
Liderazgo ¢Piensas que ser un lider es muy complicado y
Gestion dificil? S
Personal ¢Consideras que el personal es la esencia misma de
de Principios la organizacion? T
calidad de Gestién de ¢El com!oromiso por parte del personal ayuda a |
conseguir un buen SGC?
Calidad Procesos ¢ Crees que es importante la buena relacion dentro 0
de la empresa para lograr el éxito?
Gestion ¢La empresa tiene y aplica un plan de gestion N
medioambiental?
Mejora ¢la mejora constante del producto es importante A
para el crecimiento de la empresa? R
Decision ¢ Crees tu que las decisiones en un SGC se toman
con datos exactos para asi alcanzar un resultado I
positivo?
Proveedores ¢En la actualidad, su empresa trabaja con O

proveedores externos?
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Variable Definicion Dimensiones | Indicadores items Instrumento
Gbmez (2006) ¢En la empresa valoran y recompensan su lealtad? C
define que el Lealtad cLe br_in_dan un servicio de excelente calidad lo 0

- . que origina su lealtad?
servicio al cliente
es el conjunto de ¢El producto que le vende la jugueteria es E
accesible para usted?

estrategias que | Impacto Ventas ¢Desde su perspectiva cree que hay fechas S

Atencion | U@ compaiiia de la atencion especigles donde incrementan més las ventas? T
disefia para ¢ Considera que la empresa se preocupa por su

Al : : al cliente satisfaccion? |
satisfacer, mejor Satisfaccion ¢ Se resuelven satisfactoriamente sus consultas

Cliente | que sus acerca de los productos ofrecidos? O
competidores, las ¢Piensa usted que la empresa tiene buena N
necesidades y Comunicacion (.:omunlc,amon con sus trabajadores? .

_ ¢ Crees tl que la empresa cuenta con medios de A

expectativas de comunicacion para promocionar su empresa?
sus clientes ¢Consideras que la calidad del personal forma R
externos parte de la imagen de la empresa?

Imagen

¢ Crees que la competencia puede afectar de una u
otra manera la imagen de la empresa?
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumento
Responsabilidad | ¢El personal que lo atiende es responsable C
asertivo y empatico?
¢ Cree que es de gran responsabilidad que el U
trabajador conozca acerca de sus derechos? E
Mentes y ¢Consideras que te prestan la atencion suficiente
Oidos al escuchar tu justificacion y argumento al querer S
abiertos adquirir un producto?
Atencion ¢La empresa es comprensible cuando realiza T
o algdn reclamo?
Al Técnicas - . - - |
Necesidad ¢La empresa realiza con frecuencia ofertas con
Cliente de la atencién productos que satisfacen su necesidad? 0
¢Valoras el costo de los productos de necesidad
al cliente que ofrece la Jugueteria? N
¢El trabajador debe ser un buen motivador para
ayudarlo a satisfacer su necesidad? A
¢ Crees que la buena atencion es importante para R
Desarrollo el desarrollo de tus proximas compras?
Y ¢ Tienes buena relacion con él personal que te |
Relaciones atiende?
¢ El personal que te atiende se desarrolla de buena O
manera frente a tus actitudes cambiantes?
Plan de Plantear un plan de mejora de la gestion de
_ calidad y atencion al cliente en la MYPE el
mejora Mundo del Juguete del distrito de Sullana, afio

2019
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas:

Para el desarrollo del estudio de investigacion se utilizd la técnica de la encuesta, para
cumplir con los objetivos de la investigacion planteados, tal encuesta fue aplicada tanto a los

trabajadores como a los clientes de la Jugueteria “El Mundo del Juguete”, afio 2019.

4.4.2. Instrumentos

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicé un cuestionario, el cual
estuvo formado por 38 preguntas distribuidas en dos partes para las 2 variables, el cuestionario
posee mas de dos alternativas de respuesta (escala de Likert). Este instrumento nos permitio
obtener y recolectar la informacidn necesaria para determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y la atencion al cliente, de la Jugueteria el Mundo del Juguete del Distrito de Sullana, afio

2019.

4.5 Plan de analisis

Para el analisis de los datos de la tesis, se tomo un cuestionario conformado por 38
preguntas, respecto a gestion de calidad y atencidn al cliente los cuales se lograron formular por
los objetivos especificos de la investigacidn, donde se aplicé una encuesta dirigida a los
trabajadores y clientes de Mype jugueteria “El mundo del Juguete”; luego de la recoleccion de la
informacidn, se procedié a procesar los datos en el programa SPSS que permitio tabular, analizar

e interpretar dicha informacion logrando obtener resultados exactos para nuestra investigacion.



4.6 Matriz de consistencia

Cuadro 2: Matriz de consistencia
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Enunciado del Objetivos Variables Poblacion y Disefio Instrumento
problema muestra
Obijetivo General: Poblacion: Tipo:
Determinar las caracteristicas de la gestion La poblacion | Cuantitativa
de calidad y la atencion al cliente en la estuvo
jugueteria el Mundo del Juguete del distrito conformada por Nivel: C
¢Cuales son las de _Sullana, afio 2019 y propuesta de el total de clientes | Descriptiva u
mejora. .
principales Obijetivos especificos: Ge_stlon de de la ) . E
caracteristicas de la | 1. Determinar las ventajas de la gestion de Ca"daﬂy Jugueterla El | Disefio: S
. _ calidad de la micro empresa el Mundo del | Atencion al Mundo del No
gestion de calidad y Juguete del distrito de Sullana, afio 2019 cliente Juguete, del experimental T
la atencion al 2. Describir los principios de la gestion de distrito de I
cliente en la calidad de Iaj:ugyeterl’a el Mundci del Sullana, afio 0
Juguete del distrito de Sullana, afio 2019 20109.
jugueteria el 3. Detallar el impacto de la atencién al N
Mundo del Juguete cliente de la jugueteria el Mundo del Muestra: A
del distrito de Juguete del distri,to de Sullana, aﬁ? 2019 Estuvo R
4._Descr|b|r las tecnlc,as de atencion al constituido por 68
Sullana. afio 20197 | cliente de la Jugueteria el Mundo del . |
: o N clientes de la
Juguete del distrito de Sullana, afio 2019 . )
5. Plantear un plan de mejora de la gestion Jugueteria El o
de calidad y atencidn al cliente en la Mundo del
MY PE el Mundo del Juguete del distrito de Juguete

Sullana, afio 2019.
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4.7 Principios éticos
Durante el desarrollo de la investigacion, fue necesario aplicar la ética en todas las etapas de
la tesis, de acuerdo a ello se tuvo en cuenta el Codigo Etico de Investigacion de la ULADECH,

2019, destacandose los siguientes:

Proteccion a las personas: A las personas que participaron en la investigacion, se les
protegio en su bienestar y seguridad, asi como su identidad y su confidencialidad de sus datos

personales.

Libre participacion y derecho a estar informado. A todos los encuestados en la
investigacion, se les informo sobre los propositos y fines de la investigacion, por tanto, participaron

de forma voluntaria.

Beneficencia y no maleficencia: Se aseguré el bienestar de las personas que participaron en

la investigacion. No se les causo dafio y se maximizo los beneficios.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad. En la investigacion no se

realiz6 algun experimento con respeto animales y plantas.

Justicia: Se ejercid un juicio razonable, ponderable y se tomd las precauciones necesarias
para asegurarse los sesgos, y las limitaciones de las capacidades y conocimiento, no dando lugar a

précticas injustas.

Integridad cientifica: por parte del investigador se garantizo la veracidad de todo el
proceso de investigacion, desde su formulacion, desarrollo, anélisis, y comunicacion de los

resultados.



V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1

Ventajas de la gestion de calidad de la jugueteria el Mundo del Juguete

Ventajas de la gestion de calidad Frecuencia Porcentaje

Se generan mejoras en los procesos segun los

requerimientos que pide el consumidor

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 0 0,0
Siempre 8 100,0
Total 8 100,0
Es importante que la empresa cuente con

proceso de gestion de calidad total

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 12,5
Casi siempre 4 50,0
Siempre 3 37,5
Total 8 100,0
La organizacion es flexible y tiene ventajas

competitivas con rapidez de respuesta

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 12,5
Casi siempre 3 37,5
Siempre 4 50,0
Total 8 100,0

Continga. ..
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Tabla 1

o1

Ventajas de la gestion de calidad de la jugueteria el Mundo del Juguete

Ventajas de la gestion de calidad Frecuencia Porcentaje
Son positivas las relaciones entre jefe y

trabajador dentro de la organizacion

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 12,5
Casi siempre 2 25,0
Siempre 5 62,5
Total 8 100,0
Si hay mayor flexibilidad en la empresa

disminuye el absentismo laboral

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 12,5
Casi siempre 3 37,5
Siempre 4 50,0
Total 8 100,0
La empresa flexibiliza los horarios de

entrada y de salida del trabajo

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 4 50,0
Siempre 4 50,0
Total 8 100,0

Continda



Tabla 1
Ventajas de la gestion de calidad de la jugueteria el Mundo del Juguete
Concluye

Ventajas de la gestion de calidad Frecuencia Porcentaje
Ponen en préctica la motivacion y el trabajo

en equipo en la jugueteria

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 5 62,5
Siempre 3 37,5
Total 8 100,0
Consideras que el reconocimiento es

importante para tu motivacion

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 0 0,0
Siempre 8 100,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la jugueteria el Mundo del

Juguete del distrito de Sullana, afio 2019.
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Tabla 2

Principios de la gestion de calidad de la jugueteria el Mundo del Juguete

Principios de la gestion de calidad Frecuencia Porcentaje
Considera que tiene una buena relacion

con sus clientes

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 0 0,0
Siempre 8 100,0
Total 8 100,0
Le informan la importancia de

satisfacer los requisitos del cliente

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 4 50,0
Siempre 4 50,0
Total 8 100,0
Piensas que ser un lider es muy

complicado y dificil

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 3 37,5
Casi siempre 3 37,5
Siempre 2 25,0
Total 8 100,0
Consideras que el personal es la

esencia misma de la organizacion

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 12,5
Casi siempre 1 12,5
Siempre 6 75,0
Total 8 100,0

Continoa...
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Tabla 2
Principios de la gestion de calidad de la jugueteria el Mundo del Juguete
Ventajas de la gestion de calidad Frecuencia Porcentaje

El compromiso por parte del personal
ayuda a conseguir un buen SGC

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 3 37,5
Siempre 5 62,5
Total 8 100,0
La buena relacién dentro de la empresa

para lograr el éxito

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 4 50,0
Siempre 4 50,0
Total 8 100,0
La empresa tiene y aplica un plan de

gestion medioambiental

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 12,5
Casi siempre 4 50,0
Siempre 3 37,5
Total 8 100,0
La mejora constante del producto es

importante para el crecimiento de la

empresa

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 2 25,0
Siempre 6 75,0
Total 8 100,0

Continta. ..



Tabla 2
Principios de la gestion de calidad de la jugueteria el Mundo del Juguete.

Concluye
Ventajas de la gestion de calidad Frecuencia Porcentaje
Las decisiones en un SGC se toman con
datos exactos para asi alcanzar un
resultado positivo
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 5 62,5
Siempre 3 37,5
Total 8 100,0
La empresa trabaja con proveedores
externos
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 4 50,0
Siempre 4 50,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la jugueteria el Mundo del

Juguete del distrito de Sullana, afio 2019.
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Tabla 3

Impacto de la atencion al cliente de la jugueteria el Mundo del Juguete

Impacto de la atencion al cliente Frecuencia Porcentaje

La empresa valora y recompensa su lealtad

Nunca 4 59
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 7 10,3
Casi siempre 7 10,3
Siempre 50 73,5
Total 68 100,0
Le brindan un servicio de excelente calidad

lo que origina su lealtad

Nunca 4 59
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 23 33,8
Siempre 41 60,3
Total 68 100,0
El producto que le vende la jugueteria es

accesible para usted como consumidor

Nunca 5 7,4
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 11 16,2
Casi siempre 17 25,0
Siempre 35 51,5
Total 68 100,0
Existencia de fechas especiales donde se

incrementa mas las ventas

Nunca 3 4.4
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 19 27,9
Siempre 46 67,6
Total 68 100,0

Continoa ...
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Tabla 3

Impacto de la atencion al cliente de la jugueteria el Mundo del Juguete

Impacto de la atencion al cliente Frecuencia Porcentaje

La empresa se preocupa por su satisfaccion

Nunca 1 15
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 8 11,8
Siempre 59 86,8
Total 68 100,0
Resuelven satisfactoriamente sus consultas

acerca de los productos ofrecidos

Nunca 6 8,8
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 2 2,9
Siempre 60 88,2
Total 68 100,0
La empresa tiene buena comunicacion con

sus trabajadores

Nunca 3 4.4
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 13 19,1
Siempre 52 76,5
Total 68 100,0
La empresa cuenta con medios de

comunicacion para promocionar su

empresa

Nunca 4 59
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 13 19,1
Casi siempre 20 29,4
Siempre 31 45,6
Total 68 100,0

Continoa ...
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Tabla 3

Impacto de la atencion al cliente de la jugueteria el Mundo del Juguete

Concluye

Impacto de la atencion al cliente Frecuencia Porcentaje

La calidad del personal forma parte de la

imagen de la empresa

Nunca 2 2,9
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 1 15
Casi siempre 6 8,8
Siempre 59 86,8
Total 68 100,0
La competencia puede afectar de una u otra

manera la imagen de la empresa

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 12 17,6
Siempre 56 82,4
Total 68 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la jugueteria el Mundo del Juguete del

distrito de Sullana, afo 2019.
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Tabla 4

Técnicas de atencion al cliente de la Jugueteria el Mundo

Técnicas de atencion al cliente Frecuencia Porcentaje
El personal que lo atiende es responsable

asertivo y empatico

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 13 19,1
Casi siempre 24 35,3
Siempre 31 45,6
Total 68 100,0
Es de gran responsabilidad que el trabajador

conozca acerca de sus derechos

Nunca 4 5,9
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 0 0,0
Casi siempre 20 29,4
Siempre 44 64,7
Total 68 100,0
Te prestan la atencion suficiente al escuchar tu

justificaciéon y argumento al querer adquirir un

producto

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 20 29,4
Casi siempre 32 47,1
Siempre 16 23,5
Total 68 100,0
La empresa es comprensible cuando realiza

algun reclamo

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 23 33,8
Casi siempre 9 13,2
Siempre 36 52,9
Total 68 100,0

Continoa ...



Tabla 4

Técnicas de atencion al cliente de la Jugueteria el Mundo del Juguete
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Técnicas de atencion al cliente Frecuencia Porcentaje
La empresa realiza con frecuencia ofertas con

productos que satisfacen su necesidad

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 24 35,3
Casi siempre 28 41,2
Siempre 16 23,5
Total 68 100,0
Valoras el costo de los productos de necesidad

que ofrece la Jugueteria

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 24 35,3
Casi siempre 28 41,2
Siempre 16 23,5
Total 68 100,0
El trabajador debe ser un buen motivador para

ayudarlo a satisfacer su necesidad

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 5 7,4
Casi siempre 7 10,3
Siempre 56 82,4
Total 68 100,0
La buena atencién es importante para el

desarrollo de tus proximas compras

Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 22 32,4
Casi siempre 32 47,1
Siempre 14 20,6
Total 68 100,0

Continta



Tabla 4.
Técnicas de atencion al cliente de la Jugueteria el Mundo del Juguete

Concluye
Técnicas de atencion al cliente Frecuencia Porcentaje
Buena relacion con él personal que te atiende
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 18 26,5
Casi siempre 34 50,0
Siempre 16 23,5
Total 68 100,0
El personal que te atiende se desarrolla de
buena manera frente a tus actitudes cambiantes
Nunca 0 0,0
Casi nunca 0 0,0
Algunas veces 19 27,9
Casi siempre 28 41,2
Siempre 21 30,9
Total 68 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la jugueteria el Mundo del Juguete del
distrito de Sullana, afio 2019.
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5.2. Analisis de resultados.

5.2.1. Respecto a la gestion de calidad

En la tabla 1 se observa que de los 8 trabajadores encuestados el 100,0% dice que siempre
se generan mejoras en los procesos segun los requerimientos que pide el consumidor. Este resultado
se contrasta con Roldan (2012) el cual menciona que “la calidad de disefio es basicamente la
adecuacion del producto y/o servicio, ello contribuye mejoras en los procesos administrativos”. De
los 8 trabajadores encuestados el 37,5% siempre considera importante que la empresa cuente con
un proceso de gestion de calidad total, el 50,0% casi siempre, mientras que el 12,5% algunas veces.
Este resultado se contrasta con Roldan (2012) el cual menciona que “la calidad de disefio es
basicamente la adecuacion del producto y/o servicio a las necesidades y requerimientos del
consumidor”. El 75,0% considera que la organizacion siempre es flexible y tiene ventajas
competitivas con una capacidad de respuesta rapida, mientras que el 25,0% respondié que solo
algunas veces. Este resultado se contrasta con Roldan (2012) quien menciona que “para mejora la
organizacion interna hay que conseguir una adecuacion de la empresa haciéndola mucho mas
flexible”. EI 50,0% considera que siempre son positivas las relaciones entre el jefe y el trabajador
dentro de la organizacién, el 37,5% menciona que casi siempre, mientras que el 12,5% algunas
veces. Este resultado se contrasta con Roldan (2012) quien menciona que “para mejora la
organizacion interna hay que conseguir una adecuacion de la empresa haciéndola mucho mas
flexible”. El 50,0% siempre piensa que, si hay mayor flexibilidad en la empresa, el absentismo
laboral disminuye, el 37,5% considera que casi siempre, mientras que el 12,5% algunas veces. Este
resultado hace contraste con Tari (s.f) “ante las oportunidades cambiantes del mercado mejora la
capacidad de respuesta y flexibilidad”. El 50,0% piensa que la empresa siempre flexibiliza los
horarios de entrada y de salida del trabajo mientras que el otro 50,0% considera que casi siempre.
Este resultado no concuerda con Tari (s.f) “ante las oportunidades cambiantes del mercado mejora

la capacidad de respuesta y flexibilidad”. El 37,50% siempre ponen en practica la motivacion y el
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trabajo en equipo en la jugueteria y el otro 62,50% asegura que casi siempre. Este resultado hace
contraste con Tari (s.f) “la motivacion se puede conseguir a través de equipos de trabajo, sistemas
de sugerencias, autocontrol y ampliacion horizontal y vertical del puesto”. El 38,0% esta de
acuerdo con que siempre consideran que el reconocimiento es importante para su motivacion, el
32,0% respondio que casi siempre y el 30,0% algunas veces. Este resultado concuerda con Tari (s.f)

“la motivacidn se puede conseguir a través de la participacion, la formacion y el reconocimiento™.

En la tabla 2 se observa que de los 8 trabajadores encuestados todo el 100,0% piensa, que
siempre suelen tener una buena relacion con sus clientes. Este resultado contrasta con Navarro
(2007) “el enfoque al cliente es una norma que quiere asegurarse de que la organizacion, cualquiera
que esta sea, debe tener en cuenta a sus clientes”. El 50,0% considera que siempre se les informa la
importancia de satisfacer los requisitos de sus clientes, mientras que el otro 50,0% casi siempre.
Este resultado concuerda con el encontrado por Rodriguez (2017) quien observo que “el 50% de los
trabajadores casi siempre satisfacen las necesidades de sus clientes”. El 25,0% siempre piensas que
ser un lider es muy complicado y dificil, mientras que el 37,50% casi siempre y 37,50%. Este
resultado contrasta con Navarro (2007) el cual hace mencion que “esta constatado que ser un lider
es muy complicado y muy dificil, por no es imposible”. El 48,0% est4 de acuerdo con siempre
consideras que el personal es la esencia misma de la organizacion, el 18,0% casi siempre y el
34,0% algunas veces. Este resultado guarda contraste con Orozco (2016) quien observo que en su
investigacion se tuvo que implementar un programa de capacitacion para sus colaboradores”. El
62,50% piensa que el compromiso por parte del personal siempre ayuda a conseguir un buen SGC,
el 36,0% casi siempre lo hacen. Este resultado difiere con Navarro (2007) “la participacion del
personal sin conseguir el compromiso del personal, al igual que en el segundo principio, resulta
practicamente imposible conseguir la gestion de la calidad”. El 75,0% respondieron que siempre
estaban de acuerdo en que la mejora constante del producto es importante para el crecimiento de la

empresa, mientras que el 25,0% casi siempre. Este resultado difiere con Orozco (2016) quien
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observo que “solo el 32% si dispone de indicadores de gestion de manera constante y continua”. El
37,50% siempre la empresa tiene y aplica un plan de gestion medioambiental, mientras que el otro
50,0% casi siempre lo considera asi y el 12,50% algunas veces. Este resultado contrasta con
Navarro (2007) “las decisiones en un sistema de gestion de calidad tal y como sea descrito, pueden
tomarse con datos en la mano”. El 37,50% piensa que siempre creen que las decisiones en un SGC
se toman con datos exactos para asi alcanzar un resultado positivo, el 62,50 casi siempre. Al
respecto Aguilar (2012) nos dice que “el término gestion de calidad tiene significados especificos
dentro de cada sector del negocio” por tanto se debe aplicar en todos los aspectos incluido el medio
ambiente. El 50,0% esta de acuerdo con que siempre es importante la buena relacion dentro de la
empresa para lograr el éxito y el otro 50,0% con casi siempre es importante la buena relacion. Al
respecto Navarro (20017) “se indica en la norma version ISO 9000:2000, la forma més certera de
obtener en una organizacion los resultados que se busca es por medio del trabajo por procesos”. El
50,0% considera con la alternativa siempre qué en la actualidad, su empresa trabaja con
proveedores externos y el otro 50,0% de los otros, piensa que casi siempre lo hace. Este resultado
hace contraste con Navarro (2016) “las relaciones mutuamente beneficiosas para el proveedor
tienen ya una gran importancia debido a la externalizacion de los servicios y la frecuencia cada vez

mayor en las administraciones publicas”.

5.2.2. Respecto a la atencidn al cliente

En la tabla 3 se observa que de los 68 clientes encuestados el 73,5% respondieron con la
alternativa siempre opinando que la empresa si valora y recompensa su lealtad, 10,3% casi siempre,
10,3% algunas veces y el 5,9% con nunca. Este resultado guarda contraste con Salas (2017) quien
observo que “el 59,1% respondieron que los clientes si valoran el servicio y genera fidelizacion”. El
60,3% respondieron con la alternativa siempre considerando que si le brindan un servicio de
excelente calidad originara su lealtad, 33,8% casi siempre y el 5,9% nunca. Este resultado coincide

con Reyes (2018) “si produce una buena calidad en la atencion se dan los siguientes resultados,
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mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios”. E1 51,5% respondieron con la alternativa
siempre asegurando que el producto que le vende la jugueteria es accesible para ellos como
consumidores, 25,0% casi siempre lo es, 16,2% algunas veces lo es y el 7,4% nunca lo es. Este
resultado contrata con Reyes (2018) “realizar una buena atencion al cliente permite que estos
puedan obtener mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a comprar”.
El 67,6% optaron por la alternativa siempre, dando a saber desde su perspectiva de que si hay
fechas especiales donde incrementan més las ventas, el 27,9% opto por casi siempre y el 4,4% por
nunca. Esto difiere de Alban (2014) “quien concluyo que actualmente el establecimiento se
mantiene con ventas regulares que aun son rentables, pero en comparacion con afios pasados las
ventas han sido bajas y se ha determinado que eso se basa en la falta de fidelidad de los clientes a la
empresa”. El 86,8% optaron por la alternativa siempre considerando que la empresa si se preocupa
por su satisfaccion, 11,8% casi siempre y el 1,5% algunas veces la empresa lo hace. Este resultado
concuerda con Chunga (2108) “el 75% de los datos recolectados informé que si consideran al
cliente como una expectativa elevada respecto al servicio”. E1 88,2% respondieron con la
alternativa siempre opinando que la empresa si resuelve satisfactoriamente sus consultas acerca de
los productos ofrecidos, el 2,9% casi siempre y el 8,8% nunca. Este resultado difiere de Salas
(2017) quien concluyo que se “desconocen sobre los alcances que brinda una gestion de calidad el
cual ocasiona un comportamiento negativo a la hora de brindar un servicio de atencion al cliente”.
El 76,5% seleccionaron la alternativa siempre opinando que la empresa si tiene buena
comunicacion con sus trabajadores de sus puntos de vista, el 19,1% algunas veces la tienen y el
4,4% opinaron que nunca la tienen. Este resultado se contrasta con Roldan (2012) “para mejora la
organizacion interna hay que conseguir una adecuacion de la empresa haciéndola mucho mas
flexible”. El 45,6% respondieron con la alternativa siempre opinando que la empresa si cuenta con
medios de comunicacion para promocionar su empresa, 29,4% casi siempre, 19,1% algunas veces y

el 5,9% con nunca. Este resultado se contrasta con Borunda (2017) “quien obtuvo como resultado
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que el 73% de los directivos capacita a su personal cada 6 meses en otros temas sobre uso bienes
(Intangibles) que no son relacionados a la calidad del servicio”. El 86,8% optaron por la alternativa
siempre al considerar que la calidad del personal forma parte de la imagen de la empresa, el 8,8%
casi siempre es asi el 1,5% algunas veces y el 2,9 nunca. Al respecto Reyes (2007) “el impacto de
la atencidn al cliente es la mejor imagen y reputacion de la empresa”. EIl 46,0% respondieron con la
alternativa siempre el personal que lo atiende es responsable asertivo y empatico, el 34,0% opina
que casi siempre y el 20,0% algunas veces. Este resultado hace contraste con Reyes (2007) quien
observo que “el 50% consideran que es fundamental la atencion al cliente para que este regrese a su

establecimiento”.

En la tabla 4 se observa que de los 68 clientes encuestados el 44,93% respondieron con la
alternativa siempre el personal que lo atiende es responsable asertivo y empatico, el 34,78% opina
que casi siempre y el 20,29% algunas veces. Este resultado se asemeja al encontrado por Rodriguez
(2017) “el 70% de las MYPES son formales”. El 64,7% respondieron con la alternativa siempre
creyendo que es de gran responsabilidad que el trabajador conozca acerca de sus derechos, el
29,4% casi siempre y el 5,9% nunca. Este resultado no coincide con Vilchez (2016) quien observo
que “los empleados manifestaron en 32.1% su razén de formalizar es de contar con un registro legal
de su empresa”. El 21,74% respondieron con la alternativa siempre consideras que te prestan la
atencion suficiente al escuchar tu justificacion y argumento al querer adquirir un producto, el
49,28% casi siempre y el 28,99% algunas veces. Este resultado se aproxima a Salas (2017) “el
59,1% respondieron que la gestion si estd enfocado con las acciones de atencion al cliente”. El
58,0% respondieron con la alternativa siempre la empresa es comprensible cuando realiza algun
reclamo, 16,0% casi siempre, 26,0% algunas veces. Este resultado difiere con Salas (2017) quien
concluyo “que los empresarios desconocen sobre los alcances que brinda una gestion de calidad del
cual ocasiona un comportamiento negativo a la hora de brindar un servicio de atencion al cliente”.

El 32,0% respondieron que siempre la empresa realiza con frecuencia ofertas con productos que
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satisfacen su necesidad, el 42,0% casi siempre lo hace y el 26,0% algunas veces. Este resultado se
diferencia de Chinchay (2015) quien concluyo que “la conclusion que ademas de no brindar una
buena atencidn en estos establecimientos muchos de los juguetes que comercializan son insalubres
y altamente nocivos a la salud en caso de ingesta o contacto fisico”. El 24,54% piensa que siempre
valoras el costo de los productos de necesidad que ofrece la Jugueteria, el 40,58% casi siempre lo
esy el 34,78% algunas veces suele hacerlo. Al respecto Huaman (2018) concluyo “que los factores
de atencion a los clientes més relevantes es la capacidad de respuesta y la satisfaccion con los
productos”. El 28,0% respondieron con la alternativa siempre cree que la buena atencion es
importante para el desarrollo de tus proximas compras, 48,0% casi siempre, 24,0% algunas veces.
Este resultado no coincide con Borunda (2017) “pues solo toma en cuenta las instalaciones,
limpieza general, capacitacion del personal, informacioén adecuada”. El 20,29% respondieron con la
alternativa siempre cree que la buena atencion es importante para el desarrollo de tus proximas
compras, 46,38% casi siempre, 33,33% algunas veces. Este resultado concuerda con Chunga (2018)
“segun resultados de la encuesta el 75% de los datos recolectados informd que si consideran al
cliente como una expectativa elevada respecto al servicio”. El 23,19% siempre tienes buena
relacion con él personal que te atiende, 50,72% casi siempre. 26,09% algunas veces. Este resultado
concuerda con Salas (2017) “el 63,6% respondieron que si recogen las sugerencias y reclamos del
cliente para mejorar su nivel de servicio”. El 44,0% optaron por la opcion siempre el personal que
te atiende se desarrolla de buena manera frente a tus actitudes cambiantes, el 36,0% casi siempre lo
hacen y el 20,0% que algunas veces lo hacen. Este resultado no coincide con Orozco (2016) “quien
observo que los trabajadores en un 80% enfocan sus capacitaciones en perfeccionar las técnicas de

atencion al cliente”.
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V1. Conclusiones
Se determing las ventajas de la gestion de calidad de la micro empresa el Mundo del
Juguete del distrito de Sullana, las cuales son: en el proceso porque siempre se generan mejoras en
los procesos segun los requerimientos que pide el consumidor, en la organizacion porque
consideran que la organizacion siempre es flexible y tiene ventajas competitivas con una capacidad
de respuesta rapida, en la flexibilidad porque al tener una mayor flexibilidad en la organizacion,
disminuye el ausentismos de sus trabajadores; en la motivacion porque siempre ponen en practica

la motivacion y el trabajo en equipo en la jugueteria.

Se describi6 los principios de la gestion de calidad de la jugueteria El mundo del Juguete”
del distrito de Sullana, en la que los empleados manifestaron: enfoque al cliente: porque siempre
suelen tener una buena relacion con sus clientes, liderazgo porque siempre piensan que ser un lider
es muy complicado y dificil ello porque estan de acuerdo que un buen lider debe estar motivado
para contagiar ese animo y laborar en armonia en la jugueteria, en la participacién del personal
porque estan de acuerdo que el personal es la esencia misma de la organizacién, procesos porque
estan de acuerdo que siempre es importante la buena relacion dentro de la empresa para lograr el
éxito, en gestion porque consideran gque siempre la empresa tiene y aplica un plan de gestion
medioambiental, en la mejora porque siempre estaban de acuerdo en que la mejora constante del
producto es importante para el crecimiento de la empresa, en las decisiones, porque consideran que
las decisiones en un SGC se toman con datos exactos para asi alcanzar un resultado positivo,
finalmente con los proveedores, porque en la actualidad, la empresa trabaja con proveedores

externos manteniendo una relacion solida entre sus proveedores.
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Se detall6 el impacto de la atencion al cliente de la jugueteria el Mundo del Juguete del
distrito de Sullana, en la que los clientes sostuvieron: en la lealtad porque la empresa si valora y
recompensa su lealtad, en las ventas porque aseguran que el producto que le vende la jugueteria es
accesible para ellos como consumidores, satisfaccion porque consideran que la empresa si se
preocupa por satisfacer sus requerimientos, comunicacién porque la empresa si tiene buena
comunicacion con sus trabajadores de acuerdo a sus puntos de vista, finalmente en la imagen

porque consideran que la calidad del personal forma parte de la imagen de la empresa.

Se describio las técnicas de atencidn al cliente de la Jugueteria el Mundo del Juguete del
distrito de Sullana: en la responsabilidad porque los clientes indicaron que la empresa aplica
adecuadamente la técnica de la responsabilidad y porque toma en cuenta la parte social corporativa,
es decir el personal se muestra empatico y asertivo; en cuanto a mantener mentes y oidos abiertos
porque consideran que les prestan la atencién suficiente al escuchar tu justificacion y argumento al
querer adquirir un producto, en cuanto a la necesidad porque la empresa realiza con frecuencia
ofertas con productos que satisfacen su necesidad, finalmente en desarrollo y relaciones porque
siempre creen que la buena atencion es importante para el desarrollo de sus proximas compras, asi

mismo tienen buena relacion con él personal que los atiende.

Se plante6 un plan de mejora, en base a los resultados de la investigacion, con la finalidad
de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestién de calidad y atencién al
cliente en la Jugueteria el Mundo del Juguete del distrito de Sullana, pues incentiva al duefio,
trabajadores y clientes interactuar con sus clientes para conocer sus necesidades y

recomendaciones.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Se recomienda al duefio de la jugueteria mejorar la gestion de calidad, pues el éxito de la
Mype depende de una adecuada gestion, asi mismo se le sugiere delegar autoridad a los jefes de
cada &rea para poder realizar un mejor desempefio de las labores, de esa manera se asegura tener
una buena atencion al cliente, asi mismo, mantener la linea de variedad de articulos y precios
accesibles a todo tipo de cliente, pues ello hard que se conozca el negocio y sea recomendado por

los clientes bajo el efecto boca a boca, puesto que podria ser un ahorro en gastos de publicidad.

Finalmente se recomienda al duefio de la jugueteria, no descuidar la parte de la
responsabilidad social sobre todo en cuanto a los derechos de los trabajadores, asi como aplicar
mejores estrategias de venta, porque ello hara fidelizar y aumentar el nimero de clientes. para el

beneficio de la empresa y de los clientes mismos.

Se recomienda implementar las estrategiass del plan de mejora ya que se elaboré en base a

los resultados obtenidos en la investigacion.
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Plan de Mejora

1. Datos generales:

Nombre o razon social: EI mundo del Juguete

Direccion: Interior del Mercadillo de Bellavista — Sullana (Plataforma puesto N°86)

Nombre del Representante: Jean Paul Buenaventura Pefia

DNI: 46232209

1.1. Propuesta de Mision:

Ser una jugueteria que busca la felicidad en los nifios proporcionando a los clientes los
mejores productos de primera calidad, a los mejores precios del mercado, diferenciandonos siempre

por brindar una excelente atencion al cliente.

1.2. Propuesta de Vision:

El mundo del Juguete, tiene como vision ser la jugueteria lider en el distrito de Sullana,
dedicada al rubro de venta de juguetes reconocida en el norte del pais, abarcando una gran variedad
de juguetes para todo tipo de clientes, con los mas altos estandares de calidad, y buena atencion

hacia los clientes.

1.3. Servicios

La Jugueteria, comercializa juguetes al por mayor y menor, para lo cual ofrece una amplia
seleccidén de todo tipo (Juguetes fisicos, Juguetes manipulativos y de construccién, Juguetes

simbolicos, Juegos y juguetes de reglas, Juguetes educativos y Juguetes de grupo o cooperativos).



1.4. Organizacion de la Mype:
Administrador: Jean Paul Buenaventura Pefia
*Licenciado en administracion de empresas
*Con experiencia y conocimiento en el rubro.

Contador: Es una mype familiar, la encargada es hermana del administrador; no es
contadora, pero es profesora de profesion, esta a cargo de la contabilidad de la jugueteria: Rosa

Maribel buenaventura pefia.

Trabajadores:

Fatima del Rosario Hurtado Calderén DNI; 75845837

Lorena Chero Aquino DNI: 75460915

Maria José Robledo Camino DNI: 75460925

Estefany De los Milagros Morales Barranzuela DNI: 76084720

Dayana Briggith Andrade Guevara DNI: 72489663

Julissa De los Milagros Juarez Castillo DNI: 75545448

Juan Eduardo Esquerre Butuna DNI: 70033588

Waldir Flores Crisanto DNI: 03582144
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2. Justificacion

Esta propuesta de mejora se justifica porque sera de ayuda para la jugueteria el mundo del
juguete ubicada en Sullana, ya que se determinaran acciones correctivas ante las debilidades
encontradas durante el desarrollo de la investigacion respecto a la gestion de calidad y la atencién al

cliente
3. Objetivos

e Mejorar y aumentar la presencia en el mercado
e Mejorar la satisfaccion del cliente para fidelizar a los mismos
e Utilizar mejor los recursos de la organizacion y evitar el uso excesivo de productos

contaminantes

4. Responsable: Para el desarrollo de las acciones correctivas se determina como

responsable al empresario y trabajadores.

5. Plazo de implementacion: Se estima para la implementacion de las acciones correctivas

el mediano plazo.



Cuadro plan de mejora

DEBILIDAD ACCION ESTRATEGIA | RESPONSABLE | PLAZO
CORRECTIVA
No siempre Implementar un | Desarrollar un | Empresario Mediano
aplicaun plan | plan de gestién | plan de gestién | Colaboradores plazo
de gestion medioambiental | medioambiental
medioambiental | en la mype en la mype
Tiene Mejorar la Capacitar alos | Empresario Mediano
problemas en atencion al trabajadores en | Colaboradores plazo
atencion al cliente atencion
cliente al cliente
No Mejorar el Realizar Empresario Mediano
siempre ofrece | servicio al capacitaciones | Colaboradores plazo
un cliente al personal con
buen servicio la finalidad de
brindar un buen
servicio al
cliente
Algunas veces | Mejorar la Capacitar alos | Empresario Mediano
comprenden al | comunicaciony | trabajadores en | Colaboradores plazo

cliente cuando
realizan algun
reclamo

el buen trato a
los clientes
frente a los
reclamos

comunicacion
asertiva frente a
reclamos de los
clientes
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2020
N° lActividades Semestre |1 Semestre Il | Semestre |
Mes Mes
2|3 11234
1  |[Elaboracion del Proyecto
2 [Revision del proyecto por el jurado de
investigacion
3 |Aprobacion del proyecto por el Jurado de
Investigacion
4 [Exposicién del proyecto al Jurado de
Investigacion
5 |Mejora del marco tedrico vy
metodoldgico
6 |Elaboracion y validacion  del
instrumento de recoleccidon de datos
7 [Elaboracion del  consentimiento
informado (*)
8  |Recoleccion de datos
9 |Presentacion de resultados
10 |Andlisis e interpretacion de los X
resultados
11 |Redaccion del informe preliminar
13 |Revision del informe final de la tesis
por el Jurado de investigacion
14 |Aprobacion del informe final de la tesis X
por el Jurado de Investigacion
15 |Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
16 |Redaccion de articulo cientifico X




Anexo 2. Presupuesto de la investigacion

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % NuUumero Total (S/.)

Suministros (*)

e Impresiones 0.30 200 60.00

o Fotocopias 0.20 200 40.00

o Empastado 30 2 60.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 10.00 5 50.00

e Lapiceros 2.00 5 10.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 320.00
Gastos de viaje

o Pasajes para recolectar 4.00 50 200.00
Informacion
Sub total 200.00

otal de presupuesto desembolsable 520.00

Presupuesto no desemboisanle
(Universidad)

Categoria Base % 0 Total (S/.)
Numero
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
o Busqueda de informacidn en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informético (Médulo de 40.00 4 160.00
Investigacién del ERP University -
MOIC)
e Publicacidn de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana)  63.00 4 252.00
Equipo de enuestadores 45.00 5 225.00
Sub total 477.00
Total de presupuesto no desembolsable 877.00
Total (S/.) 1397.00




Anexo 3. Formula de la muestra

Donde:

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

n= Tamano de la muestra a ser estudiada

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.5) (0.5)
(0.10)2

n=0.67650625
0.01

n=67.650625

n= 68 clientes
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Anexo 4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE (ULADECH

CATOLICA)
Instituto de Investigacion (11U)

La gestion de calidad y la atencion al cliente en la_jugueteria el
Mundo del Juguete del distrito de Sullana, ano 2019 y plan de
mejora.

Investigador principal: Jennifer Jasmyn Villaseca Gomez (Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote)

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica los Angeles de Chimbote) Fecha

de Version: 09 de setiembre, 2018 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado estudiante,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Caracterizar la Gestion de
Calidad y la atencion al cliente en la Jugueteria el Mundo del Juguete del distrito de Sullana,
ano 2019 y plan de mejora. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones
del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de
haber aceptado participar, procedera a llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar
los cuadros vacios y marcar la opcion que corresponda a su respuesta. Agradecemos de

antemano su participacion.

/A PERAELRL

Jean Paulbuenaventura Pena Espinoza

BERENTE GENERA _

H(232209
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Consentimiento Informado

Proposito del proyecto de investigacion

El proposito de este estudio es caracterizar la gestion de calidad y la atencion al cliente en la
Jugueteria el Mundo del Juguete del Distrito de Sullana, ano 2019 y plan de mejora.

2 Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion que tiene gran
importancia por cuanto llenara el vacio de conocimiento debido a que no existe reporte de las
caracteristicas de la gestion de la calidad y la atencion al cliente en la Jugueteria el Mundo del
Juguete del Distrito de Sullana.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado de gestion de
calidad y la atencion al cliente, como instrumento de recoleccion de datos, mediante la técnica de la
encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la poblacion de Sullana. El cuestionario
demora aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ninguin riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningtn beneficio para usted, pero podria beneficiar a la ciencia ya que
reportara un panorama de la Gestion de Calidad, la atencion al cliente y un plan de Mejora en la
Jugueterfa el Mundo del Juguete del Distrito de Sullana, ano 2019.

Pago por participacion

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por su
participacion. Protegiendo la confidencialidad de los datos Toda la informacion recogida en este
estudio sera manejada con rigurosa confidencialidad. Aunque se colectard su nombre y de la MYPE

para propositos del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada sera
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guardada en bases de datos protegidas con contrasenas. Usted no serd identificable ya que solo
numeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.

Compartiendo su informacion con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas, pero sin su
nombre y sin ninguna informacion que pueda identificarlo. Su nombre no aparecerd en ninguna
publicacion de este estudio.

A quién debo Ilamar si tengo dudas o problemas?

*Llame al investigador principal, Mgtr. Carlos David Ramos Rosas al teléfono 955943115 sobre
cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al estudio.

«Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado_justamente o si

tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catolica Teléfono:
(+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento para
participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas por
uno de los investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

« Usar la informacion colectada en este estudio

sip] - No []

INVERSIONES § A
RUE

Jean Paul Bitbnaventura Peia Espinoza

GERENTE GENERAL

g 2352209
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Anexo 5. Figuras

Gestion de calidad
Figural

Mejoras en los procesos
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Porcentaje

Figura 3

La organizacion es flexible y tiene ventajas competitivas

Porcentaje

Algunas veces Cast siempre

Nota. Tabla 1

Figura 4

Relaciones entre jefe y trabajador dentro de la organizacion
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 5

Mayor flexibilidad en la empresa
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Figura 6

La empresa flexibiliza los horarios de entrada y de salida
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Nota. Tabla 1
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Figura7

Ponen en practica la motivacion y el trabajo en equipo en la jugueteria
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Figura 8
El reconocimiento es importante para tu motivacion
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 9

Buena relacién con sus clientes
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Figura 10

Importancia de satisfacer los requisitos del cliente
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 11

Ser un lider es muy complicado y dificil
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Nota. Tabla 2

Figura 12

El personal es la esencia misma de la organizacion
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Figura 13

El compromiso por parte del personal
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Figura 14
La buena relacion en la empresa para lograr el éxito
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Figura 15

La empresa tiene y aplica un plan de gestion medioambiental
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Figura 16

La mejora constante del producto es importante para la
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 17

Las decisiones en un SGC se toman con datos exactos
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Figura 18

La empresa trabaja con proveedores externos
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Nota. Tabla 2
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Atencion al Cliente

Figura 19

La empresa valora y recompensa su lealtad
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Figura 20
Servicio de excelente calidad lo que origina su lealtad
B0 /
2
I
E 40
&
=
20 /
Vi

Munca Cast siempre Siempre

Nota. Tabla 3

98



Porcentaje

Porcentaje

Figura 21

El producto que le vende la jugueteria es accesible
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Figura 22
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Fechas especiales donde incrementan las ventas

Munca

Nota. Tabla 3

Casi stempre

Siempre

99



Porcentaje

Porcentaje

100

Figura 23

La empresa se preocupa por su satisfaccion
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Figura 24

Resuelven satisfactoriamente sus consultas
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Figura 25

La empresa tiene buena comunicacion con sus trabajadores
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Figura 26

La empresa cuenta con medios de comunicacién
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 27

La calidad del personal forma parte de la imagen de la empresa
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Figura 28
La competencia puede afectar la imagen de la empresa
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 29

El personal que lo atiende es responsable asertivo y empatico
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Figura 30

Es responsabilidad que el trabajador conozca acerca de sus
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 31

Prestan atencion al escuchar tu argumento para adquirir un producto

Algmas veces Cast siempre Siempre
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Figura 32

La empresa es comprensible cuando realiza algun reclamo
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 33

La empresa realiza con frecuencia ofertas

a0

Algmas veces Cast siempre Siempre
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Figura 34

Valoras el costo de los productos que ofrece la Jugueteria
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Porcentaje

Porcentaje

Figura 35

El trabajador debe ser un buen motivador
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Figura 36

La buena atencion es importante para tus proximas
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Porcentaje

Porcentaje

a0

Figura 37

Tienes buena atencion con el personal que te atiende
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Figura 38

El personal que te atiende se desarrolla de buena manera

Algmas veces Casi stempre Siempre
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Anexo 6. Cuestionario

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA ATENCION AL
CLIENTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La presente entrevista tiene como fin recoger informacion para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: La gestion de calidad y la atencion al cliente en la jugueteria el
Mundo del Juguete del distrito de Sullana, afio 2018 y plan de mejora.

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

Marque con una “X” segUn sea el caso:

GESTION DE CALIDAD

112

. ¢Se generan mejoras en los procesos segun los requerimientos que pide el consumidor?

. ¢Es importante que la empresa cuente con proceso de gestion de calidad total?

. ¢La organizacion es flexible y tiene ventajas competitivas con rapidez de respuesta?

. ¢Son positivas las relaciones entre jefe y trabajador dentro de la organizacion?

1
2
3
4
5. ¢Si hay mayor flexibilidad en la empresa disminuye el absentismo laboral?
6. ¢Laempresa flexibiliza los horarios de entrada y de salida del trabajo?

7. ¢Ponen en préctica la motivacion y el trabajo en equipo en la jugueteria?
8. ¢Consideras que el reconocimiento es importante para tu motivacion?

9

. ¢Considera que tiene una buena relacién con sus clientes?



10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.

113

¢Le informan la importancia de satisfacer los requisitos del cliente?

¢Piensas que ser un lider es muy complicado y dificil?

¢ Consideras que el personal es la esencia misma de la organizacion?

¢El compromiso por parte del personal ayuda a conseguir un buen SGC?

¢ Crees que es importante la buena relacion dentro de la empresa para lograr el éxito?

¢La empresa tiene y aplica un plan de gestion medioambiental?

¢la mejora constante del producto es importante para el crecimiento de la empresa?

¢ Crees tu que las decisiones en un SGC se toman con datos exactos para asi alcanzar un
resultado positivo?

¢En la actualidad, su empresa trabaja con proveedores externos?

ATENCION AL CLIENTE

© N o o A w DN PE

10.
11.
12.
13.

14.

¢En la empresa valoran y recompensan su lealtad?

¢Le brindan un servicio de excelente calidad lo que origina su lealtad?

¢El producto que le vende la jugueteria es accesible para usted?

¢Desde su perspectiva cree que hay fechas especiales donde incrementan mas las ventas?
¢ Considera que la empresa se preocupa por su satisfaccion?

¢ Se resuelven satisfactoriamente sus consultas acerca de los productos ofrecidos?

¢Piensa usted que la empresa tiene buena comunicacion con sus trabajadores?

¢Crees t0 que la empresa cuenta con medios de comunicacion para promocionar su
empresa?

¢ Consideras que la calidad del personal forma parte de la imagen de la empresa?

¢ Crees que la competencia puede afectar de una u otra manera la imagen de la empresa?
¢El personal que lo atiende es responsable asertivo y empatico?

¢ Cree que es de gran responsabilidad que el trabajador conozca acerca de sus derechos?

¢ Consideras que te prestan la atencion suficiente al escuchar tu justificaciéon y argumento
al querer adquirir un producto?

¢La empresa es comprensible cuando realiza algun reclamo?



15.
16.
17.
18.
19.
20.

114

¢La empresa realiza con frecuencia ofertas con productos que satisfacen su necesidad?
¢Valoras el costo de los productos de necesidad que ofrece la Jugueteria?

¢El trabajador debe ser un buen motivador para ayudarlo a satisfacer su necesidad?

¢ Crees que la buena atencion es importante para el desarrollo de tus proximas compras?
¢ Tienes buena relacion con él personal que te atiende?

¢El personal que te atiende se desarrolla de buena manera frente a tus actitudes cambiantes?
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Anexo 7. Juicio de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS
Yo. Wilmer fermin Coust’llo Ma'r gyt 2 . con cédula de

colegiatura _ / 84l , con profesion Z.‘(.{:Ma‘w ﬂdmm.‘;h%w.\y

ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“La gestion de calidad y la atencitn al cliente en la jugueteria ¢l Mundo del Juguete
del distrito de Sullana, afio 2019 y propuesta de mejora™, presentado por la estudiante
universitaria Villaseca Gomez, Jennifer Jasmyn de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacion) v la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision
del uso del vocabulario téenico) de cada uno de los items presentados; ¢l detalle se
presenta en ¢l cuadro a continuacién:




MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

I
1

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
pregema ot | Moot | ks |
Orden con et w tendencioso para medir
concepto? ? | squicsceme? ol
il g 111 | [DEESRd W NS concepto?
VARIABLE DE GESTION DE .
CALIDAD Si | No Si No Si No Si | No
a) Determinar lax ventsjas de la
1° O gostidn de calidad de ka micro
cmpresa ¢ Mundo del Jugucte del
distrito de Sullana, afio 2019
iéSe gencran mejoras en los
: procesos segin | los
requerimicntos  que pide ¢l

XX X e X X%

X TX IXTX XXX X X

XXX XTI XXX X! X
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(Consideras  que o
10 reconocimicnto ©s  importante
para tu motivacion?

X
Yl
=
X

b)mzﬁbztcbhcdeh
gestion de calidad Jugueteria el
2 OE | Mundo del Jugnete del distrito de
Sd.siomn

LC«mdunqoe(icnemhsem
" | relacién con sus clientes?

X

¢Le informan la importancia de
12 |satisfacer los requisitos  del
clicnte?
-4 — - —_— -
2Piensas que scr un lider es muy
13 | complicado y dificil?

|

¢Consideras que el personal cs la
14 | esencia misma de la
organizacién?

15 |personal aywda a conseguir un

16 | empresa para lograr el éxito?

17| plan de gestién medioambicntal?

1s msmmd

19 alcanzar un resultado positivo?
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FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

ZNecesita
mcjorar la
redaccion?
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iSe
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més items

para
madir of
concepto?

VARIABLE DE PROCESO DE
ORGANIZACION

Si No

No

3*oE

¢) Detaliar el impacto de la atencidén
al cliente de Ix jugueteria el Mundo
del Jugucte del distrito de Sullana,
afio 2019
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X X
X

X

X

3t

I
[

x| X

35

X XXX'Y'X

X | X [X| X

119



37

LEl trabajador debe ser un buen
motivador para ayuodario a
satisfacer su necesidad?

la buecna atencién s
importante para ¢l desarrolio de
tus proximas compras?

39

& Bucna relacién con €l personal
que te atiende?

A

2El personal que te atiende se
desarrolla de buena manera

=

X XX X
X X x| X

G e —

FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 8. Validacion del instrumento

“ ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA™

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA GESTION
DE CALIDAD EN LA JUGUETERIA EL MUNDO DEL JUGUETE DEL DISTRITO
DE SULLANA, ANO 2019 Y PLAN DE MEJORA

Estadisticos de los elementos

Alfade
Media Dcs.\‘laclén Cronbach s1
tipica sc climina
cl clemento
PO1 4.00 0.52 0.890
P02 3.00 0.46 0.880
P03 3.00 045 0.890
P04 3.00 0.52 0.856
P05 3.00 0.85 0.870
P06 3.00 0.63 0.890
PO7 4.00 0.63 0.860
POS 3.00 0.64 0.860
P09 3.00 0.67 0.850
P10 3.00 0.72 0.880
P11 3.00 0.72 0.880
P12 3.00 0.82 0.880
P13 3.00 0.75 0.880
P14 3.00 0.28 0.870
P15 3.00 0.12 0.850
P16 3.00 0.39 0.880
P17 3.00 0.71 0.860
P18 3.00 0.26 0.880
P19 4.00 0.68 0.890

P20 3.00 0.50 0.850
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA GESTION
DE CALIDAD EN LA JUGUETERIA EL MUNDO DEL JUGUETE DEL DISTRITO
DE SULLANA, ANO 2019 Y PLAN DE MEJORA

~K

’\. (n\_dl lﬂ)z', )

QA = S| ——m
X-1' o

N° preguntas Alfa de Cronbach

20 0.8723

Podemos determinar que e instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 87.23% de confiabilidad con respecto a las preguntas del
cuestionario.
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“ ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA™

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA JUGUETERIA EL MUNDO DEL JUGUETE DEL
DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019 Y PLAN DE MEJORA

. ~K
K Y0

il

N° preguntas Alfa de Cronbach

20 0.875

Podemos determinar que e instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 87.5% de confiabilidad con respecto a las preguntas del

cuestionario.
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