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RESUMEN

La investigacion titulada “Calidad de servicio y Atencion al cliente en la MYPE GO rubro
venta de Alimentos y bebidas”, tuvo como objetivo general determinar las principales
caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en la MYPE GO rubro venta de
alimentos y bebidas, para ello se utilizé el disefio no experimental descriptivo, con una
poblacion de 384 personas. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario
donde se obtuvieron los siguientes resultados que el 48.96% de los encuestados manifiesta que
la empresa tiene un buen desempefio en el mercado, el 71.86% de los encuestados siempre
considera que la empresa cubre sus necesidades, el 55.21% de los encuestados manifiestan que
algunas veces la empresa realiza lanzamientos de nuevos productos, el 60.68% de los
encuestados manifiesta que la empresa siempre estd comprometida en ofrecer productos de
calidad, el 41.15% de los encuestados manifiestan que la empresa algunas veces atiende sus
reclamos de manera eficiente y rapida, el 35.94% de los encuestados manifiestan que casi
siempre el servicio ofrecido por la empresa supera sus expectativas. Se concluye que la empresa
si aplica las dimensiones de calidad de servicio, sin embargo, debe mejorar en algunos aspectos
que tienen como resultado algunas veces como es el lanzamiento de nuevos productos, contacto

con los clientes, buenas técnicas de ventas y fortalecer mas el uso de medios tecnolégicos.

Palabras clave: Atencion al cliente, calidad, servicio
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ABSTRACT

The general objective of the research entitled "Quality of Service and Customer Service in the
Mype GO Food and Beverage sales area” was to determine the main characteristics of the
quality of service and customer service in the Mype GO food and beverage sales area, using a
descriptive non-experimental design, with a population of 384 people. The technique used was
the survey and the instrument was a questionnaire where the following results were obtained:
48.96% of the respondents stated that the company has a good performance in the market,
71.86% of the respondents always consider that the company meets their needs, 55.21% of the
respondents stated that sometimes the company launches new products, 60.68% of the
respondents stated that sometimes the company launches new products, 60.68% of the
respondents stated that the company has a good performance in the market, 71.86% of the
respondents always consider that the company meets their needs, 55.21% of the respondents
stated that sometimes the company launches new products, 60. 68% of the respondents stated
that the company is always committed to offering quality products, 41.15% of the respondents
stated that the company sometimes deals with their complaints efficiently and quickly, 35.94%
of the respondents stated that the service offered by the company almost always exceeds their
expectations. It is concluded that the company does apply the dimensions of service quality,
however, it should improve in some aspects that sometimes result in the launching of new
products, contact with customers, good sales techniques and further strengthen the use of

technological means.

Keywords: Customer care, quality, service
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I. INTRODUCCION

Actualmente las MYPE nacen de la necesidad de una demanda insatisfecha por parte
del Estado, existen muchas personas que buscan desarrollar sus propias fuentes de negocio,
estas personas guiadas por esa necesidad buscan la manera de poder generar sus propias
fuentes de ingresos, por ello, recurren a distintos medios para conseguirlo, es asi que crean
sus propios negocios a través de pequefias empresas, con la finalidad de auto emplearse y
también brindar empleo a su familia. Se debe contribuir a realizar estudios que tengan
relacion con las MYPE ya que estas hoy en dia tienen participacion econdémica en distintas

ciudades y paises.

Hay muchas personas que creen que al poner una tienda de abarrotes consiste solo en
comprar y revender, pero no es asi, se debe tener objetivos claros y concretos el cual ayude a
mantener y mejorar el negocio. Actualmente la competencia es cada vez mas fuerte, casi
todas las empresas buscan diferenciarse de las otras con un mejor servicio de calidad y

atencion ya gue es parte fundamental para mantenerse dentro del mercado.

La micro y pequefia empresa (MYPE) es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacién que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios. Las micro y pequefias empresas se inscriben en un registro
que se denomina REMYPE. (Leyva, 2019)

Las Mype deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,

establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:

a) MICRO EMPRESA: Ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 UIT.
b) PEQUENA EMPRESA: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 UIT. (Diario Oficial El Peruano, 2013)

El 26% de las Mype en el Per( estan constituidas por padres, segun el PBI nacional
tiene una participacion del 24%, generando de cada 100 puestos laborales 85, estas son fuente
de empleo, aqui empiezan a emprender cuando no hay fuente de mercado laboral. Segun el
experto, la cultura de emprendimiento de los padres de este segmento esta permitiendo que
las familias tengan un mayor desarrollo con nuevas oportunidades de negocio. “Los Mype

emprendedores representan el 68% de la poblacion econdmicamente activa del pais. Segun el



informe del Global Entrepreneurship Monit (GEM), Perl ocupa el primer lugar en cuanto al

indice de espiritu emprendedor en Latinoamérica y quinto a nivel mundial”. (Andina, 2019)
Segun la revista Comex Per0 afirma:

El 51% de los empleadores duefios de una Mype en el Pert son mujeres con un
promedio, entre 43 y 44 afios. Siendo asi, casi la mitad (48%) son jefas de hogar, lo cual
indicaria que una gran participacion del ingreso total del hogar (sino es el 100%) depende
directamente de las ventas y desempefio del negocio. Un aspecto importante del perfil del
empresario es su familiarizacion e inclusion en el sistema financiero, asi como las préacticas
de ahorro formal que emplea, ya que influyen notoriamente en el manejo de cuentasy la
formalizacion en las operaciones de su negocio. En 2019, solo un 35% de los emprendedores
de mype contaban con al menos un producto financiero formal y un 27% empleaba métodos
de ahorro informal. Entre los productos formales, un 33% tenia una cuenta de ahorros, tan
solo un 8% contaba con un producto de crédito y un 1% tenia cuentas a plazo fijo o cuentas
corrientes. Estas cifras denotan ain una baja penetracion del sistema financiero y las practicas

de ahorro formal entre estos empresarios. (ComexPerd, 2019)

Segun datos de la Sunat, la informalidad de las Mype asciende al 84%, cifra que
practicamente no ha variado por mas de diez afios y que, probablemente, a propdésito de la
coyuntura de crisis actual, registre un aumento en 2020. Asi, entre las caracteristicas de las
Mype que influyen en el desempefio de sus negocios, se tiene, por ejemplo, que mas del 74%
no llevan ningun registro de cuentas; que el 66% de los trabajadores son familiares no
remunerados; que mas del 84% de estos no se encuentra afiliado a ningun sistema de pension
y tan solo un 2.6% cuenta con un seguro de salud, o que el 25% trabaja méas de 40 horas a la
semana y un 4.6%, mas de 60 horas. Este escenario, que se ha vuelto recurrente, nos lleva a
pensar que, si bien las micro y pequefios negocios cuentan con un enorme potencial para
crecer, estos presentan limitaciones estructurales. Asimismo, evidenciaria que las medidas
que los Gobiernos han establecido para, por ejemplo, fomentar su formalizacion y

productividad, han sido poco o nada efectivas a través de los afios. (ComexPeru, 2019)

Dentro del factor politico tenemos que los comerciantes y clientes tienen una gran
preocupacion como es “la disolucion del congreso”, esperando que todo esto cambie que no
haya mas corrupcion, para que la economia sea mejor tanto para el pais, asi como para ellos,
la incertidumbre y la inestabilidad econdémica es lo que mas les preocupa. Asi lo manifiesta el

comerciante Orlando Villanueva. (Lira Segura Julio, 2019)



En el factor econdmico observamos que segun la CCL (Camara de Comercio de
Lima) tenemos un aproximado de 220 mil establecimientos que estan dedicados al servicio de
alimentos y bebidas; asimismo, se da a conocer que de todos los establecimientos nuevos que
se inauguran solo la mitad continua con sus actividades el otro 50% mas cierra antes de los 3
meses debido a la falta de experiencia, esto significa la responsabilidad de otorgar un

verdadero servicio.(Lira, 2018).

En el contexto actual que nos tocé vivir como es la pandemia de Covid-19, el rubro de
alimentos se vio beneficiado ya que no afecto en el cierre de sus actividades por ser productos
de primera necesidad, como lo fue para otras empresas que se vieron en la obligacién de
cerrar sus negocios, originando perdidas econdémicas. Se incremento el servicio de delivery

generando mayor rentabilidad.

En el factor sociocultural todos las Mype estudian el segmento del mercado hacia
quien va ir dirigido el producto final teniendo en cuenta las caracteristicas del cliente habitos,

costumbres, etc., para satisfacer sus necesidades.

En el factor tecnolégico observamos que estd muy limitado el uso de las herramientas
tecnologicas. La informalidad, la injusticia tributaria, la escasez de recursos y la falta de
capacitacion que se les brindan a los trabajadores hacen que no estén a la vanguardia. Las
Mypes del Per tienen cualidades similares a las caras de una misma moneda. Por un lado,
son caracterizadas por su extensa variedad, dinamicas emprendedoras, pujantes, pero a la vez
tienen un alto indice de informalidad, productividad y gran desorden, estableciendo que de
cada 10 Mypes solo 2 hacen uso de la tecnologia de los cuales se encuentran los correos
electronicos y las pagina web.

Todas las Mypes deben hacer uso de las TIC para lograr obtener una mayor captacion
de clientes y a la vez brindar un mejor servicio, deben adaptarse a todos los cambios
tecnoldgicos que van apareciendo en el dia a dia, ir a la vanguardia de estos cambios para

reducirle costos y tiempo a los clientes.

Las dificultades que tienen las Mype para llegar a satisfacer a los clientes, lo veremos

en el estudio de las cinco fuerzas de Porter.

En el poder de negociacion de los proveedores se tomara en cuenta el precio que
brindara cada uno al proveer los productos, si se diera un alza de los productos que se

adquieren en la empresa esta debe ajustarse en lo que méas pueda para que no ocasione un



malestar al cliente porque repercute directamente a él, los precios es uno de los factores
importantes para adquirir un producto. Dentro del mercado existen muchos proveedores los

cuales no ejercen influencia sobre las empresas.

La amenaza frente a la competencia existente, en Sullana existe competencia con los
supermercados que cuentan con mas variedad de productos en lo que respecta a la venta de
alimentos y bebidas quienes también cada dia tratan de ofrecer mejores servicios y
estrategias para captar mas clientes, desde la disminucidn de sus precios, introducir nuevos
productos y mejorar camparias de publicidad por ello se debe brindar una mejor calidad
buscando satisfacer las necesidades del cliente; asimismo las dificultades de entrada en este
rubro son altas, ya que se requiere de una gran inversion para la obtencion de certificados de

calidad, politico de salud, inspeccion de seguridad , certificado ambiental, entre otros.

La amenaza de productos o servicios sustitutos, existen gran cantidad de proveedores
que ofrecen nuevos ingresos de productos al mercado, brindando mayores promociones a las
empresas que mas compran, sin embargo la diferencia es la calidad y servicio brindado por
esta mype que se caracteriza por el profesionalismo del personal que se encuentra altamente
capacitado lo que lo hace un ambiente acogedor para sus clientes.

En el poder de negociacion de los compradores existe demanda, los precios pueden
variar dependiendo de la cantidad de productos adquiridos, a pesar de esto se busca satisfacer

las exigencias y las necesidades de los clientes.

A pesar de la coyuntura que hay en la actualidad las Mypes de ventas de alimentos y
bebidas no se han visto muy afectadas las cuales registran un crecimiento en la economia

peruana.

Asimismo el sector de las micro y pequefia empresa alertan que la desaceleracion de
la economia esté afectando cada vez a mas empresas en todo el pais, provocando el cierre de
Mype formales, y con ello el despido de técnicos y empleados. Frente a ello, hacen un
Ilamado a las autoridades a atender una agenda para la reactivacién de la micro y pequefia

empresa”, esto lo informaron mediante un comunicado. (Perd 21, 2019)

La actual crisis de pandemia de Corona virus, ha causado grandes pérdidas

econdémicas, muchas actividades se han visto afectadas generando malestar a las empresas

Segun el diario Gestién manifiesta:


https://peru21.pe/economia/mypes-expresan-preocupacion-desaceleracion-economica-495186-noticia/#https://peru21.pe/buscar/?query=micro+y+peque%C3%B1a+empresa

El nuevo coronavirus se encuentra alrededor de 126 paises y con el aumento de casos
en nuestro pais las empresas vienen tomando acciones para proteger a sus trabajadores y la
actividad productiva, por lo que las micro y pequefias empresas (Mype) también deben

aplicar medidas para disminuir la afectacion a sus negocios.

De esa forma, el Gobierno peruano ya ha tomado medidas para flexibilizar impuesto a
las micro, pequefias y medianas empresas, en una coyuntura en que la liquidez de dicho

sector se vera afectada.(Lira, 2018)

Esta investigacion se enfoca en los clientes, por ello a través de este estudio se buscd

conocer si es que cumplen con la calidad de servicio y atencion al cliente.

La investigacion titulada “Calidad de servicio y atencion al cliente en la mype GO
rubro venta de alimentos y bebidas en el distrito de Sullana, 2020 tuvo como objetivo
Determinar las principales caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en la
mype GO rubro venta de alimentos y bebidas para alcanzar el objetivo general se enuncian
los siguientes objetivos especificos: a) Identificar las dimensiones de la calidad de servicio
sobre la satisfaccion del cliente b) Identificar las fases del proceso de atencidn al cliente en la
mype GO rubro venta de alimentos y bebidas ¢) Describir los factores de atenciéon al cliente

en la Mype GO rubro venta de alimentos y bebidas.

El problema que se identifico es: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la
calidad de servicio y atencidn al cliente en la Mype GO rubro venta de alimentos y bebidas
en el distrito de Sullana afio, 2020?

Este estudio estuvo enfocado en la calidad de servicio y atencion al cliente con el fin
de conocer lo que el cliente desea sus expectativas de adquisicion de productos y dichos

servicios.

Se justifico en el aspecto tedrico porque nos permitio conocer y aprender a identificar
las dimensiones de la calidad de Servicio sobre la satisfaccion del cliente, como sabemos los
clientes son la razon de ser en nuestros negocios por ello estudiamos de manera teérica y
descriptiva la Calidad de servicio y atencion al cliente en la Mype GO rubro venta de
alimentos y bebidas; asimismo obtuvimos nuevos conocimientos que fueron de gran aporte

para la empresa.

En el aspecto practico, porque tuvo como finalidad, dar a conocer al gerente los

beneficios y rentabilidad que obtendra su negocio si se pone en practica la Calidad de



servicio y la atencion personalizada que se le brindara al cliente, satisfaciendo sus
necesidades requeridas, para que este sea un ente multiplicador para las ventas y poder

fidelizar a mas clientes.

En el aspecto metodologico, se utilizaron herramientas matematicas y estadisticas
como Excel y el programa SPSS para la validacion de informacidn, asimismo fuentes de

informacion fiables como libros y buscadores académicos (E-LIBRO)

En esta investigacion se buscé obtener informacion Util para la empresa de venta de
alimentos y bebidas ya que de esta manera van a aumentar la satisfaccién del cliente,
ofreciendo un servicio de calidad y ser mas competitivos en el mercado. Asimismo, los
resultados de esta investigacion, seran de gran aporte para los estudiantes que realicen

estudios de investigacion de este rubro.

La metodologia de la investigacion que se utilizo fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y su disefio no experimental. Es decir, Gnicamente pretendié medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren. La
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario donde se obtuvieron los
siguientes resultados que el 48.96% de los encuestados manifiesta que la empresa tiene un
buen desempefio en el mercado, el 71.86% de los encuestados siempre considera que la
empresa cubre sus necesidades, el 55.21% de los encuestados manifiestan que algunas veces
la empresa realiza lanzamientos de nuevos productos, el 60.68% de los encuestados
manifiesta que la empresa siempre estd comprometida en ofrecer productos de calidad, el
41.15% de los encuestados manifiestan que la empresa algunas veces atiende sus reclamos de
manera eficiente y rapida, el 35.94% de los encuestados manifiestan que casi siempre el
servicio ofrecido por la empresa supera sus expectativas. Se concluyé que la empresa si
aplica las dimensiones de calidad de servicio, sin embargo, debe mejorar en algunos aspectos
que tienen como resultado algunas veces como es el lanzamiento de nuevos productos,
contacto con los clientes, buenas técnicas de ventas y fortalecer mas el uso de medios

tecnoldgicos.
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2.1. Antecedentes
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Internacionales

Moreno & Nufiez (2018) en su tesis titulada Propuesta para implementacion de un
sistema de gestion de la calidad para la empresa Supermercados Eco S.A.S, para obtener una
especializacién en gerencia de la calidad, tuvo como objetivo desarrollar la propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, que permita caracterizar y estandarizar
los procesos basado en los parametros de la Norma ISO 9001 de 2015. Se utiliz6 la
metodologia que parte de un modelo teérico basado en la implementacion de un Sistema de
Gestidn de la Calidad basado en una investigacion profunda y analitica de la empresa y
partiendo de la descripcién del problema basado en un estudio al departamento de compras
permitiendo una flexibilidad en el proceso de realizacion de la investigacion gracias a la
utilizacion de datos recolectados y sin separarse del contexto de la organizacion permitiendo
trabajar aspectos técnicos y metodoldgicos. Resultados ¢ Le parecen atractivas las ofertas que
encontrd en la tienda? El trabajo del departamento comercial se ve reflejado en la satisfaccion
del 82.1% de los encuestados, ya que a la pregunta respondieron que las ofertas si son
atractivas y las incluyen en la compra. ¢La persona que lo atendié fue amable? Con un 85.7
% los colaboradores de la empresa estdn comprometidos con la mejora continua y se ve
reflejado en la prestacion de un buen servicio al cliente, dando respuesta oportuna a sus
inquietudes y brindando suficiente atencién a su solicitud. ;Como califica la atencion que
recibio? El 62,1% de los encuestados califica como Buena la atencion que recibi6 por parte
del personal del almacén, como excelente la califica el 20,7% y el 17,25% como aceptable.
Uno de los resultados que arroja esta investigacion, es la caracterizacion de los procesos para
las areas de compras, almacenamiento, seleccion de proveedores, ventas y sistemas
informaticos, También se realiz6 la segmentacion de mercado que permite identificar sus
clientes potenciales y desarrollar estrategias comerciales teniendo en cuenta los fundamentos

del Neuromarketing para lograr fidelizar cada dia mas clientes.

Quinaloa (2018) en su tesis titulada Disefio de un modelo de gestion de calidad en la
empresa Funorsal de la provincia de Bolivar, para optar por titulo profesional en ingenieria
de empresas, tuvo como objetivo implementar el modelo de gestion de calidad: Ciclo de

mejora PHVA o PDCA de Deming para la empresa FUNORSAL de la provincia de Bolivar.



La presente investigacion se dirigié a los empleados y trabajadores al cual fue aplicado una
encuesta de diez preguntas, relacionado a la gestion de calidad para la comprobacion de las
hipdtesis se establece el método de comprobacion Chi cuadrado dando como resultado que un
modelo de gestidn de calidad si influye en la produccién y comercializacion de los
productos y servicios de la empresa FUNORSAL de Salinas de Bolivar, como resultados ¢La
empresa cuenta con un modelo de gestion de calidad? EI 53% esto representa a 23 miembros
respondieron que si conocen mientras que el 47% desconocen que existe un modelo de
gestion de calidad, mediante a investigacion de campo se conoce que mas de la mitad de los
miembros de la empresa FUNORSAL conocen de lo que es un modelo de gestion de calidad,
por tanto, es necesario que se aplique el modelo de gestidn de calidad, cumpliendo con el
primer paso para adquirir posteriormente las normas de calidad, todo esto lleva a la empresa
ventaja competitiva. ;La empresa comercializa con calidad los productos y servicios? Un
88% de los encuestados respondieron que, Si y el 12% respondieron que no existe calidad, la
mayor parte de los encuestados de la empresa conocen de la influencia de la calidad en el
momento de comercializar el producto, esto hace que sea confiable al consumidor obteniendo
mayor rentabilidad para la empresa, mientras que un minimo porcentaje dicen que no existe
calidad en la comercializacion. Se concluyd que mediante la investigacion realizada en la
empresa de Hilanderia Intercomunal Salinas se conoce que no cuentan con maquinaria de
punta, lo que no permite utilizar al maximo sus potenciales de produccion, en vista de que si
cuentan con materia prima suficiente para una eficiente productividad, concluyendo que esta
investigacion servira de guia para la mejora continua de todo los procesos productivos
facilitando el cumplimiento de los requisitos que exige que se cumplan la certificacion de
calidad 1SO 9001 -2015.

Nacionales

Beltran (2020) en su tesis titulada Propuesta de mejora en la atencion al cliente para
la Gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso: “Bodega
Lucerito”, Cariete 2020, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion en el
trabajo de investigacion, tuvo como Objetivo Elaborar la propuesta de mejora en la atencion
al cliente para la gestion de calidad de la MYPE del sector comercio, rubro abarrotes, Caso:
“Bodega Lucerito”, Canete — 2020. El estudio mantiene un alcance local ya que se realizara
la investigacion en la MYPE estudio de caso “Bodega Lucerito”. Asimismo,

metodoldgicamente, la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio no



experimental de corte transversal y nivel descriptivo. Con una poblacién la MYPE, rubro
abarrotes, Caso: “Bodega Lucerito”, con la aplicacion de un cuestionario bajo la técnica de
encuesta, que se realizé a 110 clientes. Respecto a la atencion al cliente: la investigacion
sefiala que el 38.2% estan totalmente de acuerdo con el buen servicio que brinda la empresa,
el 26.4% estan totalmente de acuerdo que la atencién es rapida y oportuna y el 32.7% estan
de totalmente de acuerdo con la amabilidad y eficacia; esto significa que hay aspectos por
mejorar, en relacion a la capacidad de respuesta, la eficacia y de esa manera mantener
satisfechos a sus clientes. Respecto a la Gestion de Calidad: La investigacion sefiala que los
servicios brindados por la bodega “Lucerito” son considerados como bueno, es decir aplica
los procesos de gestion de la calidad. Se concluye que la propuesta de mejora estara centrada
en mejorar la atencion al cliente, con una atencion eficiente y amable para el cliente, asi como

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

Calle (2019) en su tesis titulada Propuesta de mejora de la competitividad como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro bodegas de la octava y novena etapa de la Urbanizacién Pando, del Distrito
de San Miguel, 2018, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, tuvo
como objetivo general : Proponer las mejoras de la competitividad como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro bodegas en la
octava y novena etapa de la Urbanizacion Pando, del Distrito de San Miguel, 2018. Asi
mismo, la investigacién metodologicamente fue de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Con una poblacion y muestra de 17 MYPES, se aplico una
encuesta 34 preguntas cerradas. Los resultados obtenidos referente a la competitividad: el
59% la empresa establece estrategias de posicionamiento, el 53% establece politicas de
atencion al servicio en base de calidad, el 59% casi siempre gestiona los ingresos de los
productos para conocer cual es el nuevo mercado, el 76% se establece los precios de acuerdo
al mercado, el 47% algunas veces implementan publicidad. Referente a la gestion de calidad:
el 71% casi siempre se autoevalla a nivel organizacional sus avances y corrige sus errores,
los planes de accidn para sus negocios, el 53% siempre tiene el control de sus productos, el
53% casi siempre cumple con las medidas de seguridad de su establecimiento. Se concluyé
que los factores mas relevantes de la competitividad estan definidos por la competencia
directa, clientes, proveedores, productos y competidores potenciales. En el planeamiento de
calidad, la empresa cuenta con muy poco conocimiento de como planificar y accionar el

crecimiento organizacional; asi mismo si se tienen registrados el ingreso de cada producto
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con su fecha de caducidad, pero no cuenta con seguridad en su establecimiento. Se puede
decir, que la gestion de calidad, es una de las herramientas que permiten a las empresas a
planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa con el objetivo de cumplir con las
expectativas de los clientes.

Mamani (2019) en su tesis titulada Gestion de la calidad con el uso de marketing en
las Mypes del sector comercio rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Tupac
Amaru Juliaca, 2019, para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, esta
investigacion tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad con el uso de Marketing en las MYPE del sector comercio, rubro venta al
detalle de abarrotes, del mercado Tdpac Amaru, Juliaca, 2019, la investigacion fue
descriptiva, de disefio transversal, no experimental, Se determiné una muestra de 12 MYPE
del total de poblacion, se le aplic6 una entrevista. Obteniéndose los siguientes resultados: El
100% de los representantes son de genero femenino. EL 75% son de entre 31 a 50 afios de
edad. El 67% tiene instruccion basica. EI 100% son duefios. EI 57% son empresas de
subsistencia. El 97% no ha implementado la gestion de calidad. EI 100% no conoce las
técnicas. El 75% indica que la gestion de calidad mejoraria el rendimiento de su negocio. El
92% de los representantes no ha implementado el Marketing. EI 83% no conoce estrategias
de marketing. El 100% satisfacen las necesidades de los clientes. Del 42%, sus ventas han
disminuido. El 67% publicita su negocio. EI 92% ofrecen una atencion buena al cliente. El
75% motiva a sus clientes para que regresen, El 75%, indica que el marketing incrementaria
el nivel de ventas. En conclusién, los representantes de las MYPE han implementado la
gestion de calidad con el uso del marketing, porque sus productos satisfacen las necesidades
de los clientes, dan a conocer sus productos y fidelizan a sus clientes, sin embargo, no pueden

definir sus estrategias y objetivos en consecuencia sus ventas han disminuido.

Mufioz (2019) en su tesis titulada Gestion de Calidad y Competitividad empresarial
como elemento trascendente en las mype del sector comercio rubro ventas de alimentos en el
mercado principal del distrito de Ayaviri afio 2019, para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion tuvo como objetivo general “Determinar la Gestion de calidad
y competitividad empresarial como elemento trascendente en las MYPE del sector comercio
rubro ventas de alimentos en el mercado principal del distrito de Ayaviri afio 2019”. Para
lograr los objetivos propuestos dicha investigacion se trabajo con una poblacion de 33 y
muestra de 15 micro y pequefias empresas, las que han sido seleccionadas de forma no

probabilistica, cuya metodologia de estudio es un tipo de investigacion descriptiva, porque
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permitié medir las caracteristicas principales de los representantes en las dos variables en
estudio, la gestion de calidad y la competitividad, en ambos se ha generado un instrumento de
evaluacion mediante una encuesta, para el desarrollo de la investigacion se ha considerado, la
estadistica descriptiva con tablas de distribucion de frecuencias, acompafiado de sus
respectivas figuras estadisticas, interpretando la mayor frecuencia sucedido en cada
indicador. Concluyendo, que las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
competitividad en las MYPE del sector comercio, rubro venta de alimentos en el mercado
principal del distrito de Ayaviri, afio 2019. Se evidencia porque el 48,9% de los
representantes manifiestan que casi siempre muestran buena ejecucion para el comercio,
porque permanentemente evallan su trabajo en base a resultados luego de una jornada
laboral, mostrando alta innovacion y competitividad, en base a los avances de la tecnologia,
por ende la gestion de calidad, es su primordial preocupacion de atencion al cliente, buscando
en los mismos, buena satisfaccion para posicionarse en el mercado competitivo demostrando

calidad y eficiencia.

Ramos (2019) en su tesis titulada Gestion de la calidad con el uso del marketing en
las Mypes del sector comercio rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado Inmaculada
Concepcion de Arequipa, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion,
tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad
con el uso de Marketing en las MYPE del sector comercio, rubro venta al detalle de
abarrotes, del mercado Inmaculada Concepcion, Arequipa, 2019, la investigacion fue
descriptiva, de disefio transversal, no experimental, Se determind una muestra de 12 MYPE
del total de poblacion, se le aplico una entrevista. Obteniéndose los siguientes resultados: El
100% de los representantes son de género femenino. EL 75% son de entre 31 a 50 afios de
edad. El 67% tiene instruccién basica. EI 100% son duefios. EI 57% son empresas de
subsistencia. ElI 97% no ha implementado la gestion de calidad. EI 100% no conoce las
técnicas. El 75% indica que la gestion de calidad mejoraria el rendimiento de su negocio. El
92% de los representantes no ha implementado el Marketing. EI 83% no conoce estrategias
de marketing. El 100% satisfacen las necesidades de los clientes. Del 42%, sus ventas han
disminuido. El 67% publicita su negocio. EI 92% ofrecen una atencion buena al cliente. El
75% motiva a sus clientes para que regresen, El 75%, indica que el marketing incrementaria
el nivel de ventas. En conclusion, los representantes de las MYPE han implementado la
gestion de calidad con el uso del marketing, porque sus productos satisfacen las necesidades
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de los clientes, dan a conocer sus productos y fidelizan a sus clientes, sin embargo, no pueden

definir sus estrategias y objetivos en consecuencia sus ventas han disminuido.

Cusipuma (2019) en su tesis: Propuesta de mejora de la competitividad como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro bodegas de la Av. San Martin del Distrito de Castrovirreyna, Provincia de
Castrovirreyna, del Departamento de Huancavelica, 2018, para optar el Titulo profesional de
Licenciada de Administracion, tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras de la
competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro bodegas de la Av. San Martin del Distrito de
Castrovirreyna, Provincia de Castrovirreyna, del Departamento de Huancavelica, 2018. Asi
mismo la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal. Con una muestra representada por el 100% de la poblacién, se
aplico un cuestionario de 22 preguntas. Los resultados obtenidos se pueden apreciar que el
50% ofrece los precios bajos, el 40% disefia los productos por cada area, 60% ofrecen
productos de marcas mas reconocidas, 70% brinda producto con oferta, 40% fija objetivos de
la calidad, 50% identifica las necesidades de los clientes, 40% proporciona los recursos
necesarios para la mejora del servicio, el 80% cuenta con infraestructura para asegurar el
negocio. Se concluyo que las MYPES ofrecen productos con precios de acuerdo al mercado,
pero aun asi muy pocas veces realiza una economia para medir la escala de vida de la
poblacion que se encuentra a los alrededores, a ello nunca realizan diferencia con los avances
tecnologicos en su negocio. Se puede decir, que para ser un negocio competitivo se debe
mejorar en la exhibicion de los productos y brindar variedades de productos con precios muy

accesibles para gue los consumidores puedan satisfacer sus necesidades y se logre fidelizarlo.

Romero (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos y
bebidas, PP.JJ Pueblo Libre, distrito de Chimbote, 2018, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion” tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos y bebidas, P, pueblo libre, distrito de
Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal para el recojo
de la informacion se escogio una poblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados.

El 80% de los representantes tienen una edad promedio de 31 a 50 afios. El 80% son de
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género femenino. EI 70% cuentan con estudios secundarios. EI 60% de las Micro y pequefias
empresas tienen en el rubro un promedio de 4 a 6 afios. EI 100% cuentan con un promedio de
1 a 5 trabajadores. El 80% tienen como finalidad de generar ganancias. El 100% no conocen
el término gestion de calidad. EI 100% utilizan la técnica de lluvia de ideas. El 60,0% tienen
cierto conocimiento sobre el término atencién al cliente. El 60,0% consideran como factor
importante en el servicio es la rapidez en el servicio. EI 70,0% consideran que la atencion que
brindan es buena. EI 70,0% ha logrado la fidelizacion de clientes. Conclusion: La mayoria de
las micro y pequefias empresas aplican Gestion de calidad en atencion al cliente,
considerando que la rapidez en el servicio al cliente es primordial para lograr la fidelizacion

de clientes.

Zapata & Chancafe (2018) en su tesis titulada Estrés laboral crénico en vendedores y
calidad de servicio de una empresa distribuidora de bebidas y abarrotes de la ciudad de
Chiclayo, durante agosto a diciembre del 2017,para optar el titulo de profesional de
Administracion, realizé una investigacion descriptiva que tuvo como objetivo determinar los
niveles de estrés laboral segun dimensiones y factores sociodemograficos; al igual que la
calidad de servicio segun antigiiedad de cliente y nivel de satisfaccion en el area de ventas de
una empresa distribuidora de bebidas y abarrotes de la ciudad de Chiclayo. La poblacion
estuvo conformada por 72 colaboradores del area de ventas y 270 clientes, ambas de la
ciudad de Chiclayo, relacionados directamente con el area de ventas de la empresa. Se hizo
uso del Inventario de Burnout de Maslach y Jackson, cuya fiabilidad fue de 0,83; y el
instrumento SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml & Berry cuya aplicabilidad
es frecuente para medir la calidad de servicio en organizaciones. Los resultados revelaron que
existe la presencia de estrés laboral significativo dentro del &rea de ventas, mientras que la
percepcidn de la calidad de servicio por parte de los clientes se refleja en un nivel

insatisfaccion de leve moderado en su mayoria.

Abal (2019) en su tesis titulada La calidad de servicio como estrategia de la
satisfaccion del cliente en la bodega “Adara” del distrito de San Rafael-2018, para optar el
titulo de Licenciado en Administracion tuvo como objetivo general “Determinar las
principales caracteristicas de la calidad del servicio como estrategia de la satisfaccion del
cliente en la bodega Adara del distrito de San Rafael — 2018”.Para el desarrollo del trabajo se
utilizé un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional.
Para el recojo de la informacién se identifico una poblacion de 1000 clientes, de los cuales se

escogio una muestra de 70 clientes a quiénes se les aplicd una encuesta de 6 preguntas con lo
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que se obtuvo los siguientes resultados: Del total de clientes encuestados mencionan solo el
8.57% estan de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la bodega Adara, el 34% de los
encuestados manifiestan que no estan de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la
bodega y el 57.14% de clientes manifiestan que a veces estan de acuerdo con la calidad de
servicio que ofrece la bodega Adara ubicado en el distrito de San Rafael. Del total de clientes
encuestados el 8.57 % manifiestan siempre estan adecuados los elementos tangibles con que
cuenta la bodega, mientras que el 35.71% manifiestan que los elementos tangibles de la
bodega Adara no son adecuados y el 55.71 % creen que en ocasiones son adecuados los
elementos tangibles con que cuenta la bodega Adara ubicado en el distrito de San Rafael. Del
total de cliente encuestados el 10 % de los encuestados manifiesta que la fiabilidad de la
persona es correcta en la bodega Adara, el 38.57% cree que la fiabilidad de la persona en la
calidad de servicio no es correcta y el 51.43% de los encuestados mencionan que a veces la
fiabilidad de la persona con respecto a la calidad es correcta en la bodega Adara ubicado en el
distrito de San Rafael. Del total de clientes encuestado el 10 % cree que siempre el personal
de la bodega tiene la capacidad de respuesta, el 32.86% de encuestados manifiesta que no
cuentan con la capacidad de respuesta y el 57.14%manifiesta que a veces cuenta con la
capacidad de respuesta el personal de la bodega Adara ubicado en el distrito de San Rafael.
Del total de clientes encuestados el 10% mencionan que siempre la seguridad del
conocimiento del producto es adecuada, el 30% de encuestados manifiesta que no es
adecuado la seguridad del conocimiento del producto y el 60 % de los encuestado mencionan
que a veces es adecuado la seguridad del conocimiento del producto que brinda la bodega
Adara ubicado en el distrito de San Rafael. Del total de encuestados solamente el 8,57%
siempre el personal de la bodega se esmera por velar por el interés del cliente, el 35,71 de los
clientes encuestados manifiestan que nunca el personal de la bodega Adara se esmera por
velar por el interés del cliente y el 55,71 de los encuestados manifiestan que a veces el
personal se esmera por velar por el interés del cliente en la bodega Adara ubicado en el
distrito de San Rafael. Finalmente, como conclusion: Los resultados evidencian que la
Bodega Adara no esta trabajando la calidad de servicio como una estrategia para fidelizar a

sus clientes en el distrito de San Rafael.

Tsukamoto (2020) en su tesis titulada Caracterizacion de la competitividad y calidad
de servicio de las Mype rubro abarrotes de la urbanizacion magisterial Piura, afio 2017,
para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion esta investigacion tuvo como

objetivo general, “Determinar las principales caracteristicas de la competitividad y calidad de
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servicio en las MYPE rubro abarrotes de la Urbanizacion Magisterial, Piura 2017”. Se trabaja
las variables competitividad y calidad de servicio, empleandose una metodologia tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, con corte transversal. Las unidades
econdmicas son 3 MYPE, con una poblacién para ambas variables de tipo infinita, siendo el
tamafio muestral no probabilistico por conveniencia, en un nimero de 44 clientes. Se aplicd
la técnica de la encuesta a través del instrumento cuestionario, el cual consta de 17 preguntas
cerradas, con un plan de analisis de Excel SPSS 23, obteniéndose los siguientes resultados:
con respecto a la competitividad se determind que en un 100% las MYPE se caracterizan por
utilizar recursos tecnoldgicos. Un 100% refiere que la estrategia competitiva destacada es el
liderazgo en coste, donde se obtuvo que los precios son accesibles. Con respecto a la calidad
de servicio, los componentes mas resaltantes fueron cliente y gente con una aprobacion de
100% para ambos. Ademas, se obtuvo un 80% para el indicador imagen, el mismo que
representa una de las ventajas de la calidad de servicio, donde se considera que los productos
ofrecidos por las MYPE se encuentran en correcto orden, manteniendo su imagen a niveles

resaltantes de la competencia.

Alva (2017) en su tesis Gestion de calidad y formalizacion de micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribucién de bebidas en el distrito de San Juan
bautista, afio 2016, para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion tuvo
como objetivo general: “Determinar las caracteristicas de formalizacion y gestion de calidad
en micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribucion de bebidas en el
distrito de San Juan Bautista, afio 2016”. Objetivos especificos: Determinar las caracteristicas
de formalizacion de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribucion de
bebidas en el distrito de San Juan Bautista, 2016. Determinar si las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro distribucién de bebidas en el distrito de San Juan
Bautista, 2016, aplican la gestion de calidad. Se trata de la realizacion de un estudio de
investigacion de tipo cuantitativa, descriptiva, no experimental. Con una muestra de 24
Mypes del rubro, mediante cuestionario configurado y encuesta aplicada a sus representantes,
se obtuvo resultados referentes a perfil del propietario de las Mypes: el 50% tiene edad entre
30 a 44 afios; el 79% son de sexo masculino; el 50% son comerciantes de profesién u oficio;
un 54% tiene estudios superiores. EI 67% entre 1 a 5 afios en el rubro, el 96% respondieron
que trabajan de 1 a 5 personas, el 58% respondieron que no conoce gestion empresarial, el
58% respondieron que no conoce ninguna técnica de gestion empresarial, el 54% no utiliza

documentos de gestion para mejorar la calidad en la distribucion de sus productos en el
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sector, el 75% capacita al personal para mejorar la calidad en la atencion al cliente, el 79%
evalUa el nivel de satisfaccion del cliente en la prestacion de servicios en el sector.
Conclusiones: en mas de la mitad (58%) de las Mypes, no conocen técnicas de gestion
empresarial, la mitad (50%) de las Mypes, no conocen la técnica de gestion empresarial, en
mas de mitad (58%) de las Mypes, exhiben misidn, vision, valores como concepto
fundamental para el buen desarrollo de la empresa, en mas de la mitad (58%) de las Mypes,
distribucion mediante procesos estandarizado, en mas de la mitad (54%) de las Mypes, no
utiliza documentos de gestién para mejorar la calidad en la distribucién del servicio, en la
mayoria (75%) de las Mypes, capacita al personal para mejorar la calidad en la atencion al
cliente, en mas de la mitad (58%) de las Mypes, no actualiza modelos de servicios, segun
exigencias del cliente en el sector, la mayoria (79%) de las Mypes, evaltan el nivel de

satisfaccion del cliente en la prestacion de servicios en el sector.

Salazar (2017) en su tesis titulada Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
enfoque de promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta al por menor en comercios no especializados con predominio de la venta de
alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) del distrito de Huaraz, 2016, para optar el titulo
profesional de Licenciada en Administracion tuvo como objetivo general, “Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de promocion de ventas en
las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ventas al por menor en comercios
no especializados con predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) en el
distrito de Huaraz, 2016”. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 un tipo y nivel de
investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la
informacion se identifico una poblacion de 26 establecimientos de denominacién bodegas, a
quiénes se les aplico un cuestionario de 27 preguntas cerradas por medio de la encuesta, del
cual se obtuvo los siguientes resultados: EI 92,31% de los gerentes encuestados manifiesta
gue nunca realizan presentaciones de anuncios por television, el 76,92% manifiesta que
nunca cuentan con programas de incentivos, el 80,77% manifiesta que nunca ofrecen a sus
clientes la entrega de regalos publicitarios, el 65,38% manifiesta que nunca ofrecen a sus
clientes la entrega de premios, el 96,15% manifiesta que nunca dan a conocer los servicios
que brinda la empresa a través de una pagina web finalmente se concluye que en la bodegas
del distrito de Huaraz existe ausencia sobre las herramientas de promocién para comunicarse

con los consumidores debido a la falta de informacién.
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Regionales

Erazo (2019) en su investigacion titulada Gestion de calidad y atencion al Cliente en
las Mype comerciales rubro bodegas de urbanizacién los Titanes, Piura afio 2019, para optar
el titulo profesional de licenciada en administracion, tuvo como objetivo general “Determinar
las caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y Atencidn al cliente en las MYPE, rubro
bodegas”. La metodologia utilizada para esta investigacion es descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental, de corte transversal. Se empled como técnica la encuesta para la
recoleccion de informacion y como instrumento el cuestionario aplicado a una muestra de
384 clientes. De acuerdo con la investigacion realizada a las MYPE bajo estudio respecto a la
variable gestion de calidad se tuvo como resultado el 93.23% de los clientes consideran que
los productos que adquiere satisfacen sus necesidades, asi mismo, el 93.49% de los clientes
manifiestan que la bodega ha tenido un crecimiento en los Gltimos afios , por otro lado para la
variable atencion al cliente el 93.75% de los clientes consideran que los trabajadores de la
bodega le demuestran respeto al ser atendido, de igual manera el 94.27% manifiesta, que les
gustaria que la bodega tenga en algin momento el despacho de delivery , por tanto se
concluye que una buena atencidn hace que los clientes visiten con mas frecuencia las
bodegas. Con relacion a las técnicas que estan utilizando las Mype rubro bodegas se indico
que la técnica para escuchar mejor implica una forma de respeto hacia el cliente al momento
de ser atendido, la técnica para ofrecer una atencion amable es hacer que el cliente sienta que
se le brinda un buen trato al igual que a todos los clientes, la técnica para dar una solucién
esta ligado a la capacidad del personal para dar solucion de manera inmediata a los problemas
que se puedan dar y la técnica para un trato personalizado es brindar una excelente atencion

de inicio a fin.

Ayala (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y su incidencia en la
competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana afo
2018, para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, tuvo como objetivo
general “Determinar la incidencia de la gestion de calidad en la competitividad de las Mypes
del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018. Se aplicé el método
inductivo deductivo, la investigacion de tipo correlacional de nivel aplicativo, el disefio de la
investigacién no experimental de tipo transversal, se aplicd un cuestionario al total de la
poblacion de 291 organizaciones del sector comercial rubro abarrotes; un cuestionario
elaborado con una confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.88. Del total de las Mypes
encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.36% esta de acuerdo en que la planificacion
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estratégica ayuda a la Mype del sector comercial, rubro abarrotes a conseguir sus objetivos;
mientras que el 43.30% considera estar muy de acuerdo y el 11.34% se encuentra indiferente
frente a la planificacion. En definitiva, se concluyo que deben considerar la planificacion
como ente rector para generar calidad en sus negocios, de tal manera que superen a sus
competidores reales y potenciales. Que la competitividad sea un factor para adaptarse al

cambio, ya que depende de los clientes la permanencia de la Mype en el mercado.

Gonzales (2018) en su tesis titulada Caracterizacion de la competitividad y Calidad
de Servicio en las mype comerciales rubro abarrotes de Castilla, afio 2018, para optar el
titulo de Licenciada en Administracién” tuvo como objetivo general “Determinar las
caracteristicas de la competitividad y calidad de servicio en las MYPES rubro abarrotes de
Castilla”. La investigacion es de tipo cuantitativa, presenta un nivel descriptivo con un disefio
no experimental de corte transversal; se disefié un instrumento de recojo de informacién que
fue validado por expertos realizando 15 preguntas de la variable competitividad y 15 de la
variable de calidad de servicio haciendo un total de 30 preguntas las cuales son preguntas
cerradas con escala nominal y ordinal, las unidades econdémicas de estudio fueron las MYPES
rubro bodegas de abarrotes de la Avenida Grau — Castilla; la muestra estuvo conformada por
4 bodegas con un total de 12 trabajadores ademas se considerd a 384 clientes a criterio de
investigador. Dentro de las conclusiones es que las principales caracteristicas de las MYPES
si cuentan con un namero regular de trabajadores, donde presentan algunas bodegas buena
calidad de producto, buena atencion al cliente, variedad de productos y competencia. Las
caracteristicas de la calidad de servicio es que los clientes manifiestan que la atencién es
buena, por otro lado, en cuanto a la amabilidad de los empleados los clientes la consideran
regular ademas los clientes requieren que capaciten al personal para una mejor atencion. Los

factores de la calidad de servicio que mas inciden son el precio y buena atencion.

Lingan (2018) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la
Competitividad y Gestion de Calidad de la Mypes del sector comercio, rubro venta de
abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018, para optar el titulo de licenciado en Administracion
tuvo como objetivo general determinar ;Cudles son las caracteristicas de la caracterizacion de
la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPES, del sector comercio Rubro ventas de
abarrotes Distrito de Tumbes, 2018?, siendo elementos centrales de muchas investigaciones,
El estudio de investigacion es de tipo descriptivo, nivel de investigacion no experimental y el
disefio de investigacion es cualitativo, teniendo en cuenta la muestra de 20 tiendas de

abarrotes en el distrito de Tumbes, a quienes en el transcurso de la investigacion se les
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aplicara un cuestionario estructurado directamente sobre el tema de investigacion a través de
la técnica de la encuesta. Segun el objetivo especifico 01 se determinaron los productos
competitivos de las Mypes del sector comercio ; en donde los encuestados manifestaron que
la publicidad trae como una herramienta poderosa por que les permite facilitar muchos
beneficios en hacer compras por pagina web , sin ser necesario ir a comprar en la tiendas de
abarrotes Segun el objetivo especifico 02 se concluye que para que una estrategia sea exitosa,
ésta debe ser coherente con los valores y las metas, con los recursos y capacidades de la
misma, con su entorno, con su estructura y sistemas organizativos bancarias y no bancarias se
ajustan a las necesidades de los microempresarios. Segun el objetivo especifico 03 segun
caracteristicas de la gestion de calidad de las Mypes del sector comercio de las tiendas de
abarrotes; en donde los encuestados manifestaron que siempre es necesario que las ventas de
abarrotes a nivel de infraestructura y orden deben estar bien estructurados, se debe demostrar
amabilidad con todos y cada uno de los clientes, y bajo cualquier circunstancia, que siempre
se debe saludar, y mostrar una sonrisa sincera, ser cortes y atento y servicial Segun el
objetivo especifico 04 segln las caracteristicas de la atencion al cliente, “Calidad que utilizan
las tiendas de abarrotes” atender es preocuparse por el cliente, intuir lo que pueda requerir y
lo que le pueda hacer sentir bien, la atencion es lo que el cliente espera, ademas el producto o

servicio basico.
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Atencion al Cliente
Nacionales

Rosas (2019) en su tesis titulada La atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco, zona céntrica del distrito
Huamachuco, provincia de Sanchez Carrion,2019, para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracion, se plante6 como objetivo general, Determinar las principales
caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan
de mejora en las micro y pequefias empresas del mismo sector y rubro. La investigacion fue
de disefio no experimental —transversal, donde se obtuvieron los siguientes resultados: El
70% de las micro empresas estan dirigidas por personal femenino, el 61 % sostienen que las
micro empresas se crearon para generar ganancias, el 70 % si conocen el término gestion de
calidad, el 96% sostienen que la atencidn al cliente es fundamental para las micro empresas.
De todo esto se arrib0 a las conclusiones siguientes: Los representantes de las Mypes
encuestadas tienen en cuenta que una adecuada atencion al cliente basado en una gestion de
calidad sera un factor determinante para que su empresa logre posicionarse en el mercado,
favoreciendo abismalmente su rentabilidad y el logro de sus objetivos. Por ello toman a la
atencion al cliente como una herramienta fundamental para el crecimiento y la mejora

continua de la empresa.

Narro (2019) en su trabajo de investigacion La atencion al cliente como factor
relevante en la Gestion de Calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en la villa de
Pacanga, provincia de Chepén,2019, para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion”, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la atencion al
cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y
tabaco en la villa de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo con disefio no experimental — transversal — descriptivo; la
muestra fue de 25 Mypes, se aplicé un cuestionario de 28 preguntas, los resultados fueron: El
52% de los representantes conocen sobre gestion de calidad, el 52% usa como técnica
moderna la atencion al cliente, el 36% indico tener otras dificultades para la implementacion
diferentes a: poca iniciativa, aprendizaje lento, no se adaptan a los cambios, desconocimiento

del puesto, el 88% mide el rendimiento del personal a través de la observacion, el 100%
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indic6 que la gestion de calidad si ayuda al rendimiento del negocio y el 96% indic6 que la
gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos y metas, el 84% conoce sobre atencion al
cliente, el 84% utiliza la comunicacién como herramienta para un servicio de calidad, el 88%
indico brindar una buena atencidn al cliente y el 52% usa como normas de calidad la Ley de
proteccion al consumidor. Conclusiones: La mayoria de representantes conocen sobre gestion
de calidad, consideran que una buena gestion de calidad ayuda al rendimiento de la empresa y

a alcanzar los objetivos y metas, sin embargo, tienen dificultades para su implementacion.

Otiniano (2018) en su trabajo de investigacion titulado La Gestidn de Calidad en
Atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta al por
menor de alimentos bebidas y otros del centro poblado San José, distrito de Nepefia, afio
2017, para optar el grado de bachiller en Ciencias Administrativas tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en la
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas al por menor de alimentos,
bebidas y otros del centro poblado San José, distrito de Nepefia, afio 2017, esta investigacion
tuvo un disefio no experimental transversal-descriptivo, para el recojo de la informacion se
aplico una encuesta a las 16 Mypes, aplicando un cuestionario de 20 preguntas, utilizando la
técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: Referente a los representantes:
el 56,3% tiene de 51 afios a mas, el 68,8% son de sexo femenino y el 50,0% solo tiene
instruccion primaria. Referente a las Mypes: el 56,3% es informal, el 43,8% tiene més de 8
afios en el mercado y el 93,8 tiene un trabajador. Referente a la gestion de calidad en la
atencion al cliente: el 68,8% no sabe lo que es gestion de calidad, el 60,3% conoce como
deberia ser una buena atencién al cliente, el 68,8 cree que es importante brindar una buena
atencion al cliente, el 62,5 no sabe si sus clientes estan satisfechos por la atencion y el 68,8%
si sus clientes recomendaran a otros clientes. Se concluy6 que la mayoria de los
representantes de las Mypes desconocen que es gestion de calidad y aunque conocen como
deberia ser una buena atencién al cliente y su importancia, no tienen la certeza de estar

brindando una buena atencién, ni la seguridad de que sus clientes recomendarian su negocio.

Bernal (2016) en su tesis titulada Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de alimentos, bebidas
y tabaco en la H.U.P. Las Brisas Il etapa, distrito de Nuevo Chimbote, 2016, para obtener el
titulo profesional de licenciado en Administracion, tuvo como objetivo general, determinar
las principales caracteristicas la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y

pequerias empresas del sector comercio rubro venta minorista de alimentos, bebidas y tabaco
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en la H.U.P. Las Brisas |l etapa, distrito de Nuevo Chimbote, 2016. La investigacion fue de
disefio no experimental - transversal para el recojo de la informacidn se escogié una
poblacion muestral de 7 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario
de 22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. El 42.86% de los representantes tiene
maés de 51 afios de edad. El 57.14% de son de género masculino. El 57.14% tienen estudios
secundarios. El 100.00% son los duefios. EI 100.00% de las micro y pequefias empresas
tienen entre 1 a 5 colaboradores. El 57.14% fueron creadas para subsistencia. EI 100.00% de
no conocen del término gestion de calidad. El 100,0% miden el rendimiento del personal a
través de la observacion. El 57.14% aplican la comunicacién como herramienta de atencion
al cliente. EIl 71.43% consideran que el factor para la calidad en el servicio es la rapidez del
servicio. El 57.14 consideran que la atencién es regular. EI 71.43% obtuvieron como
resultado mejorar el posicionamiento de la empresa. Conclusion: La mayoria de las micro y
pequefias empresas aplican Gestion de calidad en atencion al cliente, en este sentido
consideran que la rapidez en el servicio es un factor de calidad de servicio, finalmente sea la

mejora el posicionamiento de la marca.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
Calidad de Servicio
Calidad

El autor Larrea (1991) manifiesta:

“La teoria de la Calidad tiene su historia pequeiia Philip B.Crosby, W.Edwards
Deming,Armand V.Feigenbaum y Joseph M.Juran son probablemente las figuras méas
ejemplares y reconocidas de esta acontecimiento intelectual y empresarial el cual es el
dominio de la calidad”( p. 15)

Segun Larrea (1991) uno de los puntos primordiales que deben cumplirse dentro de
las empresas es la calidad en el servicio al cliente, no importa el tamafio de la organizacion y
naturaleza de sus operaciones, deben mostrar la capacidad que tienen para el desempefio de
cada &rea, la primera imagen es la que cuenta y es la que ayudara a que se mantenga la

preferencia de los mismos, si esta no se llegara a cumplir se convertiria en una amenaza.



23

Asimismo, nos dice que hay tres puntos que debemos saber con exactitud. ;Qué
servicios estamos dando actualmente a nuestros clientes? ;Qué servicio quieren tener los
clientes (tanto actuales como potenciales)? ¢ Qué servicio da nuestra competencia?» Una
segunda via de acceso a los pensamientos, deseos y percepciones de los clientes consiste en el
conocimiento y estudio de sus quejas y reclamaciones. Es curioso el cambio que en este
sentido se esta produciendo en las empresas: De mostrar una actitud pasiva y reactiva
(tratando eso si de complacer al maximo al reclamante) se esta pasando a la actitud proactiva

de pedir encarecidamente a los clientes que manifiesten siempre sus quejas.(Larrea, 1991)
Por otro lado, el autor Juran (1990) manifiesta:

La palabra calidad tiene mdaltiples significados. Dos de esos significados son criticos,
no sélo para planificar la calidad sino también para planificar la estrategia empresarial.
Algunas de las deficiencias de calidad es el comportamiento del producto en este sentido, la
calidad se refiere a caracteristicas tales como: prontitud del proceso para complementar los
pedidos de los clientes, eficacia de una campafa publicitaria, millones de instrucciones por
segundo (MIPS) de un ordenador, uniformidad intrinseca de un proceso productivo. Tales
caracteristicas son decisivas para el comportamiento del producto y para la “satisfaccion con

el producto”. Tales caracteristicas compiten unas con otras en el mercado. (Juran, 1990)

En la insatisfaccion con el producto, la palabra “calidad” se refiere a la ausencia de
deficiencias, que adopta la forma de: retraso en las entregas, fallos durante el servicio,
facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, desechos en fabrica o reprocesos,
cambios en la ingenieria del disefio, estas deficiencias dan como resultado las quejas,
reclamaciones, devoluciones, reprocesos y otros dafios. En conjunto son las formas de

“insatisfaccion con el producto”. (Juran, 1990)

También podemos decir que el proveedor que conoce las necesidades percibidas por
el cliente disefia un nuevo enfoque para beneficiar a los dos. La comunicacién con los
clientes es la forma mas utilizada para descubrir sus necesidades. Se puede adaptar a muchos
tipos de relacion como proveedor- cliente, no se limita a los métodos verbales, orales o
escritos. Algunas de las informaciones més reveladoras se deducen del estudio del
comportamiento humano. El contacto con los clientes se realiza de varias formas:
cuestionarios, llamadas telefonicas, grupos de consumidores. Todas estas formas requieren la

utilizacion del muestreo, y eso a su vez requiere unas técnicas especiales.(Juran, 1990)



24

La calidad de servicio es la capacidad de satisfacer las expectativas y requisitos de los
clientes se deben tener en cuenta ya que estas expectativas y requisitos cambian
continuamente. Los productos y servicios deben satisfacer las necesidades esperadas, la
calidad asociada no es solo consecuencia del producto/servicio también la manera como se
ofrece, el trato que se le dara al cliente el cual sera el principal aspecto diferenciador. Un
cliente decidira si su servicio es de calidad cuando sus expectativas superen lo que el

realmente buscaba. (Arenal Laza & e-libro, 2016)

Se dice que la calidad es un factor de progreso por lo cual ella lleva a buscar la
perfeccion encontrando al hombre como centro. Asi, la calidad desarrolla estrategias las
cuales orientan al cliente, creando alianzas y redes de desarrollo productivo, eficaz, agil y
flexible, asimismo, motivan el emprendimiento para nuevos proyectos y conducen a
establecer caminos hacia las organizaciones que aprenden. Tanto la calidad como el servicio

siempre han estado presentes desde inicio de la vida del hombre. (Vargas & Aldana, 2007)

El manual de calidad corresponde a los procedimientos documentados del sistema de
calidad, los cuales estan destinados a planificar y gerenciar el conjunto de actividades que
afectan la calidad dentro de una organizacion. “Este manual debe, igualmente, cubrir todos
los elementos aplicables de la norma del sistema de calidad requerida para una organizacion”.
También deben ser agregados o referenciados al manual de calidad aquellos procedimientos
documentados relativos al sistema de la calidad, que no son tratados en la norma seleccionada
para el sistema de calidad pero que son necesarios para el control adecuado de las
actividades. (Méndez, 2006)

Publicaciones Veértice (2008) define la calidad como: “El conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacién con su capacidad para
satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por

ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes”.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha
calidad. (Publicaciones Vertice, 2008)

Teorias y movimientos hacia la calidad y el servicio

Segun la teoria de Edwards Deming para que las organizaciones lleguen a la

competitividad y productividad necesita de 14 principios, algunos de estos principios son:
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Concientizar cual es el propdsito para la mejora del producto y el servicio a través de
un plan para ser mas competitivo y permanecer en el negocio.

Finalizar con la préctica de realizar negocios teniendo como factor importante el

precio.
Descubrir cual es el origen de los problemas.
Implementar y llevar a la practica métodos de capacitacion para el trabajo.

Retirar las barreras que hacen que el trabajador se sienta insatisfecho con su trabajo
por el contrario debe sentirse orgulloso obteniendo todos los derechos que le corresponden.
(Vargas & Aldana, 2007)

Teoria para la planificacion de la calidad

Segun el autor Joseph Juran “La administracion de la calidad est4 basada en la
planeacion, control y mejora de la calidad”, asimismo indica que se puede generar en

diferentes pasos lo cual lo denomina “mapa de planeacion de la calidad”, entre ellos tenemos:
Identificar a los clientes.
Determinar las necesidades de aquellos clientes.

Desarrollar productos que cumplan con las caracteristicas de las necesidades del

cliente.
Transferir el proceso a la operacion (Vargas & Aldana, 2007).
Teoria de la calidad total
El autor Karow Ishikawa manifiesta:
El control de calidad en cualquier industria es hacer lo que se tiene que hacer.
Un control de calidad sin resultados no es control de calidad.
El control de calidad comienza y finaliza con la capacitacion.
El control de calidad da a conocer la capacidad de cada empleado.

Los métodos estadisticos son la mejor manera de controlar las operaciones. (Vargas &
Aldana, 2007)
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Teoria de cero errores

Philiph B. Crosby manifiesta que la calidad esté centrada en 4 principios absolutos:

X/
°e

Para cumplir con la calidad se debe cumplir con los requisitos.

X/
°e

Mantener el ecosistema de calidad es prevencion.

*

El estandar de realizacion es cero defectos.

0

o0

La medida de calidad es el precio del incumplimiento.

También propone un programa de 14 pasos al cual denomina “cero defectos”.
(Vargas & Aldana, 2007)

«» Definiciones trascendentales

“La calidad es una cualidad innata, una caracteristica absoluta y universalmente
reconocida. Se considera trabajos de gran calidad aquellos que estan por encima de las

modas, cuya imagen de calidad perdura inamovible en el tiempo”.

Se deduce que la calidad no puede definirse, se aprende a reconocerla por la

experiencia propia.

¢+ Definiciones basadas en producto
“La calidad es una caracteristica medible. Las diferencias de calidad significan en la

cantidad de una caracteristica que posee el producto”.

Segun la cantidad del atributo que tenga el producto, se determinara la calidad

dependiendo de los diferentes gustos del cliente.
% Definiciones Basadas en el Usuario
“La calidad debe ser definida desde la 6ptima del usuario”.

Se concluye que los clientes de acuerdo a sus necesidades y conveniencias definiran la
calidad y su nivel de satisfaccidn. Lo cual resulta subjetiva ya que cada cliente tiene

diferentes gustos y preferencias de lo que consume.
++ Definiciones basadas en la produccién

“Esta basada con la oferta. Se identifica a la calidad con el cumplimiento de las
especificaciones. Se determinan unas tolerancias, y las desviaciones respecto a las mismas se

consideran disminuciones de la calidad”.
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Las exigencias estan adecuadas a cada cliente se centran en el proceso interno del

producto sin importar la percepcion de los clientes.
%+ Definiciones basadas en el valor

“Definen a la calidad en términos de costos y precios. Es decir, un producto de

calidad es aquel que satisface determinadas necesidades a un precio razonable”.

El nivel de calidad es la satisfaccidn de determinadas necesidades a un precio justo

para el cliente.

Los clientes siempre tienen una determinada serie de requisitos para la adquisicion de
productos esperando que los productos y servicios cumplan con todas las caracteristicas y
expectativas entre otros el tiempo de entrega y el precio para satisfacer sus necesidades.
(Sanguesa, Mateo & llzarbe, 2006, p. 3)

Segln Suarez (2016) afirma que: Toda empresa estd comprometida directamente con
la Satisfaccidn al cliente, haciendo esfuerzos para lograr esta meta siendo un gran desafio que

el cliente comprenda cuales son los requisitos que definiran como calidad.
Dimensiones de la calidad del servicio

Los autores Camison, Cruz & Gonzales (2006) afirman:
La referencia mas comun para determinar las dimensiones de la calidad de servicio es
la aportada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), dentro de la Escuela
Norteamericana de calidad de servicio, quienes enumeran una serie de criterios con
los que los clientes juzgan la calidad de un servicio. (p.901)
David A. Garvin hizo un aporte formidable publicando en 1984 en el MIT Sloan
Management Review, el articulo “;Qué significa realmente Calidad del Producto?”” con la
finalidad que el concepto de calidad sea mas operativo ya sea de un producto o servicio para
favorecer la comprension de tal forma en que la calidad se pueda aplicar en las empresas de
manufactura, asi como de servicios, lanzando lo que compone las bases de la Gestidn
Estratégica de la Calidad: los Cinco Abordajes de la Calidad y las Ocho Dimensiones de la

Calidad el cual es citado en Sanguesa, Mateo & llzarbe, (2006)
Las ocho dimensiones de calidad son:

a) Desempefio: Se asocia a las caracteristicas estratégicas del producto, esta

asociada a atributos medibles, las marcas de algin producto pueden ser



b)

d)

f)

9)

h)

Servicio
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ordenadas segun el desempefio, pero a veces todos los consumidores no se
involucran con estos beneficios.

Caracteristicas: Se refiere a los aspectos adicionales al desemperio,
complementan el funcionamiento basico del producto o servicio, estas
caracteristicas adicionales con el tiempo han sido tan indispensables como las
basicas. Las caracteristicas principales y secundarias no son faciles de
establecer.

Fiabilidad: Son las caracteristicas esperadas de un producto o servicio en un
momento especifico de su vida util, la cual contribuye a la imagen de la marca
siendo considerada por la gran parte de usuarios como una dimension
fundamental, se espera a que el producto o servicio no cause dafio a las personas
que lo utilicen.

Conformidad al disefio: Es el nivel de cumplimiento de elaboracion de un
producto o servicio su disefio se ajusta a los estandares establecidos esta
dimensién corresponde al cumplimiento de las especificaciones de calidad.
Durabilidad: Es el periodo de la vida til del producto durante este tiempo se
puede utilizar con eficacia antes que sea reemplazado con sus componentes. Los
alimentos mayormente tienen fecha de vencimiento lo cual limita el periodo de
uso, los servicios tienen poca o ninguna durabilidad. En el caso de los productos
mayormente cuentan con garantia lo que hace que le brinde mayor confianza al
cliente. Esta dimension tiene relacion con la fiabilidad porque a mayor
fiabilidad, mayor durabilidad.

Capacidad de Servicio: La manera en que una empresa lleva a cabo las
devoluciones y reclamos influira en la percepcion de cada cliente.

Estética: Esta dimensidn es subjetiva el producto se percibe por los sentidos, es
de naturaleza individual reflejando un juicio personal cada persona tiene
distintos gustos lo que le agrada a una no puede gustarle a otra, aunque los
desempefios durabilidad y fiabilidad sean los mismos.

Calidad percibida: Se da a traves de la propia experiencia del cliente por el
resultado de la publicidad, promocién de la marca o comentarios de distintas
personas. Generalmente, las personas compran productos o servicios sin la

informacion suficiente de todas sus caracteristicas. (Suarez, 2016)
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Segun H.James Harrington define lo que es un servicio como “una contribucion al

bienestar de los demds” y “mano de obra util que nos proporciona un bien tangible”

Siendo asi un proceso de servicios se define como la generacién de un bien tangible
que proporcionara bienestar hacia los clientes, asimismo podemos decir que una organizacion
de servicios cuando interactia con sus clientes se caracteriza por “desarrollar transacciones
en beneficio de estos que proporcionan conocimientos o informacion a sus

clientes”.(Fontalvo Herrera, 2005)

Existen muchas organizaciones que aungue suministren un bien tangible, son
distinguidos en el mercado por ofrecer un servicio adicional que los caracteriza (servicio
intangible) para que este sea eficiente y eficaz en la prestacion de un servicio se debe medir la
calidad antes de hacer algiin cambio en funcion de los requisitos establecidos los cuales son
acordados con el cliente, siendo necesario brindar un servicio con amabilidad, respeto y un

buen trato.(Fontalvo Herrera, 2005)
Gronroos (1994) menciona:

Un servicio es un fendmeno complicado, esta palabra tiene muchos
significados, abarcando desde el servicio personal al servicio como
producto. El termino puede incluso abarcar mas. Contamos con
diferentes definiciones dadas a lo largo de tres décadas: “Servicios:
Actividades beneficios o satisfacciones puestos en venta o

proporcionados en conexion con la venta de bienes”. (Gronroos, 1994)

“Los Servicios representan tanto elementos tangibles que producen satisfacciones de
forma directa (transporte, alojamiento), como elementos intangibles que producen
satisfacciones que se reciben conjuntamente con la adquisicion de productos u otros servicios
(crédito, distribucion)”.(Grénroos, 1994)

Gronroos (1994) manifiesta que: “Para el consumidor, los servicios consisten en
cualquier actividad puesta en venta que proporciona valiosos beneficios o satisfacciones;

actividades que no puede o desea realizar por si mismo” ( p. 26)

Cada una de estas definiciones tienen sus ventajas asimismo sus inconvenientes, lo
mas obvio es que de cualquier manera son limitadas. La mayor parte de veces un servicio

implica una interaccion de cualquier tipo con el proveedor de servicios. Por consiguiente, hay



30

situaciones en las cuales las personas de manera individual no interactiian con la empresa de

servicios. (Gronroos, 1994)

Segun Publicaciones Vértice (2008) “El servicio es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera (ademas del producto o del servicio basico) como consecuencia del precio, la

imagen y la reputacion del mismo.”

Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que amabilidad y gentileza, aunque
estas condiciones son imprescindibles en la atencion al cliente. El servicio es un término mas
general que recoge todos los procesos con los que conseguimos la satisfaccion del cliente. La
atencion es una parte de ese servicio, que seria la del contacto directo del personal que
desempena el servicio con el cliente. Atender al cliente es escucharle, aceptar sus sugerencias
y reclamaciones, responder con cortesia a sus peticiones, etc. Y todo ello conforma una parte
del servicio que recibe el cliente. (Pérez, 2012)

Segln Johnson, Tsiros & Lancioni (1995), refiere que se consideran tres dimensiones:

“Input: incluye la existencia de condiciones para que pueda realizarse el servicio,
como la infraestructura, las instalaciones, el conocimiento y las habilidades de los

empleados”.

“Process: hace referencia a la calidad de la interaccion entre el personal de servicio y
el consumidor, con atributos como accesibilidad, disponibilidad, cortesia y respuesta

apropiada”.

“Output: es una medicion del resultado del servicio, el cual implica un cambio en el

consumidor o en sus posesiones, y una retroalimentacion en los empleados”.(Molino et al.,
2010)

Segln Larrea (1991) manifiesta:

Evidentemente, es tan legitimo hablar de tecnologia en el area de los servicios como
en el sector industrial. Basta recordar que la tecnologia ha sido definida como un método o
procedimiento para hacer algo (Dahlman y Westphal) y que su pregunta clave es cobmo actuar
para alcanzar el resultado deseado. Y como en cualquier otra empresa, la innovacion es vital
no solo para el éxito de la propia empresa, sino tambien para la evolucion y avance de la
sociedad. La innovacién puede referirse tanto a los contenidos de servicio como a los canales

de entrega. La innovacion en contenidos se lleva a cabo de dos maneras basicas: o porque el
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empresario intenta detectar nuevas necesidades a satisfacer, tratando de hallar, en un segundo
momento, las soluciones para satisfacerlas, o porque el empresario sigue profundizando en
sus capacidades técnicas, tratando, en un segundo momento, de encontrar mercado para sus
invenciones. La innovacion puede referirse exclusivamente al como de la prestacion del
servicio, se intentara, entonces, descubrir procedimientos que sean mas comodos para el
cliente, 0 mas productivos, 0 mas adecuados desde el punto de vista del contacto.(Larrea,
1991)

Atencion al cliente

Segun Brown (1992) la gestion de la atencidn cliente es la manera como atiendes al
cliente, los negocios siempre se han identificado con la competicién. La finalidad es competir
por los territorios, por los mercados, por los lugares donde se desarrollan las ventas sobre
todo por los clientes.

Es una modalidad de gestion que empieza desde lo més alto de la organizacion. Se
trata de la filosofia y de la cultura de la empresa. Una vez que se han identificado estos
factores, si alguno de los integrantes de la organizacion es capaz de articularlos dandoles, una

forma sencilla estara construyendo algo duradero. (Brown, 1992)

Considerando la carta de presentacion de servicios al cliente de una empresa, “el
sistema de atencion al cliente” es la parte fundamental de todos ellos; por lo consiguiente,
debe ser objeto de un analisis mas amplio y minucioso. La comunicacion en la atencion al
cliente debe ser de calidad y en ella no se deben producir fallas, de tal manera que el cliente

obtenga un servicio fiable del cual se sienta confiado en la empresa. Blanco et al. (2013)

Cada empresa organiza su programa de servicio de atencién al cliente como le parece

conveniente, pero la mayoria de ellos esta compuesta de la siguiente carta de servicios:

Servicio de optimizacion de uso del producto: La empresa orienta al cliente que su
producto le proporcione un rendimiento 0ptimo de forma que logre la maxima satisfaccion de

sus necesidades.

De mantenimiento del producto: Actividades destinadas a mantener las prestaciones
del producto en condiciones satisfactorias de operacion durante toda su vida util.
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De reduccion de riesgos: Desarrollo de un sistema sencillo que permita al cliente la
devolucidn de los productos defectuosos, y la utilizacion efectiva de la garantia sobre los

mismos.

De acceso al producto: Acciones que tienden a facilitar la compra al cliente

haciéndola comoda y fécil.

De financiacion: Lineas de crédito abiertas por la empresa para que el cliente pueda

abonar el importe de la compra de la forma mas comoda posible.

De atencion al cliente: Conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacién al mercado, encaminadas a satisfacer las reclamaciones actuales de los
clientes para resolverlas de forma eficiente, e identificar sus necesidades futuras con el fin de

poder satisfacerlas llegado el momento oportuno. Blanco et al. (2013)
Segun Pérez (2012) manifiesta que las reglas de oro para la atencion al cliente son:
“Dar servicio al cliente” es el objetivo de su trabajo.
“Compruebe” si lo que el cliente ha dicho es exactamente lo que queria decir.
“Utilice un lenguaje positivo” y optimista en su comunicacion.

“Trate con exquisita correccion al cliente”. Sea cortés y amable guardando la

distancia apropiada.

“No busque ganar una discusioén”. Sea flexible y tolerante al enfocar los temas del

cliente.

“Mantenga un clima de conciliaciéon”. No se deje enganchar por el tono emocional del

cliente.

“Trate las objeciones y dudas del cliente”. Si no lo hace, nunca llegara a un acuerdo

con él.

“Hagale saber que se pone en marcha”. Sea resolutivo/a para ayudarle.

“Evite las situaciones limite”. Deje siempre las puertas abiertas para un proximo
contacto.

“Sonria por favor”. (Pérez, 2012)
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Hoy en dia, las empresas son conscientes de que la atencién al cliente es la forma mas
rentable, rapida y eficaz de cambiar la percepcidn positiva y, por lo tanto, el nivel de la
satisfaccion de los clientes; de hecho, son muchas las posturas que dependen que el principal
activo de una empresa es el cliente, por lo que se le debe el maximo respeto, ya que de su
opinidén hacia una empresa dependera en gran medida el futuro de esta; de esta forma, el
mayor respeto que se le puede ofrecer a un cliente es escucharlo con sinceridad y honestidad,
pues a menudo el simple hecho de escucharle supone que este se marche tranquilo y
satisfecho. (Mateos, 2019)

Teniendo en cuenta que la atencién al cliente se basa en la comunicacién constante,
un requisito indispensable de todo buen comunicador es adaptarse a su interlocutor, es decir,
hay que tener presente que lo realmente importante durante la comunicacion es que el cliente
nos comprenda en todo momento, por lo que hay que expresarse en términos adaptados a él.
(Mateos, 2019)

“El cliente es aquella persona, empresa u organizacion que compra un bien, un
producto o un servicio, para satisfacer sus necesidades a otra persona, empresa u

organizacion a cambio de pagar un dinero.”

Normalmente, “el cliente suele ser una persona que compra con frecuencia, aunque
también puede ser una persona que compra ocasionalmente. El cliente es la razon principal
por la que se crean, producen, fabrican y comercializan bienes, productos y servicios. Las
empresas deben prestar atencion a los clientes, de lo contrario estos se iran a otras empresas”.
(Tarodo Pisonero Carlos, 2015)

Segun los autores Solano & Aceves manifiestan que:

Atencion al cliente: los clientes no solo son cada vez mas exigentes con el precio y los
plazos, sino que también son mas exigentes en la atencidn que se les presta; el trato
personalizado, los tiempos de respuesta mas cortos, la resolucion de dudas, la asistencia
técnica, la posibilidad de devolucidn del producto, etc., son atributos de un servicio cada vez

mas exigente.(Solano & Aceves, 2013)
Fases del proceso de atencion al cliente

Hoy en dia el servicio de atencion al cliente tiene una gran importancia en todas las
empresas debido al aumento considerable de la competencia de estas, generando mas

exigencia de los consumidores por sus servicios y el trato que les ofrecerd cada empresa.
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Definiéndose como el conjunto de actividades relacionadas entre si, la informacion
obtenida en cada etapa del cliente va permitir conocer de manera mas profunda las

necesidades del cliente y asi actuar en consecuencia.

Asimismo, considerando los aspectos mas importantes en la percepcion de la calidad

del servicio tomamos en cuenta las secuencias de estas fases, las cuales se concretan en:

Inicio de contacto: Consiste en atraer al cliente hacia el producto o servicio objeto de
la venta utilizando técnicas de marketing. Para ello sera necesario establecer un clima

positivo, ofrecer ayuda y personalizar el contacto. (Carvajal & Ormefio, 2019)

Obtencién de informacion: Consiste en conocer y comprender las necesidades del
cliente y adecuarse a ellas para satisfacerlas. Se iniciara esta fase con la basqueda de
informacion, utilizando la escucha activa y personalizando el contacto a traves de preguntas

abiertas o cerradas. (Carvajal & Ormefio, 2019)

Gestion: Se trata de ofrecer aquello que el cliente desea recibir. Se utilizan en esta
fase técnica de venta para asegurar que se comprende la necesidad que plantea el cliente,
ademas de obtener la venta. Cuando la venta no es realizada en el punto de venta, sino a
través del envid de una nota de pedido (utilizando cualquier medio; impreso, teléfono, correo
electronico, web), se realizan seguimientos en cuanto a plazos de fabricacion o prestacion de

servicios para dar respuesta eficaz al cliente.(Carvajal & Ormefio, 2019)

Entrega del pedido: Es la parte mas conocida de la atencion al cliente. En este punto
es necesario no demorarse y personalizar la atencion para que sea percibida como un valor
afiadido al producto. El éxito del proceso depende del grado de satisfaccion
obtenido.(Carvajal & Ormefio, 2019)

Servicio postventa: En esta fase del proceso se intenta comprobar la satisfaccion;
recogiendo sus opiniones a través de encuestas y buzones de sugerencias que ayudan a
mejorar y corregir errores y ofrecer asimismo servicio técnico, garantias, etc. (Carvajal &
Ormefio, 2019)

Importancia de la atencion al cliente

Aunque no existan pautas de comportamiento para garantizar el éxito cuando se
ofrece una atencion de calidad hacia el cliente se debe tomar en cuenta 5 aspectos

importantes cuando se encuentran en contacto con un cliente los cuales son: respeto y
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amabilidad, disposicién previa, implicacion en la respuesta, servicio al cliente y vocabulario

adecuado.
Factores que determinan la atencion al cliente
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) refiere:

La accesibilidad: colocar al alcance de los consumidores los canales de apoyo
fuerza de venta, puntos de venta” para que con esto se tenga una respuesta oportuna
y eficiente.

La comunicacion: establecer una comunicacion precisa y con un leguaje facil para
que sea comprendida por el cliente.

La capacidad del personal: el personal debe estar capacitado, tener los
conocimientos necesarios, asimismo que cuente con habilidades necesarias para
brindar una mejor atencion al cliente.

La cortesia y la amabilidad: el personal debe ser cortes, amable, respetuoso y
atento tener paciencia con el cliente bajo ninguna circunstancia ser grosero e
impertinente. Debiendo mantener siempre la calma ante cualquier problema sin
perder los buenos modales.

La credibilidad: la buena imagen obtenida y la integridad tanto de los empleados
como de la empresa demostraran al cliente que se puede confiar en el producto o

servicio gue se le esta brindando.
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I1l. HIPOTESIS

En la investigacion “Calidad de servicio y atencion al cliente en la Mype GO rubro
venta de bebidas y alimentos en el distrito de Sullana, 2020”, no se plantea hipoétesis, por ser

una investigacion de nivel descriptiva.

Segn Dominguez (2014) una investigacion descriptiva es implicita. Su explicitacion
como hipotesis del trabajo en la evaluacion del tema, favorece la determinacidn de variables e

indicadores. No necesariamente son presentados en el proyecto de tesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal.

Es no experimental, porque se realizo sin tocar determinadamente las variables, se

observo el fendmeno como se encuentra dentro de su contexto y se toma una encuesta.

El nivel de investigacion fue descriptivo, porque busco detallar las principales
caracteristicas de la Calidad de servicio y atencion al cliente en la Mype GO rubro venta de
bebidas y alimentos en el distrito de Sullana afio, 2020. Segun Hernandez et al., (2010)

manifiestan que la investigacion descriptiva:

“Consiste en describir fendmenos, situaciones y sucesos; detallar como son y se
manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas o cualquier otro fenémeno que se someta a un

analisis”.

El tipo de la investigacion fue cuantitativa, porque se analizaron datos que pueden ser
medidos y cuantificados obteniendo la informacion a base de la muestra. Se recogié y analizo

los datos a través de la construccion de instrumentos de medicién como es la encuesta.

Es de corte transversal porgque se explora un ambiente y se recolectan los datos en un

tiempo especifico.

Segun los autores, la investigacion no experimental es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, lo que hacemos es observar fenémenos tal y como se

dan en su contextura natural para después analizarlos (Hernandez et al., 2010)
MO
Donde:
M = Muestra conformada por la Mype.

O = Observacion de las variables: Calidad de servicio y atencion al cliente
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4.2. Poblacién y muestra
Poblacion

Una poblacién es el grupo de todos los elementos que se proponen para obtener una
medida caracteristica. Ante la imposibilidad de estudiar toda la poblacion se selecciona un
subgrupo de elementos representativos de la poblacion que constituye lo que se denomina

muestra. (Rodriguez, 2015)

La poblacidon del presente proyecto para ambas variables de estudio estuvo
comprendida por los clientes de la Mype, por lo tanto, es una poblacidn infinita ya que no se

conoce el nimero de personas.
Muestra

Los autores Herndndez, Fernandez & Baptista (2010) definen que: “La muestra es un
subgrupo de la poblacidon de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de

la poblacion”.

Considerando gue la poblacién para ambas variables son todos los clientes de la
Mype, para el céalculo de la muestra fue preciso utilizar la siguiente formula la cual es

empleada para poblaciones mayores a 50.
MG
82
Doénde:
P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 5% del margen de error (0.05)
Z= Que equivale al 95% al grado de confianza (1.96)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ [(1.96)?x 0.5 x 0.5]
B (0.05)2




n

_ (3.8415x 0.50 x 0.50)

0.052

7683
=720

n = 384.16

n = 384 personas
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4.3. Definicidn y operacionalizacidn de las variables e indicadores

Definicion y operacionalizacion de la variable calidad de servicio

40

. Definicion . ., . - .
Variable etinicio Dimension Indicadores Items Fuente Nivel
conceptual
1- ¢Considera que la empresa
tiene un buen desempefio en el
Desemperio mercado?
2- ¢Considera usted que la
La calidad del empresa cubre cada una de sus
servicio es la necesidades?
capacidad de
satisfacer las 3- ¢Con qué frecuencia se siente
expectativas y satisfecho con las caracteristicas
requisitos de los - Caracteristicas del servicio que le brinda la
: : Caracteristicas o =
Calidad clientes, se deben de la empresa? 2 5
de tener en cuenta ya calidad < 3,
servicio que estas del servicio 4- ;Con que frecuencia regresa a o =
expectativas y L la empresa por estar satisfecho
- Fiabilidad L
requisitos con la atencion brindada?
cambian

continuamente
(Arenal Laza & e-

Conformidad al

5- ¢La empresa considera al
cliente como su prioridad?

libro-2016) disefio
6- ¢Con qué frecuencia la
empresa realiza lanzamiento de
Durabilidad nuevos productos?
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Capacidad de
Servicio

Estética

Calidad percibida

7- ¢Considera que la empresa
tiene buenos proveedores por la
durabilidad de sus productos?
8- ¢Considera que la empresa
estd comprometida con ofrecer
productos de calidad?

9- ¢La empresa atiende sus
quejas y reclamos de manera
eficiente y rapida?

10- ¢El servicio ofrecido por la
empresa supera sus
expectativas?

11- ;Cree usted que la empresa
esta en constante innovacion
continua para una mejor
prestacion de servicios a sus
clientes?

12- ;Considera que las
instalaciones fisicas y equipo de
la empresa son adecuadas?

13- ¢Cree usted que la empresa
facilita que los clientes
contacten con ella y puedan
recibir un servicio rapido?

14- ;Percibe que los servicios
que se le prestan carecen de
riesgos y no existen dudas sobre
las prestaciones?
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: Definicion . . . p .
Variable Dimension Indicadores Items Fuente Nivel
conceptual
Marketing 15- ;Considera que la empresa
utiliza un buen marketing para
atraer a sus clientes?
Necesidades del ~ 16- ¢;Considera que la empresa
Hoy en dia, las cliente ofrecg sus product_os en base a las
necesidades del cliente?
empresas son = q . :
conscientes de ases de Técnicas de venta  17- ;Considera usted que la
0 atencion al empresa realiza buenas técnicas
que la atencion al cliente g )
cliente es la forma - 12 V?Eta' ] I
mas rentable, iempo -I'C a emprejgd e[)nora a
rapida y eficaz de realizar sus pedidos®
5 cambiar la Contacto 19- ;La empresa lo contacta para o -
Atencion al percepcion comprobar su satisfaccion después = S
cliente positiva y, por lo del servicio? g E}
. — D
tanto, el nivel de Informacion ~ 20- ;Cree usted que la empresa @ 2
la satisfaccion de utiliza medios tecnolégicos para
los clientes. orientar correctamente al cliente?
(Mateos,2019,p.1 Precios 21- ;La empresa ofrece
4) beneficios, promociones, ofertas y

Factores de
atencion al
cliente

Expectativas

descuentos de sus productos?

22- ¢Los precios que ofrece la
empresa son accesibles a su
economia?

23- ;Considera usted que la
empresa entiende las necesidades y
expectativas de sus clientes?
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Lenguaje

Capacidad de
atencioén

Atencion

Amabilidad

Integridad

Empatia

Confianza

24- ;El personal utiliza un lenguaje
claro y sencillo transmitiendo una
buena imagen profesional?

25- ¢Considera que el personal esta
altamente calificado y capacitado
para brindar una calidad de servicio
eficiente?

26- ¢Considera que el servicio y la
disposicion de atencion son
rapidos?

27- ¢ Esta de acuerdo en que el
personal de la empresa explica y
despeja sus dudas?

28- ¢ El personal brinda un servicio
de calidad y atencion inmediata
sobre todo en casos de emergencia?
29- ¢ Considera que existe empatia
en por parte del personal de la
empresa hacia los clientes?

30- ¢Confia usted en el servicio que
le brinda la empresa?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

En esta investigacion se utilizd la encuesta como medio de técnica de recoleccion de

informacioén.
Instrumentos

Para la recoleccion de datos, se elabord un cuestionario estructurado contenido en una

encuesta, con preguntas por cada variable

El cuestionario contiene preguntas cerradas, de enfoque dicotdmicas, esto permitié
que el encuestado no tenga mucha dificultad al momento de contestar la encuesta. Para la
variable calidad de servicio se realizé 14 preguntas y para la variable atencién al Cliente 16

preguntas, ambas variables dirigidas a los clientes.
4.5. Plan de anélisis

Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2006): En la
actualidad el analisis de los datos se lleva a cabo por computadora. Practicamente ya nadie lo
hace de forma manual, especialmente si se tiene un volumen de datos considerable. Por otra
parte, en practicamente todas las instituciones de educacién superior, centros de
investigacion, empresas y sindicatos se dispone de sistemas de computo para archivar y
analizar datos. De esta suposicion parte el presente capitulo. Es por ello que el énfasis se
centra en la interpretacion de los métodos de andlisis cuantitativo y no en los procedimientos

de céalculo de éstos.

Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis descriptivo
se recaudaron datos mediante una encuesta, la cual se procesé para construir conclusiones.
Para el procesamiento de datos se utilizaron diferentes programas informaticos como

microsoft excel y el SPSS.

Se recopilaron los datos expuestos por sujetos, luego se tabularon y graficaron

ordenandolos de acuerdo con cada variable y sus dimensiones.

Segun la obtencion de los datos se analizaron las conclusiones e interpretaciones para
ver si existe semejanza entre las investigaciones realizadas tanto empiricas como con los

antecedentes.
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Titulo Enunciado del Objetivo Objetivo Especifico  Variables Metodologia
Problema General
Identificar las El tipo de la investigacion fue
Calidad de ¢Cudles son las Determinarlas  dimensiones de la cuantitativo, porque se
servicio y caracteristicas  caracteristicas  calidad de servicio analizaron datos que fueron
atencion al de la calidad de lacalidad  sobre la satisfaccion medidos y cuantificados
cliente en la de servicio y de servicio y del cliente. obteniendo la informacion a
Mype GO atencion al atencion al Identificar las fases base de la muestra.
rubroventade  cliente enla cliente en la del proceso de Calidad de
bebidas y Mype GO Mype GO atencion al cliente en  servicioy Para la elaboracion del presente
alimentos del  rubro ventade rubroventade la Mype GO rubro  atencion al informe de investigacion se
distrito de bebidas y bebidas y venta de bebidas y Cliente. utilizo el disefio no
Sullana, 2020.  alimentos del alimentos. alimentos. experimental — descriptivo.
distrito de Describir los

Sullana, 2020?

factores de atencion

al cliente en la Mype
GO rubro venta de

bebidas y alimentos.

La poblacion es infinita esta
constituida por clientes.
La muestra es de 384 clientes
de la Mype GO.
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4.7. Principios éticos

Segun el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la (ULADECH,

2019) indica que los principios éticos que se tendra en cuenta en la presente investigacion

son.

a)

b)

d)

f)

Proteccidn a las personas. - Se respeto a las personas, las cuales no fueron
obligados a llenar las encuestas si es que no estaban de acuerdo, se incluyo a los
que estuvieron dispuestos a brindar informacién, indicandoles que no se
divulgaria su identidad. Uladech (2019)

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de
los datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos
establecidos en el proyecto, para el cual se acerco a cada propietario a que firme
la autorizacion, para poder realizar las encuestas y puedan brindar informacion
veredicto. Uladech (2019)

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para
evitar dafios, por lo tanto, se realizo a través de encuestas virtuales. Uladech
(2019).

Integridad cientifica. - Se respetaran los derechos de autor, colocando las citas
bibliograficas de acuerdo con las Normas APA.Uladech (2019).

Justicia. - A los propietarios y colaboradores se les trato con equidad y justicia,
no se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipularon tampoco se
cambiaron los datos adquiridos durante la encuesta. Uladech (2019)
Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligd, ni
maltrato en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas en
investigacion, al contrario, se trato de la mejor manera y con palabras
adecuadas. Uladech (2019)



5.1. Resultados

Tabla 1

Desempefio en el mercado

V.RESULTADOS

o1

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 69 17.97 17.97 17.97
Algunas veces 79 20.57 20.57 38.54
Casi siempre 48 12.50 12.50 51.04
Siempre 188 48.96 48.96 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 2
Necesidades del cliente
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 38 9.90 9.90 9.90
Casi siempre 70 18.23 18.23 28.13
Siempre 276 71.87 71.87 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 3
Satisfaccion del servicio brindado
Porcentaje ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 23 5.99 5.99 17.19
Casi siempre 148 38.54 38.54 55.73
Siempre 170 44.27 44.27 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes



Tabla 4

Atencion brindada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 92 23.96 23.96 35.16
Casi siempre 40 10.42 10.42 45.57
Siempre 209 54.43 54.43 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 5
Cliente como prioridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 24 6.25 6.25 17.45
Casi siempre 23 5.99 5.99 23.44
Siempre 294 76.56 76.56 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 6
Lanzamiento de nuevos productos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 43 11.20 11.20 11.20
Casi nunca 23 5.99 5.99 17.19
Algunas veces 212 55.21 55.21 72.40
Casi siempre 104 27.08 27.08 99.48
Siempre 2 0.52 0.52 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 7
Durabilidad de productos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
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Casi nunca 0 0 0 0

Algunas veces 44 11.46 11.46 11.46
Casi siempre 204 53.13 53.13 64.58
Siempre 136 35.42 35.42 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 8
Productos de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 44 11.46 11.46 11.46
Casi siempre 107 27.86 27.86 39.32
Siempre 233 60.68 60.68 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 9
Atencién de manera eficiente y rapida

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 158 41.15 41.15 52.34
Casi siempre 111 28.91 28.91 81.25
Siempre 72 18.75 18.75 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Tabla 10

Expectativas del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 124 32.29 32.29 43.49
Casi siempre 138 35.94 35.94 79.43
Siempre 79 20.57 20.57 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes



Tabla 11

Innovacién continua

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 43 11.20 11.20 11.20
Casi nunca 23 5.99 5.99 17.19
Algunas veces 135 35.16 35.16 52.34
Casi siempre 180 46.88 46.88 99.22
Siempre 3 0.78 0.78 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 12
Instalaciones fisicas y equipos adecuados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 43 11.20 11.20 11.20
Casi nunca 24 6.25 6.25 17.45
Algunas veces 234 60.94 60.94 78.39
Casi siempre 80 20.83 20.83 99.22
Siempre 3 0.78 0.78 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 13
Contacto con los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 43 11.20 11.20 11.20
Casi nunca 0 0 0 11.20
Algunas veces 226 58.85 58.85 70.05
Casi siempre 34 8.85 8.85 78.91
Siempre 81 21.09 21.09 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 14

Percepcion de servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 101 26.30 26.30 26.30
Casi siempre 133 34.64 34.64 60.94
Siempre 150 39.06 39.06 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 15
Utilizacion de un buen marketing
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 43 11.20 11.20 11.20
Casi nunca 99 25.78 25.78 36.98
Algunas veces 59 15.36 15.36 52.34
Casi siempre 180 46.88 46.88 99.22
Siempre 3 0.78 0.78 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 16
Necesidades del cliente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 0 0 0 0
Casi siempre 2 0.52 0.52 11.72
Siempre 339 88.28 88.28 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 17

Técnicas de venta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 91 23.70 23.70 34.90
Casi siempre 146 38.02 38.02 72.92
Siempre 104 27.08 27.08 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 18
Demora en los pedidos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 38 9.90 9.90 9.90
Casi nunca 181 47.14 47.14 57.03
Algunas veces 122 31.77 31.77 88.80
Casi siempre 43 11.20 11.20 100.00
Siempre 0 0 0 0
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 19
Contacto de satisfaccion al cliente, después del servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 43 11.20 11.20 11.20
Casi nunca 100 26.04 26.04 37.24
Algunas veces 237 61.72 61.72 98.96
Casi siempre 2 0.52 0.52 99.48
Siempre 2 0.52 0.52 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 20

Utilizacion de medios tecnoldgicos para una buena orientacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 43 11.20 11.20 11.20
Casi nunca 205 53.39 53.39 64.58
Algunas veces 131 34.11 34.11 98.70
Casi siempre 2 0.52 0.52 99.22
Siempre 3 0.78 0.78 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 21
Beneficios, promociones, ofertas y descuentos ofrecidos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 66 17.19 17.19 17.19
Algunas veces 213 55.47 55.47 72.66
Casi siempre 70 18.23 18.23 90.89
Siempre 35 9.11 9.11 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 22
Precios accesibles a la economia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 43 11.20 11.20 11.20
Casi siempre 116 30.21 30.21 41.41
Siempre 225 58.59 58.59 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes



Tabla 23
Atencion de necesidades y expectativas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 60 15.63 15.63 26.82
Casi siempre 246 64.06 64.06 90.89
Siempre 35 9.11 9.11 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 24
Lenguaje claro y sencillo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 43 11.20 11.20 11.20
Casi siempre 156 40.63 40.63 51.82
Siempre 185 48.18 48.18 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 25
Capacitacion del personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 43 11.20 11.20 11.20
Casi siempre 25 6.51 6.51 17.71
Siempre 316 82.29 82.29 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 26

Servicio y disposicion rapida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 23 5.99 5.99 17.19
Casi siempre 115 29.95 29.95 47.14
Siempre 203 52.86 52.86 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 27
Explicacion y despejo de dudas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 44 11.46 11.46 11.46
Casi siempre 38 9.90 9.90 21.35
Siempre 302 78.65 78.65 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 28
Servicio de calidad y atencion inmediata en caso de emergencias
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 43 11.20 11.20 11.20
Algunas veces 106 27.60 27.60 38.80
Casi siempre 2 0.52 0.52 39.32
Siempre 233 60.68 60.68 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Tabla 29
Empatia del personal hacia los clientes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 43 11.20 11.20 11.20
Casi siempre 38 9.90 9.90 21.09
Siempre 303 78.91 78.91 100.00
Total 384 100.00 100.00
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Tabla 30
Confianza en el servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 0 0 0 0
Casi nunca 0 0 0 0
Algunas veces 79 20.57 20.57 20.57
Casi siempre 3 0.78 0.78 21.35
Siempre 302 78.65 78.65 100.00
Total 384 100.00 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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5.2. Andlisis de resultados
Variable calidad de servicio

Objetivo Especifico: Identificar las dimensiones de la calidad de servicio sobre la
satisfaccidn de nuestro cliente en la Mype GO rubro venta de alimentos y bebidas en el
distrito de Sullana, 2020.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 1 evidencia que el 48.96% de los
encuestados manifiesta que la empresa tiene un buen desempefio en el mercado, lo cual
contrasta con Tsukamoto (2020) en su tesis titulada “Caracterizacion de la competitividad y
calidad de servicio de las Mype rubro abarrotes de la urbanizacion magisterial Piura, afio
2017”quien refiere respecto a la calidad de servicio, que los componentes mas resaltantes
fueron cliente y gente con una aprobacion de 100% para ambos, mostrando asi un buen
desempefio en el mercado; teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede decir que el
desempefio en el mercado se da través del buen servicio, el autor Fontalvo (2005) manifiesta
gue muchas organizaciones aunque suministren un bien tangible, son distinguidos en el
mercado por ofrecer un servicio adicional que los caracteriza, contando asi con un buen

desempefio.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 2 evidencia que el 71.86% de los
encuestados siempre considera que la empresa cubre sus necesidades, lo cual contrasta con
Erazo (2019) en su tesis titulada “Gestion de calidad y atencion al Cliente en las Mype
comerciales rubro bodegas de urbanizacion los Titanes, Piura ano 2019” refiere que 93.23%
de los clientes consideran que los productos que adquiere satisfacen sus necesidades,
teniendo en cuenta los resultados obtenidos se concluye que los productos y servicios deben
satisfacer las necesidades esperadas, la calidad asociada no es solo consecuencia del
producto/servicio también la manera como se ofrece; asi lo manifiesta (Arenal Laza & e-
libro, 2016) , asimismo segun el autor Joseph Juran en su teoria para la planificacion de la
calidad nos dice que se deben desarrollar productos que cumplan con las caracteristicas de las

necesidades del cliente.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 3 evidencia que 44.27% de los
encuestados manifiestan que siempre estan satisfechos con las caracteristicas del servicio que
se les brinda, lo cual contrasta con Lingan (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion de la
competitividad y gestidn de calidad de la Mypes del sector comercio, rubro venta de

abarrotes en el distrito de Tumbes, 2018”en los resultados se evidencia que una de las
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caracteristicas del servicio que se les brinda es la atencién, que es preocuparse por el cliente,
intuir lo que pueda requerir y lo que le pueda hacer sentir bien, la atencién es lo que el cliente
espera, ademas el producto o servicio basico, Segun Publicaciones Vértice la calidad se
puede definir como “El conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que
guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los

clientes”.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 4 se observa que el 54.4% de los
encuestados manifiestan que regresan a la empresa por estar satisfechos con la atencion que
se les brindo, este resultado contrasta con Erazo (2019) en su tesis titulada “Gestion de
calidad y atencion al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de urbanizacion los
Titanes, Piura afio 2019 quien concluye que una buena atencion hace que los clientes visiten

con mas frecuencia las bodegas.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 5 se observa que el 76.56% de los
encuestados manifiestan que siempre la empresa considera al cliente como su prioridad; este
resultado no contrasta con Abal ( 2018) en su tesis titulada “ La calidad de servicio como
estrategia de la satisfaccion del cliente en la bodega “Adara” del distrito de San Rafael-
2018”, quien concluye en sus resultados que solamente el 8,57% del personal de la bodega
se esmera por velar por el interés del cliente, dicho resultado no considera al cliente como
prioridad; sin embargo el autor Vargas & Aldana (2007), nos dice que la calidad es un factor
de progreso por lo cual ella lleva a buscar la perfeccién encontrando al hombre como centro,
también contrasta con el autor Arenal(2016) quien nos dice que la calidad asociada no es solo
consecuencia del producto/servicio también la manera como se ofrece, el trato que se le dara
al cliente el cual sera el principal aspecto diferenciador, considerando al cliente como

prioridad.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 6 se observa que el 55.21% de los
encuestados manifiestan que algunas veces la empresa realiza lanzamientos de nuevos
productos, este resultado contrasta con Alva (2017) en su tesis “Gestion de calidad y
formalizacion de micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribucion de
bebidas en el distrito de San Juan bautista, afio 2016, quien sefiala que el 58% de los
encuestados no conocen ninguna técnica de gestion empresarial, lo cual hace que la empresa
no utilice los recursos disponibles para una mayor productividad como es el lanzamiento de

nuevos productos, los autores Vargas y Aldana (2017) manifiestan que la calidad desarrolla
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estrategias, las cuales orientan al cliente creando alianzas y redes de desarrollo productivo,
Deming sefiala que para que las organizaciones lleguen a la competitividad y productividad
necesita de 14 principios, uno de ellos es concientizar cual es el propoésito para la mejora del
producto y el servicio a través de un plan para ser mas competitivo y permanecer en el

negocio.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura7, el 53. % de los encuestados manifiesta
que casi siempre la empresa tiene buenos proveedores por la durabilidad de sus productos lo
cual contrasta con Chota (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad y competitividad en
las Mypes el sector comercio rubro distribuidoras en el distrito de Tumbes, 2017” sefiala que
siempre el negocio cumple con satisfacer las exigencias de los clientes, puesto que siempre se
ofrece un servicio de calidad, sintiéndose satisfechos de los productos ofrecidos por las
distribuidoras, obteniendo estos una mayor durabilidad; asimismo el autor Juran (1990)
manifiesta que el proveedor que conoce las necesidades percibidas por el cliente disefia un
nuevo enfoque para beneficiar a los dos. (p.46). La comunicacién con los clientes es la forma
mas utilizada para descubrir sus necesidades. Se puede adaptar a muchos tipos de relacion
como proveedor- cliente, no se limita a los métodos verbales, orales o escritos. Suarez n.d,
manifiesta que los alimentos mayormente tienen fecha de vencimiento lo cual limita el
periodo de uso, los productos mayormente cuentan con garantia lo que hace que le brinde
mayor confianza al cliente. Esta dimension tiene relacion con la fiabilidad porque a mayor

fiabilidad, mayor durabilidad.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 8, el 60.68% de los encuestados
manifiesta que las empresa siempre esta comprometida en ofrecer productos de calidad, lo
cual contrasta con Quinaloa (2018) en su tesis titulada “Disefno de un modelo de gestion de
calidad en la empresa Funorsal de la provincia de Bolivar”, Un 88% de los encuestados
respondieron que la empresa comercializa con calidad los productos y servicios, la mayor
parte de los encuestados de la empresa conocen de la influencia de la calidad en el momento
de comercializar el producto, esto hace que sea confiable al consumidor obteniendo mayor
rentabilidad para la empresa, el autor Juran en su teoria para la planificacion de la calidad
manifiesta que se deben desarrollar productos que cumplan con las caracteristicas de las
necesidades del cliente, asimismo segun la cantidad del atributo que tenga el producto, se

determinara la calidad dependiendo de los diferentes gustos del cliente.
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Los resultados obtenidos en la tabla y figura 9, manifiestan que el 41.15% algunas
veces atiende sus reclamos de manera eficiente y rapida, lo cual contrasta con Abal( 2018) en
su tesis titulada “ La calidad de servicio como estrategia de la satisfaccion del cliente en la
bodega “Adara” del distrito de San Rafael-2018, quien nos dice que el 57.14% de los
encuestados a veces cuenta con la capacidad de respuesta, tomando en cuenta que los
reclamos y quejas deben ser atendidos de manera eficiente y rapida. Pérez (2012) manifiesta
atender al cliente es escucharle, aceptar sus sugerencias y reclamaciones, ello conforma una
parte del servicio que recibe el cliente; asimismo Larrea (1991) nos dice en su teoria que las
empresas estan realizando cambios en la manera como atienden las quejas y reclamaciones
del cliente. De mostrar una actitud pasiva y reactiva (tratando eso si de complacer al maximo
al reclamante) se esta pasando a la actitud proactiva de pedir encarecidamente a los clientes

que manifiesten siempre sus quejas.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 10 se observa que el 35.94% de los
encuestados manifiestan que casi siempre el servicio ofrecido por la empresa supera sus
expectativas, lo cual contrasta con Beltran (2020) en su tesis titulada “Propuesta de mejora en
la atencion al cliente para la Gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro
abarrotes, caso: “Bodega Lucerito”, Cafiete 2020”, quien manifiesta que el 38.2% estan
totalmente de acuerdo con el buen servicio que brinda la empresa, superando asi sus
expectativas; también Alba (2017) en su tesis “Gestion de calidad y formalizacion de micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro distribucién de bebidas en el distrito de San
Juan bautista, afio 2016 manifiesta que la mayoria (79%) de las Mypes, evaltan el nivel de
satisfaccion del cliente en la prestacion de servicios en el sector para que sus expectativas de
buen servicio sean superadas. Juran (1990) sefiala en su libro que la calidad de servicio es la
capacidad de satisfacer las expectativas y requisitos de los clientes se deben tener en cuenta

ya que estas expectativas y requisitos cambian continuamente.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 11 sefiala que el 46.68% de los
encuestados manifiestan que casi siempre la empresa esta en constante innovacion para una
mejor prestacion de servicios, lo cual contrasta con Mufioz (2019) en su tesis titulada
“Gestion de calidad y competitividad empresarial como elemento trascendente en las mype
del sector comercio rubro ventas de alimentos en el mercado principal del distrito de Ayaviri
afio 2019”quien manifiesta que el 48,9% de los representantes casi siempre muestran buena
ejecucion para el comercio, porque permanentemente evallan su trabajo en base a resultados

luego de una jornada laboral, mostrando alta innovacion y competitividad, para brindar un
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mejor servicio. Larrea (1991) manifiesta que la innovacién puede referirse exclusivamente al
coémo de la prestacion del servicio, se intentara, entonces, descubrir procedimientos que sean
mas comodos para el cliente, 0 mas productivos, o mas adecuados desde el punto de vista del

contacto.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 12 evidencia que el 46.68% de los
encuestados manifiestan que casi siempre la empresa cuenta con buenas instalaciones fisicas
y equipos adecuados, lo cual contrasta con Cusipuma (2019) quien en su tesis titulada
Propuesta de mejora de la competitividad como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro bodegas de la Av. San Martin del
Distrito de Castrovirreyna, Provincia de Castrovirreyna, del Departamento de Huancavelica,
2018, nos dice que el 80% cuenta con infraestructura para asegurar el negocio, lo cual
determina gque es importante que exista una buena infraestructura para que el cliente este
satisfecho, Segun Johnson (1995, como se citd en Molino, 2011), refiere que se consideran
tres dimensiones una de ellas es “Input: incluye la existencia de condiciones para que pueda
realizarse el servicio, como la infraestructura, las instalaciones, el conocimiento y las

habilidades de los empleados™.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 13 se observa que el 58.85% de los
encuestados manifiestan que algunas veces la empresa facilita el contacto con ellos para
recibir un servicio rapido, lo cual contrasta con Moreno & Nufiez (2018) en su tesis titulada
“Propuesta para implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la empresa
Supermercados Eco S.A.S”, quien evidencia que un 85.7 % de los colaboradores de la
empresa estdn comprometidos con la mejora continua y se ve reflejado en la prestacién de un
buen servicio al cliente, dando respuesta oportuna a sus inquietudes y brindando suficiente
atencidn a su solicitud; asimismo Juran (1990) nos dice que el contacto con los clientes se

realiza de varias formas: cuestionarios, llamadas telefonicas, grupos de consumidores.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 14 se evidencia que el 39.06% de los
encuestados manifiestan que siempre los servicios carecen de riesgos y no hay dudas de sus
prestaciones, lo cual contrasta con Alba (2017) en su tesis “Gestion de calidad y
formalizacion de micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro distribucion de
bebidas en el distrito de San Juan bautista, afio 2016, evidencia que el 79% evalua el nivel de
satisfaccion del cliente en la prestacion de servicios en el sector, llegando a carecer este de

riesgos; asimismo Suarez n.d manifiesta que generalmente, las personas compran productos
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o servicios sin la informacion suficiente de todas sus caracteristicas, esto evidencia que no

existen dudas al adquirir el servicio.

Objetivo Especifico: Identificar las fases del proceso de atencion al cliente en la Mype

GO rubro venta de alimentos y bebidas en el distrito de Sullana, 2020

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 15 evidencia que el 46.88% de los
encuestados manifiestan que casi siempre la empresa utiliza un buen marketing para atraer a
sus clientes, lo cual no contrasta con Mamani (2019) en su tesis titulada “Gestion de la
calidad con el uso de marketing en las Mype del sector comercio rubro venta al detalle de
abarrotes, del mercado Tupac Amaru Juliaca, 2019, quien evidencia que el 92% de los
representantes no ha implementado el Marketing. Carbajal et al. (2014) manifiesta en una de
sus fases que Inicio de contacto, consiste en atraer al cliente hacia el producto o servicio
objeto de la venta utilizando técnicas de marketing.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 16 evidencia que el 88.26% de los
encuestados manifiestan que la empresa ofrece sus productos en base a sus necesidades, lo
cual contrasta con Erazo (2019) en su investigacion titulada “Gestion de calidad y atencion al
Cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de urbanizacion los Titanes, Piura afio 20197,
quien evidencia que el 93.23% de los clientes consideran que los productos que adquiere
satisfacen sus necesidades. Carbajal et al. (2014) manifiesta en la fase Obtencion de
informacion que esta consiste en conocer y comprender las necesidades del cliente y

adecuarse a ellas para satisfacerlas.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 17, se observa que el 38.02% de los
encuestados manifiestan que casi siempre la empresa realiza buenas técnicas de ventas, lo
cual contrasta con Narro (2019) en su trabajo de investigacion “La atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en la villa de
Pacanga, provincia de Chepén,2019” quien evidencia que el 52% usa como técnica moderna
la atencidn al cliente, siendo esta una buena técnica de venta. Carbajal et al. (2014) en la fase
Gestion indica que se trata de ofrecer aquello que el cliente desea recibir. Se utilizan en esta
fase técnica de venta para asegurar que se comprende la necesidad que plantea el cliente,

ademas de obtener la venta.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 18, se observa que el 47.14% de los

encuestados manifiestan que la empresa casi nunca demora al realizar sus pedidos, lo cual
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contrasta con Bernal (2016) en su tesis titulada “Gestion de calidad en atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de alimentos,
bebidas y tabaco en la H.U.P. Las Brisas II etapa, distrito de Nuevo Chimbote, 2016” quien
evidencia que el 71.43% consideran que el factor para la calidad en el servicio es la rapidez
del servicio, evitando demoras. Carbajal et al. (2014) manifiesta en una de sus fases que la
Entrega del pedido: es la parte mas conocida de la atencién al cliente. En este punto es
necesario no demorarse y personalizar la atencion para que sea percibida como un valor

afiadido al producto.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 19, se observa que el 61.72% de los
encuestados manifiestan que algunas veces la empresa lo contacta para comprobar su
satisfaccion después del servicio, lo cual no contrasta con Otiniano (2018) en su trabajo de
investigacion titulado ““ La Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos bebidas y otros del
centro poblado San José, distrito de Nepefia, afio 2017 quien evidencia que el 62,5% no
sabe si sus clientes estan satisfechos por la atencion, sin embargo contrasta con Narro (2019)
en su trabajo de investigacion “La atencion al cliente como factor relevante en la Gestion de
Calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en la villa de Pacanga, provincia de
Chepén,2019”quien evidencia que , el 84% utiliza la comunicacion como herramienta para un
servicio de calidad. Carbajal et al.(2014) en su Gltima fase manifiesta que el Servicio
posventa: en esta fase del proceso se intenta comprobar la satisfaccion; recogiendo sus
opiniones a traves de encuestas y buzones de sugerencias que ayudan a mejorar y corregir

errores y ofrecer asimismo servicio técnico, garantias, etc.

Obijetivo Especifico: Describir los factores de atencién al cliente en la Mype GO rubro

venta de alimentos y bebidas en el distrito de Sullana, 2020

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 20, se observa que el 53.39% de los
encuestados manifiesta que casi nunca la empresa utiliza medios tecnolédgicos para orientar
correctamente al cliente, lo cual no contrasta con Tsukamoto (2017) en su tesis titulada
“Caracterizacion de la competitividad y calidad de servicio de las Mype rubro abarrotes de la
urbanizacién magisterial Piura, afio 2017” quien evidencia que el 100% las MYPE se

caracterizan por utilizar recursos tecnoldgicos. Zeithaml et al. (1993) manifiesta que La
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accesibilidad es colocar al alcance de los consumidores los canales de apoyo “fuerza de

venta, puntos de venta” para que con esto se tenga una respuesta oportuna y eficiente.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 21 se observa que el 55.47% de los
encuestados manifiesta que algunas veces la empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas
y descuentos de sus productos, lo cual contrasta con Moreno & Nufiez (2018) en su tesis
titulada “Propuesta para implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la
empresa Supermercados Eco S.A.S”, quien evidencia que el 82.1% de los encuestados,
respondieron que las ofertas si son atractivas y las incluyen en la compra. Brown (1989),
manifiesta que la gestion de la atencion cliente es la manera como atiendes al cliente, los
negocios siempre se han identificado con la competicion. La finalidad es competir por los
territorios, por los mercados, por los lugares donde se desarrollan las ventas sobre todo por

los clientes.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 22, se observa que el 58.59% de los
encuestados manifiesta que los precios que ofrece la empresa son accesibles a su economia,
lo cual contrasta Cusipuma (2019) en su tesis: Propuesta de mejora de la competitividad
como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro bodegas de la Av. San Martin del Distrito de Castrovirreyna, Provincia de
Castrovirreyna, del Departamento de Huancavelica, 2018, evidencia que el 50% ofrece los
precios bajos. Martinez & Milla (2012), nos dice que los clientes no solo son cada vez méas
exigentes con el precio y los plazos, sino que también son mé&s exigentes en la atencion que se

les presta.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 23, se observa que el 64.06% de los
encuestados manifiesta que casi siempre la empresa entiende sus necesidades y expectativas,
lo cual contrasta con Cusipuma (2019) en su tesis: Propuesta de mejora de la competitividad
como factor relevante para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro bodegas de la Av. San Martin del Distrito de Castrovirreyna, Provincia de
Castrovirreyna, del Departamento de Huancavelica, 2018, quien evidencia que el 50%
identifica las necesidades de los clientes. Blanco et al. (2013) manifiesta que el Servicio de
optimizacion de uso del producto se basa en que la empresa orienta al cliente que su producto
le proporcione un rendimiento 6ptimo de forma que logre la méxima satisfaccion de sus

necesidades.
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Los resultados obtenidos en la tabla y figura 24, se observa que el 48.18% de los
encuestados manifiesta que el personal utiliza un lenguaje claro y sencillo, lo cual contrasta
con Bernal (2016) en su tesis titulada “Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de alimentos, bebidas y
tabaco en la H.U.P. Las Brisas Il etapa, distrito de Nuevo Chimbote, 2016, quien evidencia
que EI 57.14% aplican la comunicacion como herramienta de atencién al cliente. Zeithaml et
al. (1993) manifiesta la comunicacion es establecer una comunicacién precisa y con un

leguaje facil para que sea comprendida por el cliente.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 25, se observa que el 82.29% de los
encuestados manifiesta que el personal esta altamente calificado y capacitado para brindar
una calidad de servicio eficiente, lo cual contrasta con Alba (2017), el 75% capacita al
personal para mejorar la calidad en la atencidn al cliente. Zeithaml et al. (1993) manifiesta
que el personal debe estar capacitado, tener los conocimientos necesarios, asimismo que

cuente con habilidades necesarias para brindar una mejor atencion al cliente.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 26, se observa que el 52.86% de los
encuestados manifiestan que siempre el servicio y la disposicion de atencion son rapidos, lo
cual contrasta con Beltran (2020) en su tesis titulada “Propuesta de mejora en la atencién al
cliente para la gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso:
“Bodega Lucerito”, Canete 2020, quien evidencia que el 26.4% estan totalmente de acuerdo
que la atencion es rapida y oportuna. Mateos (2019) manifiesta que hoy en dia, las empresas
son conscientes de que la atencion al cliente es la forma més rentable, rapida y eficaz de

cambiar la percepcion positiva.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 27, se observa que el 78.65% de los
encuestados manifiestan que siempre el personal de la empresa explica y despeja sus dudas,
lo cual contrasta con Bernal (2016) en su tesis titulada “Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta minorista de
alimentos, bebidas y tabaco en la H.U.P. Las Brisas Il etapa, distrito de Nuevo Chimbote,
2016”quien evidencia que el 57.14% aplican la comunicacion como herramienta de atencién
al cliente, de esta manera explican y despejan sus dudas a los mismos. Pérez (2012)
manifiesta que una de las reglas de oro para la atencion al cliente es “Compruebe” si lo que el
cliente ha dicho es exactamente lo que queria decir. “Trate las objeciones y dudas del

cliente”. Si no lo hace, nunca llegara a un acuerdo con ¢él. Mateos de Pablo (2019) nos dice
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que se debe tener en cuenta que la atencion al cliente se basa en la comunicacion constante,
un requisito indispensable de todo buen comunicador es adaptarse a su interlocutor, por lo

que hay que expresarse en términos adaptados a él.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 28 se observa que el 60.68% de los
encuestados manifiestan que el personal brinda un servicio de calidad y atencion inmediata,
lo cual contrasta con Beltran (2020) en su tesis titulada “Propuesta de mejora en la atencion
al cliente para la Gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso:
“Bodega Lucerito”, Canete 2020, para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion, en el trabajo de investigacion, quien evidencia que el 26.4% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo que la atencion es répida y oportuna. Pérez (2012)

manifiesta que una de las reglas de oro para la atencion al cliente es:
“Dar Servicio al Cliente” lo cual es el objetivo de su trabajo.
“Hagale saber que se pone en marcha” que sea resolutivo/a para ayudarle.

Asimismo, Zeithaml (1993) manifiesta que uno de los factores de atencidn al cliente
es “La accesibilidad” que es colocar al alcance de los consumidores los canales de apoyo
“fuerza de venta, puntos de venta” para que con esto se tenga una respuesta oportuna y

eficiente.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 29 se observa que el 78.91% de los
encuestados manifiestan que existe empatia por parte del personal, lo cual contrasta con
Erazo (2019) “Gestion de calidad y atencion al cliente en las Mype comerciales rubro
bodegas de urbanizacion los Titanes, Piura afio 2019, para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion, tuvo como objetivo general “Determinar las caracteristicas que
tiene la Gestion de Calidad y Atencion al cliente en las MYPE, rubro bodegas”, quien
evidencia que el 93.75% de los clientes consideran que los trabajadores de la bodega le
demuestran respeto al ser atendido, esto implica que existe empatia por parte del personal
hacia la atencion al cliente. Zeithaml (1993) en uno de los factores “Cortesia y amabilidad”
manifiesta que el personal debe ser cortes, amable, respetuoso y atento tener paciencia con el
cliente bajo ninguna circunstancia ser grosero e impertinente. Debiendo mantener siempre la

calma ante cualquier problema sin perder los buenos modales.

Los resultados obtenidos en la tabla y figura 30 se observa que el que el 78.65% de

los encuestados manifiestan que confian en el servicio que les brindan, lo cual contrasta con
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Lingan (2018) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la competitividad y
gestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro venta de abarrotes en el distrito de
Tumbes, 2018 para optar el titulo de licenciado en Administracion tuvo como objetivo
general determinar ;Cuéles son las caracteristicas de la caracterizacion de la Competitividad
y Gestion de Calidad de las MYPES, del sector comercio Rubro ventas de abarrotes Distrito
de Tumbes, 2018?, evidencia que segun el objetivo especifico 04 una de las caracteristicas de
la atencion al cliente, es la calidad, atender, preocuparse por el cliente, intuir lo que pueda
requerir y lo que le pueda hacer sentir bien, la atencion es lo que el cliente espera, ademas el
producto o servicio basico. Zeithaml (1993) manifiesta que uno de los factores de atencion al
cliente es “La credibilidad”, la buena imagen obtenida y la integridad tanto de los empleados
como de la empresa demostraran al cliente que se puede confiar en el producto o servicio que

se le esta brindando.



72

VI. CONCLUSIONES

La empresa cumple parcialmente con las dimensiones de la calidad de servicio, dado
que los encuestados manifestaron que la empresa tiene un buen desempefio en el mercado,
algunas veces realizan lanzamiento de nuevos productos; tuvieron un alto porcentaje de
incomodidad en la atencidn de sus reclamos, porque no fueron atendidos de manera eficiente
y rapida, debiendo superar mas sus expectativas y tener una constante innovacion en sus
productos, las instalaciones y equipos adecuados son consideradas como escasas, algunas

veces facilita el contacto con ellos para que puedan recibir un servicio rapido.

En las fases del proceso de atencidn al cliente la empresa debe mejorar estrategias de
marketing, que exista mayor publicidad, no tiene buenas técnicas de venta, con respecto a la
entrega de pedidos debe seguir mejorando, dado que lo que busca el cliente es minimizar el
tiempo para realizar otras actividades, contar con el servicio post venta dado que es muy

importante para una empresa.

Los factores de atencion al cliente la empresa casi nunca utiliza los medios
tecnoldgicos, algunas veces ofrece ofertas, beneficios y promociones, cuenta con precios
accesibles a la economia del cliente, , la disposicidn de atencion se da de manera rapida,

explica y despeja sus duda, el personal es empatico con el cliente y genera confianza.
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Aspectos Complementarios

Recomendaciones

*

*

Definir precios exclusivos para los clientes con mayor nimeros de ventas, aplicar
ofertas o combos asi obtendrd mayores ventas y por ende mas ganancias.
Implementar equipos celulares para mayor comunicacion con los clientes y
estrategias de publicidad ya sea brindando promociones o comunicando el
lanzamiento de nuevos productos.

Contratar mas personal exclusivo para ofrecer los productos de catalogo de la
empresa.

Establecer alianzas con diferentes empresas para mayor diversificacion de
productos.

Solicitar mercaderistas para impulsar sus marcas, porque va ayudar en el desarrollo
y mejora de los productos y servicios.

Mejorar en las técnicas de venta, para convertir a clientes sin expectativas en
compradores potenciales

Tener mayor comunicacion después que el cliente haya adquirido el servicio, para
conocer su satisfaccion y fidelizarlo en su compra, por ello se debe utilizar més los
medios tecnoldgicos, este brinda cantidad de servicios que van ayudar a establecer

mayor comunicacién con el cliente.
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Anexo 1 Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2020 Ao 2021
N° Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
Tesis | Tesis 11 Tesis 111 Tesis IV
1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Elaboracion del proyecto. X
2. Revision del proyecto por el
Docente tutor y jurado de X
investigacion.
3. Aprobacién del proyecto por
el Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor.
4. Exposicion del proyecto
Docente Tutor y al jurado de
Investigacion.
5. Mejora de marco teorico y X
metodoldgico
6. Presentar la redaccion de la X
literatura.
7. Elaboracion de consentimiento X
informado
8.  Ejecucion de la metodologia
9. Presentacion de los resultados de X
la investigacion
10. Elaboracién de conclusion y X
recomendaciones.
11. Redaccion del pre informe de
investigacion X
12. Redaccion del informe final X
13. Aprobacion del informe final X
por el jurado de investigacion.
14. Presentacion del articulo X
cientifico
15. Presentacion de la ponencia del
trabajo de investigacion X
16. Presentacion y exposicion del

informe de tesis ante Docente
tutor y jurado de investigacion.




Anexo 2 Presupuesto
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PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Categoria Base % o Numero Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 0.50 50 25.00
e Fotocopias 0.10 50 5.00
e Empastado
e Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 400 40.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50 1 50.00
Sub total S/120.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 1.00 30 30.00
Sub total S/30.00
Total, de presupuesto desembolsable $/150.00
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
(UNIVERSIDAD)
Categoria Base % O NUmero -Eg}";l
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) 30.00 4 120.00
e Busqueda de informacion en base de datos 2 70.00
35.00
e Soporte informético (Mddulo de Investigacion del
ERP University - MOIC) 40.00 4 160.00
e Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 5000 4 200.00
semana)
Sub total 200.00
Total de presupuesto no desembolsable 600.00
Total (S/.) S/ 750.00




Anexo 3 Analisis de Fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 384 100.0
Excluido® 0 0

Total 384 100.0

a. Laeliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en

; N de elementos
Cronbach elementos estandarizados
.966 .967 30

Estadisticas de elemento

Media Desv: .
Desviacion

¢Considera que la empresa tiene un buen desempefio en 392 1188 384
el mercado?
¢'Cons_|dera usted que la empresa cubre cada una de sus 462 0659 384
necesidades?
¢Con qu,e frecuenma se s_lente satlsfc_echo con las 416 0963 384
caracteristicas del servicio que le brinda la empresa?
(;CQn que frecuencia regresa a la empresa por estar 408 1108 384
satisfecho con la atencion brindada?
¢La empresa considera al cliente como su prioridad? 448 1.024 384
¢Con qué frecuencia la empresa realiza lanzamiento de 300  0.895 384
nuevos productos?
¢Con3|dfer_a que la empresa tiene buenos proveedores por 424 0642 384
la durabilidad de sus productos?
¢Considera que la empresa estd comprometida con 449 0.693 384
ofrecer productos de calidad?
¢La empresa atiende sus quejas y reclamos de manera 355 0.921 384

eficiente y rapida?




¢El servicio ofrecido por la empresa supera sus
expectativas?

¢Cree usted que la empresa esta en constante innovacion
continua para una mejor prestacion de servicios a sus
clientes?

¢Considera que las instalaciones fisicas y equipo de la
empresa son adecuadas?

¢Cree usted que la empresa facilita que los clientes
contacten con ella y puedan recibir un servicio rapido?

¢Percibe que los servicios que se le prestan carecen de
riesgos y no existen dudas sobre las prestaciones?

¢Considera que la empresa utiliza un buen marketing
para atraer a sus clientes?

¢Considera que la empresa ofrece sus productos en base
a las necesidades del cliente?

¢Considera usted que la empresa realiza buenas técnicas
de venta?

¢La empresa demora al realizar sus pedidos?

¢La empresa lo contacta para comprobar su satisfaccion
después del servicio?

¢Cree usted que la empresa utiliza medios tecnoldgicos
para orientar correctamente al cliente?

¢La empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y
descuentos de sus productos?

¢ Los precios que ofrece la empresa son accesibles a su
economia?

¢Considera usted que la empresa entiende las
necesidades y expectativas de sus clientes?

¢El personal utiliza un lenguaje claro y sencillo
transmitiendo una buena imagen profesional?

¢Considera que el personal esta altamente calificado y
capacitado para brindar una calidad de servicio
eficiente?

¢Considera que el servicio y la disposicion de atencion
son rapidos?

¢Esta de acuerdo en que el personal de la empresa
explica y despeja sus dudas?

3.66

3.20

2.94

3.29

4.13

3.00

4.66

3.81

2.44

2.53

2.26

3.19

4.47

3.71

4.37

4.71

4.24

4.67

0.929

0.985

0.865

1.141

0.799

1.099

0.948

0.960

0.819

0.718

0.690

0.827

0.689

0.783

0.677

0.656

0.989

0.671

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384
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¢El personal brinda un servicio de calidad y atencion
inmediata sobre todo en casos de emergencia?

¢Considera que existe empatia en por parte del personal
de la empresa hacia los clientes?

¢Confia usted en el servicio que le brinda la empresa?

411

4.68

4.58

1.150

0.666

0.810

384

384

384
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Anexo 4 Formato de consentimiento informado

-
<

T ot

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

La finalidad de este protocolo, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle su
consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “Calidad de Servicio y Atencion al Cliente
en la Mype GO Inversiones y Servicios E.I.LR.L. en el distrito de Sullana, 2020 y es
dirigido por Aura Evelin Caceres Cruz, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles

de Chimbote.

El propodsito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la “Calidad de
Servicio y Atencion al Cliente en la Mype GO Inversiones y Servicios E.I.R.L. en el distrito
de Sullana, 2020.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningan perjuicio. Si tuviera

alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de su correo

electronico. Si desea, también podra escribir al correo evelin_ 22 libratz hotmail.com o llamar

para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos é&ticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigaciéon de la universidad Catélica los Angeles

de Chimbote.

Si estad de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

a 7 . -
Nombre y Apellidos: ~J55€ (76»1415@4/0 @f‘@ C;/;Z;ZZ;

Fecha: 30 de¢ Meecl de 2024

Correo electrénico: }"‘“ﬁw O@Z\ﬂ%(){}o

Firma del participante:

P .
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): Mm,
) Au e Evelin Caée ses Cruz

CIElI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020
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Anexo 5 Instrumento de recoleccién de datos: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacién, se presentan 30 preguntas que tienen por objetivo la recopilacion de
informacion para el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: “Calidad de Servicio y
atencion al cliente en la Mype GO rubro venta de bebidas y alimentos en el distrito de Sullana,
20207

La informacion que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de
investigacion.

Obijetivo: Determinar las caracteristicas de la calidad de Servicio y atencion al cliente en la

Mype GO rubro venta de bebidas y alimentos

Recomendaciones: Marque con una “x” la opcion que usted considera la correcta. Contestar

de forma clara, precisa y honesta.
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NO

PREGUNTA

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

CALIDAD DE SERVI

CIO

¢Considera que la empresa
tiene un buen desempefio
en el mercado?

¢Considera usted gue la
empresa cubre cada una de
sus necesidades?

¢Con qué frecuencia se
siente satisfecho con las
caracteristicas del servicio
que le brinda la empresa?

¢Con qué frecuencia
regresa a la empresa por
estar satisfecho con la
atencion brindada?

¢La empresa considera al
cliente como su prioridad?

¢Con qué frecuencia la
empresa realiza
lanzamiento de nuevos
productos?

¢Considera que la empresa
tiene buenos proveedores
por la durabilidad de sus
productos?

¢Considera que la empresa
esta comprometida con
ofrecer productos de
calidad?

¢La empresa atiende sus
quejas y reclamos de
manera eficiente y rapida?

10

¢El servicio ofrecido por
la empresa supera sus
expectativas
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11

¢Cree usted que la
empresa esté en constante
innovacion continua para
una mejor prestacion de
servicios a sus clientes?

12

¢Considera que las
instalaciones fisicas y
equipo de la empresa son
adecuadas?

13

¢Cree usted que la
empresa facilita que los
clientes contacten con ella
y puedan recibir un
servicio rapido?

14

¢Percibe que los servicios
que se le prestan carecen
de riesgos y no existen
dudas sobre las
prestaciones?

ATENCION

AL CLIENTE

15

¢Considera que la empresa
utiliza un buen marketing
para atraer a sus clientes?

16

¢Considera que la empresa
ofrece sus productos en
base a las necesidades del
cliente?

17

¢Considera usted que la
empresa realiza buenas
técnicas de venta?

18

¢La empresa demora al
realizar sus pedidos?

19

¢La empresa lo contacta
para comprobar su
satisfaccion después del
servicio?

20

¢Cree usted que la
empresa utiliza medios
tecnoldgicos para orientar
correctamente al cliente?

21

¢La empresa ofrece
beneficios, promociones,
ofertas y descuentos de
sus productos?
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22

¢Los precios que ofrece la
empresa son accesibles a
su economia?

23

¢Considera usted que la
empresa entiende las
necesidades y expectativas
de sus clientes?

24

¢El personal utiliza un
lenguaje claro y sencillo
transmitiendo una buena
imagen profesional?

25

¢Considera que el
personal esta altamente
calificado y capacitado
para brindar una calidad
de servicio eficiente?

26

¢Considera que el servicio
y la disposicion de
atencion son rapidos?

27

¢Esta de acuerdo en que el
personal de la empresa
¢Explica y despeja sus
dudas?

28

¢El personal brinda un
servicio de calidad y
atencion inmediata sobre
todo en casos de
emergencia?

29

¢Considera que existe
empatia en por parte del
personal de la empresa
hacia los clientes?

30

¢Confia usted en el
servicio que le brinda la
empresa?
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Anexo 6 Validacion de Instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, MG. ELIZABETH DIAMINA ZAPATA CASTRO con cédula de colegiatura 06563, con
profesion licenciada en administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de
la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el instrumento de recoleccién
de datos del trabajo:

“CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE GO RUBRO
VENTA DE BEBIDAS Y ALIMENTOS DEL DISTRITO DE SULLANA, 2020 ”, presentado
por el estudiante universitario AURA EVELIN CACERES CRUZ 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
investigacién); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la
redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:



CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE ITEMS REDACCION | REDACCION | REDACCION | REDACCION | OBSERVACIONES
SI NO SI NO SI NO SI NO
¢Considera que la empresa tiene un buen S| S| S| S|
desempefio en el mercado?
¢Considera usted que la empresa cubre S| S| S| S|
cada una de sus necesidades?
¢Con qué frecuencia se siente satisfecho
con las caracteristicas del servicio que le Sl S Si Sl
brinda la empresa?
¢Con qué frecuencia regresa a la
empresa por estar satisfecho con la Sl Sl S Sl
atencion brindada?
¢La empresa considera al cliente como S| S| S| S|
Calidad de | su prioridad?
servicio ) . .
¢Con que frecuencia la empresa realiza S| S| S| S|
lanzamiento de nuevos productos?
¢Considera que la empresa tiene buenos
proveedores por la durabilidad de sus Sl Sl Sl Sl
productos?
¢Considera que la empresa esta
comprometida con ofrecer productos de Sl Sl Sl Sl
calidad?
¢La empresa atiende sus quejas y S| S| S| S|
reclamos de manera eficiente y rapida?
¢El servicio ofrecido por la empresa S| S| S| S|
supera sus expectativas?
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¢Cree usted que la empresa estd en
constante innovacion continua para una
mejor prestacion de servicios a sus
clientes?

Sl

S

Si

Sl

¢Considera que las instalaciones fisicas
y equipo de la empresa son adecuadas?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Cree usted que la empresa facilita que
los clientes contacten con ella y puedan
recibir un servicio rapido?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Percibe que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos y no existen
dudas sobre las prestaciones?

Sl

Sl

Sl

Sl

Atencion al
cliente

¢Considera que la empresa utiliza un
buen marketing para atraer a sus
clientes?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Considera que la empresa ofrece sus
productos en base a las necesidades del
cliente?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Considera usted que la empresa realiza
buenas técnicas de venta?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢La empresa demora al realizar sus
pedidos?

Sl

S

Si

Sl

¢La empresa lo contacta para comprobar
su satisfaccion después del servicio?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Cree usted que la empresa utiliza
medios tecnoldgicos para orientar
correctamente al cliente?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢La empresa ofrece  beneficios,
promociones, ofertas y descuentos de
sus productos?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Los precios que ofrece la empresa son
accesibles a su economia?

Sl

Sl

Sl

Sl
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¢Considera usted que la empresa
entiende las necesidades y expectativas Sl Sl
de sus clientes?

Si

Sl

¢El personal utiliza un lenguaje claro y
sencillo transmitiendo una buena Sl S
imagen profesional?

SI

Sl

¢Considera que el personal esta
altamente calificado y capacitado para
brindar una calidad de servicio
eficiente?

Sl Sl

Sl

Sl

¢Considera que el servicio y la

AT > . Sl Sl
disposicion de atencion son rapidos?

Sl

Sl

¢Esta de acuerdo en que el personal de

la empresa explica y despeja sus dudas? S| S|

Si

Sl

¢El personal brinda un servicio de
calidad y atencion inmediata sobre todo Sl Sl
en casos de emergencia?

Si

Sl

¢Considera que existe empatia en por
parte del personal de la empresa hacia Sl Sl
los clientes?

Si

Sl

¢Confia usted en el servicio que le

brinda la empresa? SI SI

Sl

Sl

NIVERSIDRD CATOUC l“
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, MG. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS con cédula de colegiatura 3509, con profesion
licenciado en Administracion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por medio
de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el instrumento de
recoleccion de datos del trabajo:

“CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE GO RUBRO
VENTA DE BEBIDAS Y ALIMENTOS DEL DISTRITO DE SULLANA, 2020 , presentado
por el estudiante universitario AURA EVELIN CACERES CRUZ de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la
adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la
redaccién (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:



CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE ITEMS REDACCION | REDACCION | REDACCION | REDACCION | OBSERVACIONES
SI NO SI NO SI NO SI NO
¢Considera que la empresa tiene un buen S| S| S| S|
desempefio en el mercado?
¢Considera usted que la empresa cubre S| S| S| S|
cada una de sus necesidades?
¢Con qué frecuencia se siente satisfecho S| S| S| S|
con las caracteristicas del servicio que le
brinda la empresa?
¢Con qué frecuencia regresa a la S| S| S| S|
empresa por estar satisfecho con la
atencion brindada?
¢La empresa considera al cliente como | Sl Sl Sl Sl
Calidad de | su prioridad?

SEVICIO | con qué frecuencia la empresa realiza | Sl SI Sl Sl
lanzamiento de nuevos productos?
¢Considera que la empresa tiene buenos S| S| S| S|
proveedores por la durabilidad de sus
productos?
¢Considera que la empresa esta S| S| S| S|
comprometida con ofrecer productos de
calidad?
¢La empresa atiende sus quejas y | Sl Sl Sl Sl
reclamos de manera eficiente y répida?
¢El servicio ofrecido por la empresa | SI Sl Sl Sl
supera sus expectativas?

94



¢Cree usted que la empresa estd en
constante innovacion continua para una
mejor prestacién de servicios a sus
clientes?

Sl

S

Si

Sl

¢Considera que las instalaciones fisicas
y equipo de la empresa son adecuadas?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Cree usted que la empresa facilita que
los clientes contacten con ella y puedan
recibir un servicio rapido?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Percibe que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos y no existen
dudas sobre las prestaciones?

Sl

Sl

Sl

Sl

Atencion al
cliente

¢Considera que la empresa utiliza un
buen marketing para atraer a sus
clientes?

Sl

S

Si

Sl

¢Considera que la empresa ofrece sus
productos en base a las necesidades del
cliente?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Considera usted que la empresa realiza
buenas técnicas de venta?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢La empresa demora al realizar sus
pedidos?

Sl

S

Si

Sl

¢La empresa lo contacta para comprobar
su satisfaccion después del servicio?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Cree usted que la empresa utiliza
medios tecnoldgicos para orientar
correctamente al cliente?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢La empresa ofrece  beneficios,
promociones, ofertas y descuentos de
sus productos?

Sl

S

Si

Sl
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¢Los precios que ofrece la empresa son
accesibles a su economia?

Sl S

Si

Sl

¢Considera usted que la empresa
entiende las necesidades y expectativas
de sus clientes?

Sl S

SI

Sl

¢El personal utiliza un lenguaje claro y
sencillo transmitiendo una buena
imagen profesional?

Sl Sl

Sl

Sl

¢Considera que el personal esta
altamente calificado y capacitado para
brindar una calidad de servicio
eficiente?

Sl Sl

Sl

Sl

¢Considera que el servicio y la
disposicion de atencion son rapidos?

Sl S

Si

Sl

¢Esta de acuerdo en que el personal de
la empresa explica y despeja sus dudas?

Sl S

Si

Sl

¢El personal brinda un servicio de
calidad y atencion inmediata sobre todo
en casos de emergencia?

Sl S

Si

Sl

¢Considera que existe empatia en por
parte del personal de la empresa hacia
los clientes?

Sl S

Si

Sl

¢Confia usted en el servicio que le
brinda la empresa?

Sl S

Si

Sl

KG. ADM. EMF Carlos David Ramos Rosas
DOC

TE TUTCR ULADECH
CLAD 03509

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, MG. LUZ ARELIS MORENO QUISPE, con cédula de colegiatura 073074, con profesion
Lic. en Gestion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente
hago constar que he revisado con fines de validacién el instrumento de recoleccion de datos
del trabajo:

“CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE GO RUBRO
VENTA DE BEBIDAS Y ALIMENTOS DEL DISTRITO DE SULLANA, 2020 , presentado
por el estudiante universitario AURA EVELIN CACERES CRUZ de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la
adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacién) y la
redaccién (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:
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CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE ITEMS REDACCION | REDACCION | REDACCION | REDACCION | OBSERVACIONES
Si NO SI NO Si NO SI NO

¢Considera que la empresa tiene un buen S| S| S| S|
desempefio en el mercado?
¢Considera usted que la empresa cubre S| S| S| S|
cada una de sus necesidades?
¢Con qué frecuencia se siente satisfecho S| S| S| S|
con las caracteristicas del servicio que le
brinda la empresa?
¢Con qué frecuencia regresa a la S| S| S| S|
empresa por estar satisfecho con la
atencion brindada?
¢La empresa considera al cliente como | Sl Sl Sl Sl
su prioridad?

Calidad d ¢Con qué frecuencia la empresa realiza | Sl SI Sl Sl

alldad @€ | 1anzamiento de nuevos productos?
servicio

¢Considera que la empresa tiene buenos S| S| S| S|
proveedores por la durabilidad de sus
productos?
¢Considera que la empresa estd S| S| S| S|
comprometida con ofrecer productos de
calidad?
¢La empresa atiende sus quejas y | Sl Sl Sl Sl
reclamos de manera eficiente y répida?
¢El servicio ofrecido por la empresa | Sl SI Sl SI
supera sus expectativas?
¢Cree usted que la empresa esta en
constante innovacion continua para una | Sl Sl Sl Sl
mejor prestacion de servicios a sus
clientes?
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¢Considera que las instalaciones fisicas
y equipo de la empresa son adecuadas?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Cree usted que la empresa facilita que
los clientes contacten con ella y puedan
recibir un servicio rapido?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Percibe que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos y no existen
dudas sobre las prestaciones?

Sl

S

Si

Sl

Atencion al
cliente

¢Considera que la empresa utiliza un
buen marketing para atraer a sus
clientes?

Sl

S

Si

Sl

¢Considera que la empresa ofrece sus
productos en base a las necesidades del
cliente?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢Considera usted gque la empresa realiza
buenas técnicas de venta?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢La empresa demora al realizar sus
pedidos?

Sl

S

SI

Sl

¢La empresa lo contacta para comprobar
su satisfaccion después del servicio?

Sl

S

Si

Sl

¢Cree usted que la empresa utiliza
medios tecnoldgicos para orientar
correctamente al cliente?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢La empresa ofrece  beneficios,
promociones, ofertas y descuentos de
sus productos?

Sl

Si

Si

Sl

¢Los precios gue ofrece la empresa son
accesibles a su economia?

Sl

S

Si

Sl

¢Considera usted que la empresa
entiende las necesidades y expectativas
de sus clientes?

Sl

S

Si

Sl
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¢El personal utiliza un lenguaje claro y S| S| S| S|
sencillo  transmitiendo una buena
imagen profesional?
¢Considera que el personal esta
altamente calificado y capacitado para | SI Sl Sl Sl
brindar una calidad de servicio
eficiente?
¢Considera que el servicio y la| Sl Sl Sl Sl
disposicion de atencion son rapidos?
¢Esta de acuerdo en que el personal de | SI Sl Sl Sl
la empresa explica y despeja sus dudas?
¢El personal brinda un servicio de S| S| S| S|
calidad y atencién inmediata sobre todo
en casos de emergencia?
¢Considera que existe empatia en por S| S| S| S|
parte del personal de la empresa hacia
los clientes?
¢Confia usted en el servicio que le Sl Sl Sl Sl
brinda la empresa?
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Anexo 7 Validacion de analisis de fiabilidad

"ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

Mag.L.ic. Carlos David Ramos Rosas

ESPECIALIDAD: Licenciado en Administracion de Empresas

COLEGIATURA: 3509

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto

a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 384 personas con

el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midio la “Calidad de Servicio y atencidn al cliente en la

Mype GO rubro venta de bebidas y alimentos en el distrito de Sullana, 2020” fue

validado por expertos que acrediten experiencia en el area para emitir los juicios y

modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS) dando el siguiente resultado.

Fiabilidad:

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 384 100.0
Excluido 0 0

Total 384 100.0
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en
Cronbach elementos estandarizados

.966 967 30

N de elementos

Estadisticas de elemento

Media Desv: .
Desviacion

¢Considera que la empresa tiene un buen desempefio en 392 1188 384
el mercado?
¢Con§|dera usted que la empresa cubre cada una de sus 462 0.659 384
necesidades?
¢Con qu,e frecuenma se s_lente satlsfgcho con las 416 0963 384
caracteristicas del servicio que le brinda la empresa?
g,Cpn qué frecuencia regresa a la empresa por estar 408 1108 384
satisfecho con la atencion brindada?
¢La empresa considera al cliente como su prioridad? 448  1.024 384
¢Con qué frecuencia la empresa realiza lanzamiento de 300 0895 384
nuevos productos?
<;Con3|dt_ar_a que la empresa tiene buenos proveedores por 424 0.642 384
la durabilidad de sus productos?
¢Considera que la empresa estd comprometida con 449 0693 384
ofrecer productos de calidad?
g,l__a_empresa} a_tlende sus quejas y reclamos de manera 355 0921 384
eficiente y répida?
(El servicio ofrecido por la empresa supera sus 366 0929 384
expectativas?
¢Cree usted que la empresa esta en constante innovacion
continua para una mejor prestacion de servicios a sus 3.20 0.985 384
clientes?
¢Considera que las instalaciones fisicas y equipo de la 204  0.865 384

empresa son adecuadas?
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¢Cree usted que la empresa facilita que los clientes
contacten con ella y puedan recibir un servicio rapido?

¢Percibe que los servicios que se le prestan carecen de
riesgos y no existen dudas sobre las prestaciones?

¢Considera que la empresa utiliza un buen marketing
para atraer a sus clientes?

¢Considera que la empresa ofrece sus productos en base
a las necesidades del cliente?

¢Considera usted que la empresa realiza buenas técnicas
de venta?

¢La empresa demora al realizar sus pedidos?

¢La empresa lo contacta para comprobar su satisfaccion
después del servicio?

¢Cree usted que la empresa utiliza medios tecnolégicos
para orientar correctamente al cliente?

¢La empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y
descuentos de sus productos?

¢ Los precios que ofrece la empresa son accesibles a su
economia?

¢Considera usted que la empresa entiende las
necesidades y expectativas de sus clientes?

¢El personal utiliza un lenguaje claro y sencillo
transmitiendo una buena imagen profesional?

¢Considera que el personal esta altamente calificado y
capacitado para brindar una calidad de servicio
eficiente?

¢Considera que el servicio y la disposicion de atencion
son rapidos?

¢Esta de acuerdo en que el personal de la empresa
explica y despeja sus dudas?

¢El personal brinda un servicio de calidad y atencién
inmediata sobre todo en casos de emergencia?

¢Considera que existe empatia en por parte del personal
de la empresa hacia los clientes?

¢Confia usted en el servicio que le brinda la empresa?

3.29

4.13

3.00

4.66

3.81

2.44

2.53

2.26

3.19

4.47

3.71

4.37

4.71

4.24

4.67

411

4.68

4.58

1.141

0.799

1.099

0.948

0.960

0.819

0.718

0.690

0.827

0.689

0.783

0.677

0.656

0.989

0.671

1.150

0.666

0.810

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384

384
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Carlos David Ramos Rosas, con cédula de colegiatura 3509, con profesion
Licenciado en Administracion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto;
por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento de recoleccién de datos del trabajo:

“Calidad de Servicio y atencion al cliente en la Mype GO rubro venta de bebidas
y alimentos en el distrito de Sullana, 20207, presentado por la estudiante
universitaria Aura Evelin Caceres Cruz de la escuela profesional de Administracion.
Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacién
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccién
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision
del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:



CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE ITEMS REDACCION | REDACCION | REDACCION | REDACCION | OBSERVACIONES
SI NO SI NO N]| NO SI NO
¢Considera que la empresa tiene un buen S| S| S| S|
desempefio en el mercado?
¢Considera usted que la empresa cubre S| S| S| S|
cada una de sus necesidades?
¢Con qué frecuencia se siente satisfecho
con las caracteristicas del servicio que le Sl S Si Sl
brinda la empresa?
¢Con qué frecuencia regresa a la
empresa por estar satisfecho con la Sl Sl S Sl
atencion brindada?
¢La empresa considera al cliente como S| S| S| S|
su prioridad?
Calidad de | ¢(Con qué frecuencia la empresa realiza
- . Sl Sl Sl Sl
servicio lanzamiento de nuevos productos?
¢Considera que la empresa tiene buenos
proveedores por la durabilidad de sus Sl Sl Sl Sl
productos?
¢Considera que la empresa esta
comprometida con ofrecer productos de Sl Sl Sl Sl
calidad?
¢La empresa atiende sus quejas y S| S| S| S|
reclamos de manera eficiente y rapida?
¢El servicio ofrec!do por la empresa S| S| S| S|
supera sus expectativas?
¢Cree usted que la empresa estd en
) . . Sl Sl Sl Sl
constante innovacion continua para una
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mejor prestacion de servicios a sus
clientes?

¢Considera que las instalaciones fisicas
y equipo de la empresa son adecuadas?

Sl

S

Si

Sl

¢Cree usted que la empresa facilita que
los clientes contacten con ella y puedan
recibir un servicio rapido?

Sl

S

Si

Sl

¢Percibe que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos y no existen
dudas sobre las prestaciones?

Sl

S

Si

Sl

Atencion al
cliente

¢Considera que la empresa utiliza un
buen marketing para atraer a sus
clientes?

Sl

S

Si

Sl

¢Considera que la empresa ofrece sus
productos en base a las necesidades del
cliente?

Sl

S

Si

Sl

¢Considera usted que la empresa realiza
buenas técnicas de venta?

Sl

S

Si

Sl

¢La empresa demora al realizar sus
pedidos?

Sl

Sl

Sl

Sl

¢La empresa lo contacta para comprobar
su satisfaccion después del servicio?

Sl

S

Si

Sl

¢Cree usted que la empresa utiliza
medios tecnol6gicos para orientar
correctamente al cliente?

Sl

S

Si

Sl

¢La empresa ofrece  beneficios,
promociones, ofertas y descuentos de
sus productos?

Sl

Sl

Si

Sl

¢Los precios que ofrece la empresa son
accesibles a su economia?

Sl

Sl

Sl

Sl

106



¢Considera usted que la empresa
entiende las necesidades y expectativas Sl Sl
de sus clientes?

Si

Sl

¢El personal utiliza un lenguaje claro y
sencillo transmitiendo una buena Sl S
imagen profesional?

SI

Sl

¢Considera que el personal esta
altamente calificado y capacitado para
brindar una calidad de servicio
eficiente?

Sl Sl

Sl

Sl

¢Considera que el servicio y la

AT > . Sl Sl
disposicion de atencion son rapidos?

Sl

Sl

¢Esta de acuerdo en que el personal de

la empresa explica y despeja sus dudas? S| S|

Si

Sl

¢El personal brinda un servicio de
calidad y atencion inmediata sobre todo Sl Sl
en casos de emergencia?

Si

Sl

¢Considera que existe empatia en por
parte del personal de la empresa hacia | Sl Sl
los clientes?

Si

Sl

¢Confia usted en el servicio que le

brinda la empresa? SI SI

Sl

Sl

KG. ADML EMP Carlos David Ramos Rosas
DOCENTE TUTCR ULADECH
CLAD 03509

FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 8 Libro de cddigos

LIBRO DE CODIGOS

EO01
E02
EO3
E04
E05
E06
EO7
E08
E09
E10
Ell
El12
E13
El4
E15
E16
E1l7
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
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E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
E51
E52
ES53
E54
E55
E56
E57
E58
E59
E60
E61
E62
E63
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E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
ET72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93
E94
E95
E96
E97
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5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

E98
E99

E100| 5

E101| 5

E102| 5

E103| 5

E104| 5

E105| 5

E106| 5

E107| 5

E108| 5

E109| 5

E110| 5

E111| 5

E112| 5

E113| 5

E114| 5

E115| 5

E116| 5

E117| 5

E118| 5

E119| 5

E120| 5

E121| 5

E122| 5

E123| 5

E124| 5

E125| 5

E126| 5

E127| 3

E128| 3

E129| 3

E130| 3

E131| 3
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5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

E132]| 3

E133| 3

E134| 3

E135]| 3

E136| 3

E137| 3

E138| 3

E139| 5

E140| 5

E141| 5

E142| 5

E143| 5

E144| 5

E145| 5

E146| 5

E147| 5

E148| 5

E149| 4

E150| 4

E151| 4

E152| 4

E153| 4

E154| 4

E155| 4

E156| 4

E157| 4

E158 | 4

E159| 4

E160| 4

E161| 4

E162| 4

E163| 4

E164| 4

E165| 4
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5
5
5
5
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3

E166| 4

El67 | 4

E168| 4

E169| 4

E170| 3

El71| 3

E172| 3

E173| 3

E174| 3

E175] 3

E176| 3

E177| 3

E178| 3

E179| 3

E180| 3

E181| 3

E182| 3

E183| 3

E184| 3

E185| 3

E186| 3

E187| 3

E188| 3

E189| 3

E190| 3

E191| 3

E192| 3

E193| 3

E194| 3

E195| 3

E196| 3

E197| 3

E198| 3

E199| 3
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3
3
3
3
3
3
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

E200| 3

E201| 3

E202| 3

E203| 3

E204| 3

E205| 3

E206| 2

E207| 2

E208| 2

E209 | 2

E210| 2

E211| 2

E212| 2

E213| 2

E214| 2

E215| 2

E216| 2

E217| 2

E218| 2

E219| 2

E220| 2

E221| 2

E222| 2

E223| 2

E224| 2

E225| 2

E226| 2

E227| 2

E228| 2

E229| 2

E230| 2

E231| 2

E232| 2

E233| 2
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4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4

E234| 2

E235| 2

E236| 2

E237| 2

E238| 2

E239| 2

E240| 2

E241| 2

E242| 2

E243| 2

E244| 2

E245| 2

E246| 2

E247| 2

E248| 2

E249| 2

E250| 2

E251| 2

E252| 2

E253| 2

E254| 2

E255| 2

E256| 2

E257| 2

E258| 2

E259 | 2

E260| 2

E261| 2

E262| 2

E263| 2

E264| 2

E265| 2

E266| 2

E267| 2
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4
4
4
4
4
4
4
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

E268| 2

E269 | 2

E270| 2

E271] 2

E272| 2

E273| 2

E274| 2

E275| 5

E276| 5

E277| 5

E278| 5

E279| 5

E280| 5

E281| 5

E282| 5

E283| 5

E284| 5

E285| 5

E286| 5

E287| 5

E288| 5

E289| 5

E290| 5

E291| 5

E292| 5

E293| 5

E294| 5

E295| 5

E296| 5

E297| S5

E298| 5

E299| 5

E300| 5

E301| 5
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5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

E302| 5

E303| 5

E304| 5

E305| 5

E306| 5

E307| 5

E308| 5

E309| 5

E310| 5

E311| 5

E312| 5

E313| 5

E314| 5

E315| 5

E316| 5

E317| 5

E318| 5

E319| 5

E320| 5

E321| 5

E322| 5

E323| 5

E324| 5

E325| 5

E326| 5

E327| 5

E328| 5

E329| 5

E330| 5

E331| 5

E332| 5

E333| 5

E334| 5

E335| 5
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5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

E336| 5

E337| 5

E338| 5

E339| 5

E340| 5

E341| 5

E342| 5

E343| 5

E344| 5

E345| 5

E346| 5

E347| 5

E348| 5

E349| 5

E350| 5

E351| 5

E352| 5

E353| 5

E354| 5

E355| 5

E356| 5

E357| 5

E358| 5

E359| 5

E360| 5

E361| 5

E362| 5

E363| 5

E364| 5

E365| 5

E366| 5

E367| 5

E368| 5

E369| 5
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5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

E370| 5

E371| 5

E372| 5

E373| 5

E374| 5

E375| 5

E376| 5

E377| 5

E378| 5

E379| 5

E380| 5

E381| 5

E382| 5

E383| 5

E384| 5




Anexo 9 Tramite de recoleccion de datos

e Seh dado todos los
I Formulario sin titulo [J Yt c:m;\”nzdei'nn;on o

coo- c KO

Preguntas  Respuestas Configuracién

388 respuestas i

Se aceptan respuestas i)

Resumen Pregunta Individual

< 385 de 388 > = 0

Calidad de Servicio y Atencion al Cliente en la
Mype GO rubro venta de bebidas y alimentos del
distrito de Sullana, afio 2020.

Objetivo: Determinar las caracteristicas de |a calidad de Servicio y atencidn al cliente en |a Mype GO rubro venta

de bebidas y alimentos.
Recomendaciones: Marque con una “x" la opcién que usted considera |a correcta. Contestar de forma clara,

precisa y honesta

cambios en Drive

E Formulariosintitulo [ y o ouerdaro todos os ® @ v ¢ H e

Preguntas  Respuestas @) Configuracin

384 respuestas i

Seaceptan respuestas (i)

Resumen Pregunta Individual

Pregunta 01: ;Considera que la empresa tiene un buen desempefo en el mercado? LD Copiar

384 respuestas

@ Hunca

@ Casinunca

@ Algunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre

E Formulariosin titulo [ yy oo renouerdsdotodosios P @ v c H e

cambios en Drive
Preguntas  Respuestas @) Configuracion

Pregunta 02: ;Considera usted que la empresa cubre cada una de sus necesidades? |0 Copiar

384 respuestas

@ Hunca
® Casinunca

© Agunas veces
@ Casi siempre

@ Siempre
Pregunta 03: ;Con qué frecuencia se siente satisfecho con las caracteristicas del IO copiar
servicio que le brinda la empresa?
384 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca

® Algunas veces

@ Casisiempre

@ Siempre

120
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. . . Seh dad: dos I H
a Formulariosin titulo [ ¥y Solanoumiedeiodesios @ ® v ¢ H e

9 D
Pregunta 04: ;Con qué frecuencia regresa ala empresa por estar satisfecho con la D copiar
atencion brindada?

384 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
@ Algunas veces
@ Casisiempre
@ Siempre

e r e Se hi rdado todos | H
E Formulariosintitulo [ ¢y oo 2imiees eaos e P @ 9 e e

9 @D c

Pregunta 05: ;La empresa considera al cliente como su prioridad? 1O copiar

384 respuestas

@ Nunca

® Casinunca
® Agunas veces
@ Casi siempre

@ Siempre
Pregunta 06: ;Con qué frecuencia la empresa realiza lanzamiento de nuevos LD Copiar
productos?
384 respuestas

@ Nunca

@ Casinunca
® Hgunas veces
@ Casi siempre
@ Siempre




Anexo 10 Resumen de resultados
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Variable Dimension  Indicadores

ITEMS

RESULTADOS

Casi Casi
Nunca A veces .
nunca siempre

Siempre

Total
General

Primer OE

Nivel de
desempefio
en el
mercado

Necesidades
del cliente

Servicio

. Dimensiones
Ca“d?d. de de la calidad
Servicio

del servicio Satisfaccion

Priorizacion
del cliente

Lanzamiento
de nuevos
productos

Proveedores

1. ;Considera
que la empresa
tiene un buen
desempefio en
el mercado?

2. ;Considera
usted que la
empresa cubre
cada una de sus
necesidades?
3. ¢Con qué
frecuencia se
siente
satisfecho con
las
caracteristicas
del servicio que
le brinda la
empresa?

4. ;Con qué
frecuencia
regresa a la
empresa por
estar satisfecho
con la atencion
brindada?

5. ¢La empresa
considera al
cliente como su
prioridad?

6. ¢Con qué
frecuencia la
empresa realiza
lanzamiento de
nuevos
productos?

7. ¢Considera
que la empresa
tiene buenos
proveedores
por la
durabilidad de
sus productos?

0.00% 17.97% 20.57% 12.50%

0.00% 0.00% 9.90% 18.23%

0.00% 11.20% 5.99% 38.54%

0.00% 11.20% 23.96% 10.42%

0.00% 11.20% 6.25% 5.99%

11.20% 5.99% 55.21% 27.08%

0.00% 0.00% 11.46% 53.13%

48.96%

71.88%

44.27%

54.43%

76.56%

0.05%

35.42%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%
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Productos de
calidad

Quejas y
reclamos del
cliente

Innovacion

Instalaciones
fisicas y
equipo

Contacto

Servicio de
confianza

8. ¢Considera

que la empresa

esta

comprometida  0.00%  0.00%
con ofrecer

productos de

calidad?

9. ¢La empresa

atiende sus

quejas y

reclamos de 0.00% 11.20%
manera

eficiente y

rapida?

10. (El servicio

ofrecido por la

empresa supera 0.00% 11.20%
sus
expectativas?
11. ;/Cree usted
gue la empresa
estd en
constante
innovacion
continua para
una mejor
prestacion de
Servicios a sus
clientes?

12. ;Considera
que las
instalaciones
fisicas y equipo
de la empresa
son adecuadas?
13. (Cree usted
que la empresa
facilita que los
clientes
contacten con 11.20% 0.00%
ellay puedan

recibir un

servicio

rapido?

14. ;Percibe

que los

servicios que se

le prestan

carecen de 0.00% 0.00%
riesgos y no

existen dudas

sobre las

prestaciones?

11.20% 5.99%

11.20% 6.25%

11.46%

41.15%

32.29%

35.16%

60.94%

58.85%

26.30%

27.86%

28.91%

35.94%

46.88%

20.83%

8.85%

34.64%

60.68%

18.75%

20.57%

0.78%

0.78%

21.09%

39.06%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Segundo OE
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Atencion al
cliente

Fases de
atencion al
cliente

Factores de
atencion al
cliente

Marketing

Necesidades
del cliente

Técnicas de
venta

Tiempo

Contacto

Informacioén

Precios

15.

¢Considera

que la

empresa

utiliza un 11.20% 25.78%
buen

marketing

para atraer a

sus clientes?

16.

;Considera

que la

empresa

ofrece sus 0.00% 11.20%
productos en

base a las

necesidades

del cliente?

17.

¢Considera

usted que la

empresa 0.00% 11.20%
realiza buenas

técnicas de

venta?

18. /La

empresa

demora al 9.90% 47.14%
realizar sus

pedidos?

19. ¢La

empresa lo

contacta para

comprobar su  11.20% 26.04%
satisfaccion
después del
servicio?

20. (Cree
usted que la
empresa
utiliza medios
tecnologicos
para orientar
correctamente
al cliente?
21.ilLa
empresa
ofrece 0.00% 17.19%
beneficios,

promociones,

11.20% 53.39%

15.36% 46.88%

0.00% 0.52%

23.70% 38.02%

31.77% 11.20%

61.72% 0.52%

34.11% 0.52%

55.47% 18.23%

0.78%

88.28%

27.08%

0.00%

0.52%

0.78%

9.11%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%
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Expectativas

Lenguaje

Capacidad
de Atencion

Atencion

Amabilidad

ofertas y
descuentos de
sus
productos?

22. ¢Los
precios que
ofrece la
empresa son
accesibles a
su economia?
23. ;Considera
usted que la
empresa
entiende las
necesidades y
expectativas
de sus
clientes?

24. (El
personal
utiliza un
lenguaje claro
y sencillo
transmitiendo
una buena
imagen
profesional?
25. ;Considera
que el personal
esta altamente
calificado y
capacitado
para brindar
una calidad de
servicio
eficiente?

26. ¢Considera
que el servicio
y la
disposicion de
atencion son
répidos?

27. ;Estade
acuerdo en que
el personal de
la empresa
explicay
despeja sus
dudas?

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

11.20%

30.21%

11.20% 15.63% 64.06%

0.00%

0.00%

11.20%

0.00%

58.59%

9.11%

11.20% 40.63% 48.18%

11.20%

5.99%

11.46%

6.51%

29.95%

9.90%

82.29%

52.86%

78.65%

100%

100%

100%

100%

100%

100%



126

Integridad

Empatia

Confianza

28. ¢El
personal
brinda un
servicio de
calidad y
atencion
inmediata
sobre todo en
casos de
emergencia?
29. ;Considera
que existe
empatia en por
parte del 0.00% 0.00% 11.20%
personal de la

empresa hacia

los clientes?

30. (Confia

usted en el

servicioque le  0.00% 0.00% 20.57%
brinda la

empresa?

0.00% 11.20% 27.60%

0.52%

9.90%

0.78%

60.68%

78.91%

78.65%

100%

100%

100%
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Anexo 11 Figuras
Figura 1l

Desempefio en el mercado

49%

50%
45%
40%

35%
= Nunca

30%
= Casi nunca

2504 20.6%0
= Algunas veces
20% o
Casi siempre
15%0 .
= Siempre

10%
5% 0%
>

0%

Porcentaje

Interpretacion: En la figura 1, se observa que el 48.96% de los encuestados manifiesta que la
empresa siempre tiene un buen desempefio en el mercado, el 20.57% algunas veces, el 17.9%

casi nunca y un 12.5% casi siempre.
Figura 2

Necesidades del cliente

80%o 71.9%
70%

60%
= Nunca

50% .
= Casl nunca

40% = Algunas veces
30% Casl siempre

™ Siempre
20%

-
0%

Porcentaje

Interpretacion: En la figura 2, se observa que el 71.86% de los encuestados siempre considera

que la empresa cubre sus necesidades, el 18.23% casi siempre y un 9.9% algunas veces.



Figura 3

Satisfaccion del servicio brindado

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

0%

Porcentaje

44.3%
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= Nunca

= Casi nunca

= Algunas veces
Casi siempre

™ Siempre

Interpretacion: En la figura 3, se observa que el 44.27% de los encuestados manifiestan que

siempre estan satisfechos con las caracteristicas del servicio que se les brinda, el 38.54% casi

siempre, el 11.20% casi nunca y un 5.99% algunas veces.

Figura 4
Atencion brindada

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Porcentaje

54.4%

= Nunca

® Casi nunca

= Algunas veces
Casi siempre

=™ Siempre

Interpretacion: En la figura 4, se observa que el 54.4% de los encuestados manifiestan que

regresan a la empresa por estar satisfechos con la atencion que se les brindo, el 23.96% algunas

veces, el 11.20% casi nunca y un 10.42% casi siempre.



Figura 5

Cliente como prioridad

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

11.2%

6.3% (.09

Porcentaje

76.6%
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= Nunca

® Casi nunca

= Algunas veces
Casi siempre

™ Siempre

Interpretacion: En la figura 5, se observa que el 76.56% de los encuestados manifiestan que

siempre la empresa considera al cliente como su prioridad, el 11.20% casi nunca, el 6.25%

algunas veces y un 5.99% casi siempre.

Figura 6

Lanzamiento de nuevos productos

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

55.2%

11.2%

Porcentaje

27.1%

0.5%

= Nunca

= Casi nunca

= Algunas veces
Casi siempre

™ Siempre

Interpretacion: En la figura 6, se observa que el 55.21% de los encuestados manifiestan que

algunas veces la empresa realiza lanzamientos de nuevos productos, el 27.06% casi siempre,

el 11.20% nunca, el 5.99% casi nunca y un 0.52% siempre.



Figura7

Durabilidad de productos

60%

50%

40%

30%

10%

0%

33.1%

11.5%

0% 0% -

Porcentaje
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= Nunca

= Casi nunca

= Algunas veces
Casi siempre

™ Siempre

Interpretacion: En la figura 7, se observa que el 53. % de los encuestados manifiesta que casi

siempre la empresa tiene buenos proveedores, el 35,42% siempre y el 11.46% algunas veces.

Figura 8

Productos de calidad

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

11.5%

0% 0%‘

Porcentaje

60.7%

= Nunca

= Casi nunca

= Algunas veces
Casi siempre

= Siempre

Interpretacion: En la figura 8, se observa el 60.68% de los encuestados manifiesta que la

empresa siempre esta comprometida en ofrecer productos de calidad, el 27.86% casi siempre

y el 11.46% algunas veces.
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Figura 9

Atencion de manera eficiente y rapida

459 41.1%
40%
35%

30%a
° = Nunca

750, .
25% ™ Casi nunca

20% = Algunas veces

15% Casi siempre

10% ™ Siempre
0

5% 0%

0o A

Porcentaje

Interpretacion: En la figura 9, se observa que el 41.15% de los encuestados manifiestan que
la empresa algunas veces atiende sus reclamos de manera eficiente y répida, el 28.91% casi

siempre, el 18.75% siempre y un 11.20% casi nunca.

Figura 10
Expectativas del cliente

40% 35.9%
3504 32.3%
30%
25% 20.6% = Nunca
= Casi nunca
20%
= Algunas veces
15% 11.2% i Casi siempre
10% . =™ Siempre
3% 0%
0% 4
Porcentaje

Interpretacion: En la figura 10, se observa que el 35.94% de los encuestados manifiestan que
casi siempre el servicio ofrecido por la empresa supera sus expectativas, el 32.29% algunas

veces, el 20.57% siempre y un 11.20% casi nunca.



Figura 11

Innovacién continua

0.0% 46.9%

45.0%
40.0% 35.2%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%

20
15.0% 11.2%

0.0%
Porcentaje

10.0% 6% 4
5.0%
A
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= Nunca

™ Casi nunca
Algunas veces
Casli siempre

= Siempre

Interpretacion: En la figura 11, se observa el 46.68% de los encuestados manifiestan que casi

siempre la empresa esta en constante innovacién para una mejor prestacion de servicios, el

35.16% algunas veces, el 11.20% nunca, el 5.99% casi nunca y un 0.78% siempre.

Figura 12

Instalaciones fisicas y equipos adecuados

70.0%
70.0% 60.9%
60.0%

50.0%

40.0%

30.0%0

20.8%0

20.0%
° 11.2%%

0.0%%
Porcentaje

<

= Nunca

= Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre

™ Siempre

Interpretacion: En la figura 12, se observa que el 46.68% de los encuestados manifiestan que

casi siempre la empresa cuenta con buenas instalaciones fisicas y equipos adecuados, el 20.83%

casi siempre, el 11.20% nunca, el 6.25% casi nunca y un 0.78% siempre.
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Figura 13

Contacto con los clientes

58.9%
60.0%
50.0%
oo = Nunca
30.0% = Casi nunca
= Algunas veces
20.0% Casi siempre
11.2% = Siempre
10.0%
A

0.0%
Porcentaje
Interpretacion: En la figura 13, se observa que el 58.85% de los encuestados manifiestan que
algunas veces la empresa facilita el contacto con ellos para recibir un servicio rapido, el 21.09%

siempre el 11.20% nunca y un 8.85%casi siempre.

Figura 14

Percepcion de servicios

39.1%

40%
34.6%

35%

30% 26.3%
= Nunca
25% .
™ Casli nunca

20% = Algunas veces

15% Casi siempre

= Siempre
10%

3% 0% 0%
AN
0%

Porcentaje

Interpretacion: En la figura 14, se observa que el 39.06% de los encuestados manifiestan que
siempre los servicios carecen de riesgos y no hay dudas de sus prestaciones, el 34.64% casi

siempre y un 26.30% algunas veces.
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Figura 15

Utilizacion de un buen marketing

50.0% 46.9%

45.0%
40.0%

35.0%
30.0% 25.8% Nunca
= Casi nunca
25.0%
= Algunas veces
20.0% o

Cas1 siempre

15.0% .
™ Siempre

10.0%%
0.8%

5.0%

0.0%

Porcentaje

Interpretacion: En la figura 15, se observa que el 46.88% de los encuestados manifiestan que
casi siempre la empresa utiliza un buen marketing para atraer a sus clientes, el 25.78% casi

nunca, el 15.36% algunas veces, el 11.20% nunca y un 0.78% siempre.

Figura 16
Necesidades del cliente

88.3%
90%

80%

70%
60%% = Nunca

500 ™ Casi nunca
= Algunas veces
40% P
Casi siempre

30%

™ Siempre
20% 11.2%
0% o

Porcentaje

Interpretacion: En la figura 16, se observa que el 88.26% de los encuestados manifiestan
que la empresa ofrece sus productos en base a sus necesidades, el 11.20% casi nunca y un

0.52% casi siempre.
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Figura 17

Técnicas de venta
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Interpretacion: En la figura 17, se observa que el 38.02% de los encuestados manifiestan que
casi siempre la empresa realiza buenas técnicas de ventas, el 27.08% siempre, el 23.70%

algunas veces y un 11.20% casi nunca.

Figura 18
Demora en los pedidos
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Interpretacion: En la figura 18, se observa que el 47.14% de los encuestados manifiestan que
la empresa casi nunca demora al realizar sus pedidos, el 31.77% algunas veces, el 11.20% casi

siempre, el 9.90% nunca.



Figura 19

Contacto de satisfaccion al cliente, después del servicio
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Interpretacion: En la figura 19, se observa el 61.72% de los encuestados manifiestan que

algunas veces la empresa lo contacta para comprobar su satisfaccion después del servicio, el

26.04% casi nunca, el 11.20% nunca, el 0.52 casi siempre y de igual manera 0.52% siempre.

Figura 20

Utilizacion de medios tecnoldgicos para una buena orientacion
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Interpretacion: En la figura 20, se observa que el 53.39% de los encuestados manifiesta casi
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nunca la empresa utiliza medios tecnoldgicos para orientar correctamente al cliente, el 34.11%

algunas veces, el 11.20% nunca, el 0.52% casi siempre y un 0.78% siempre.



Figura 21

Beneficios, promociones, ofertas y descuentos ofrecidos
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Interpretacion: En la figura 21, se observa que el 55.47% de los encuestados manifiesta que

algunas veces la empresa ofrece beneficios, promociones, ofertas y descuentos de sus

productos, el 18.23% casi siempre, el 17.19% casi nunca y un 9.11% siempre.

Figura 22

Precios accesibles a la economia
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Interpretacion: En la figura 22, se observa que el 58.59% de los encuestados manifiesta que

los precios que ofrece la empresa son accesibles a su economia, el 30.21% casi siempre y un

11.20% algunas veces.
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Figura 23

Atencion de necesidades y expectativas
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Interpretacion: En la figura 23, se observa que el 64.06% de los encuestados manifiesta que
casi siempre la empresa entiende sus necesidades y expectativas, el 15.63% algunas veces, el

11.20% casi nunca y un 9.11% siempre.

Figura 24

Lenguaje claro y sencillo
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Interpretacion: En la figura 24, se observa que el 48.18% de los encuestados manifiesta que
el personal utiliza un lenguaje claro y sencillo, el 40.63% casi siempre y un 11.20% algunas

Veces.



Figura 25

Capacitacion del personal
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Interpretacion: En la figura 25, se observa que el 82.29% de los encuestados manifiesta que

el personal esta altamente calificado y capacitado para brindar una calidad de servicio

eficiente, el 11.20% algunas veces y un 6.51% casi siempre.

Figura 26

Servicio y disposicion rapida
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Interpretacion: En la figura 26, se observa que el 52.86% de los encuestados manifiestan que

siempre el servicio y la disposicion de atencidn son rapidos, el 29.95% casi siempre, el 11.20%

casi nunca y un 5.99% algunas veces.



Figura 27

Explicacion y despejo de dudas
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Interpretacion: En la figura 27, se observa que el 78.65% de los encuestados manifiestan que

siempre el personal de la empresa explica y despeja sus dudas, el 11.46% algunas veces y un

9.90% casi siempre.

Figura 28

Servicio de calidad y atencidn inmediata en caso de emergencias
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Interpretacion: En la figura 28, se observa que el 60.68% de los encuestados manifiestan que

el personal brinda un servicio de calidad y atencion inmediata, el 27.60% algunas veces, el

11.20% casi nunca y un 0.52% casi siempre.
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Figura 29
Empatia del personal hacia los clientes
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Interpretacion: En la figura 29, se observa que el 78.91% de los encuestados manifiestan que

existe empatia por parte del personal, el 11.20% algunas veces y un 9.90% casi siempre.

Figura 30
Confianza en el servicio
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Interpretacion: En la figura 30, se observa el 78.65% de los encuestados manifiestan que

confian en el servicio que les brindan, el 20.57 algunas veces y un 0.78% casi siempre.
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