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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Gestion de calidad basada en la atencion al cliente
en Mype rubro bodegas de Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022”. Presenta como objetivo
principal: Definir como es la gestion de calidad basada en la atencion al cliente en Mype
rubro bodegas de Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022, se utilizé la metodologia es de
nivel descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Las
unidades econémicas en estudio son 3 bodegas, con una muestra de 8 trabajadores y 167
clientes en lo que concierne a la variable gestion de calidad y para variable atencién al cliente
estd conformada por 167 personas que esta destinada para los clientes se aplico la técnica de
encuesta e instrumento de recojo de datos la cual fue validada por expertos en
administracion, realizando 11 preguntas para Gestion y 9 preguntas para atencion al cliente.
Entre los principales resultados que se obtuvieron en caso de la variable gestion de calidad
se determind que un 91.27% de los empleados manifiesta que las Mype se enfocan en
conseguir sus objetivos mensuales. Asi mismo, el 78.80% considera que su jefe es un buen
lider. Por otro lado en cuanto a atencion al cliente el 94.10% de los clientes manifiestan que
los productos y servicios de la Mype si lo satisfacen, ademés el 94.10% también considera
que si hay garantia de la Mype ante un cambio o devolucion de producto. Se concluyé que
las Mype si se enfocan en logro de objetivos, los jefes son buenos lideres, sus productos

satisfacen a los clientes y dan garantia ante cambio o devolucion.

Palabras clave: Gestién, Calidad, Atencion, cliente.
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ABSTRACT

The present investigation entitled: "Quality management based on customer service in
MYPE winery category of Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022". Presents as main
objective: Define how quality management is based on customer service in MYPE winery
category of Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022, the methodology was used is descriptive
level, quantitative type, non-experimental design and court cross. The economic units under
study are 3 bolyds, with a sample of 8 workers and 167 clients in what concerns the quality
management variable and for the customer service variable it is made up of 167 people who
are destined for the clients, the technique of survey and data collection instrument which
was validated by administration experts, asking 11 questions for Management and 9
questions for customer service. Among the main results obtained in the case of the quality
management variable, it was determined that 91.27% of the employees state that the Mype
focus on achieving their monthly objectives. Likewise, 78.80% consider that their boss is a
good leader. On the other hand, in terms of customer service, 94.10% of customers state that
the products and services of the MYPE do satisfy them, in addition, 94.10% also consider
that there is a guarantee of the MYPE before a change or return of product. It is concluded
that the Mype if they focus on the achievement of objectives, the bosses are good leaders,

their products satisfy the clients and they give a guarantee before exchange or return.

Keywords: Management, Quality, Attention, customer.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene por titulo “Gestion de calidad basada en la
atencion al cliente en Mype rubro bodegas de Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022
proviene de la linea de investigacion “Gestion de calidad en los procesos administrativos
en las Micro Pequenas Empresas” la cual es asignada por la Escuela profesional de
administracion de la universidad ULADECH CATOLICA.

El estudio tiene como fin principal ofrecer informacién sobre la gestién de
calidad y la atencion al cliente con la intencion de conocer la importancia de estas
variables y su aporte benéfico que puedan dar para que las Mype logren sus objetivos
mejorando su desenvolvimiento en el mercado competitivo que se desarrollan.

Las Mype juegan un papel muy importante en las economias de los paises del
mundo, mé&s del 70% de los peruanos trabajan en Mype, y ademas de aportar al producto
interno bruto, el valor total de los bienes y servicios finalmente es el 43% fabricados por
las micro y pequefias empresas que pueden utilizar la mejor tecnologia del mercado para
lograr el dominio y liderazgo de su marca. (Diario gestion, 2020)

En esta época, las MYPE reflejan un sector importante de la estructura
productiva del Perd. Segun informacion del Ministerio del Trabajo, las MYPE concentran
maés del 80% de la poblacion de la PEA (poblacion econdmicamente activa, generando
asi el 45% del Producto Interno Bruto (PIB) son de gran importancia para el desarrollo
de la economia del Per donde representan la creacion de empleo, el alivio de la pobreza
a través de la generacion de ingresos econdémicos, el fomento del espiritu empresarial
como fuente de crecimiento, especialmente en el sector privado. (Vasquez, 2019).

El distrito de Castilla es uno de los nueve que conforman la provincia de Piura
en donde se abrieron varios proyectos para que mas familias puedan optar por una casa

propia una de ellas es la urbanizacion las palmeras que se encuentra dentro del proyecto



del grupo centenario donde actualmente a pesar de su corto tiempo ya cuenta ya con casi
996 familias creciendo a pasos agigantados. (Leon, 2019)

Las Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizaciones o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacién, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Es por ello que en el distrito de castilla existe gran demanda de bodegas que se
dedican al servicio de abarrotes e insumos de primera necesidad, con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los clientes. (Juarez, 2021)

La crisis econdmica generada por la enfermedad del coronavirus (COVID-19)
tiene un impacto importante en los paises de América Latina y el Caribe y golpea la
estructura productiva y empresarial debilitdindolas y haciéndolas mas vulnerables ante
esta situacion. La crisis econdmica tiene su origen tanto en la oferta como en la demanda.
Las restricciones sociales generaron la suspension, total o parcial, de las actividades
productivas. Este efecto ha sido mas fuerte en sectores cuyas actividades implican
aglomeracion y cercania fisica (turismo, espectaculos, hoteles y restaurantes, transporte
y servicios personales), mientras que ha sido menor en aquellos que se han considerado
indispensables (alimentos, desinfectantes, articulos de limpieza, medicamentos e insumos
y equipos médicos). (Sernaque, 2020)

Las bodegas en nuestro pais representan mas del 72% de las ventas
minoristas ya que por el primer alcance de los hogares peruanos para consumir productos
para el dia a dia. En la poblacion del territorio peruano comprende clase alta, media, baja
y muy bajos con escaso poder adquisitivo, lo que hace que la mayoria de ellos acuda a
una bodega ya que solo cuentan con el gasto del consumo del dia. Cuando comenzé la

pandemia del SARS Cov 2, se convirtieron en herramientas esenciales para el



mantenimiento diario de los hogares, proveyendo de primera necesidad para una canasta
de alimentos. (Diario Gestion, 2020).

Cuando hablamos del ambito interno, nos referimos a la cadena de valor, segin
esta es una herramienta estratégica que nos permite conocer las actividades de una
organizacion ademas nos ayuda a poder identificar las ventajas competitivas. (Gonzélez
& Rodriguez, 2018)

En cuanto a la estructura toda Mype debe contar con una estructura interna para
realizar un proyecto de negocio, aqui el propietario debera también hacer la seleccion del
personal que cumpla con diversas habilidades y destrezas. (Ipanaqué, 2019)

Los inconvenientes que presentan las bodegas de la urbanizacién las palmeras
estan relacionados con la falta de conocimiento de gestion, en el financiamiento recursos
humanos y otras actividades que realizan las empresas para cumplir con sus objetivos
trazados y perdurar en el tiempo. (Salazar, 2019)

Se hace necesario identificar las cualidades de las empresas con respecto a dos
puntos importantes se tiene que ver con la forma de administracion que tiene la empresa
y que funcione correctamente, como se sabe en el Peri muchas de las Mype nacionales
no logran cumplir con los estandares de calidad exigidos. Existen diferentes tipos de
empresas, en algunas se hace mayor uso del buen trato en relacion a la atencion al cliente
como herramienta para generar fidelidad al publico, como es el caso de los restaurantes,
donde la atencion al cliente es fundamental para la retencion del consumidor. (Vera,
2019).

En las bodegas de la urbanizacion las palmeras, tanto el duefio como el personal
en su mayoria no se encuentran capacitados, entonces no existe una buena organizacion
interna, ni delegacion de funciones, por ello los errores son continuos, ocasionando que
muchas empresas no hayan estado preparadas para afrontar un fenémeno como la

pandemia del Covid 19 provocando el cierre de algunas.



Las bodegas son representantes de una parte de la economia Peruana por su gran
volumen en las ventas anuales generadas por los bodegueros; y asi mismo por ser
generadoras de empleo para muchas personas. Del mismo modo, este formato, representa
el canal de mercadeo més poderoso de consumo masivo, y crea una relevancia de poder
en lo que concierne a las grandes empresas. (Suarez, 2019)

Podemos ver también el perfil de los trabajadores de las bodegas de la
urbanizacion las palmeras se caracterizan en el caso de los duefios por no contar con una
profesion terminada y en el caso de los empleados aun llevan una carrera universitaria en
curso.

Las empresas ganan porque los empleados estén motivados y bien pagados esto
se debe priorizar porque tener suficientes empleados que se sientan bien es la misién
central de cada empresa. (Martinez, 2019)

El equipo y material utilizado por las bodegas en la urbanizacion encontramos
vitrina para exhibir los productos, congeladoras, tables, laptops, balanza, anaqueles para
mercaderia y productos de desinfeccion al momento de ingresar a ellas, actualmente se
rigen a las normas de bioseguridad que dispone el estado.

En los recursos de capital las Mype en su mayoria fue un financiamiento
externo que obtuvieron mediante un préstamo para poder implementar una bodega que
ofrezca variedad de productos y el cliente no tuviera la necesidad de buscar los productos
fuera del condominio.

Las garantias financieras y las lineas de crédito sumadas, por supuesto, al dinero
en efectivo, son los recursos econdémicos de los que dispone la empresa. Es evidente que
este ultimo tipo de recursos tiene una importancia trascendental para la supervivencia del
proyecto empresarial. (Madiedo, 2019)

Con relacion a la infraestructura se debe tener en cuenta que es una pieza

importante de la empresa para garantizar la salud y la seguridad de los clientes, tener unas



instalaciones bien iluminadas y espaciosas donde sus productos se exhiban
correctamente. (Gomez, 2019)

La infraestructura de las bodegas estudiadas es de material de ladrillo con buenos
acabados ya que estas funcionan en las viviendas de los duefios en un espacio de la casa
establecido para el negocio y con vista hacia la calle.

Entre los factores externos podemos observar los factores politicos externos,
entre ellos las leyes, reglamentos emitidos por el Ministerio del Trabajo, Supervision
Tributaria, Registro Publico, Turismo y Ministerio de la produccion. (Encalada, 2018)

Con respecto al aspecto laboral del régimen especial tienen derecho a percibir
por lo menos la remuneracién minima vital (actualmente, S/. 930.00), de conformidad
con la Constitucion y deméas normas legales vigentes, la jornada de trabajo de los
trabajadores de las Mype es de ocho (08) horas diarias o cuarenta y ocho (48) semanales,
al igual que el régimen laboral comun. Sin embargo, en los centros de trabajo cuya jornada
laboral se desarrolle habitualmente en horario nocturno, no se aplicara la sobretasa del
35% de la remuneracion vital prevista para el régimen comun. El descanso semanal
obligatorio y el descanso en dias feriados se rigen por las normas del régimen laboral
comun de la actividad privada, vacaciones por 15 dias, pagar descansos por accidentes
ocurridos en la empresa, 2 gratificaciones por afio (julio y diciembre) y compensacion
por tiempo de servicio (Diario Gestién, 2018)

Las Mype en estudio se hayan en el régimen especial a pesar de contar con muy
poco personal se rigen a todas las normas establecidas por la ley y asi garantizar el trabajo
de sus colaboradores.

Con relacion al factor econémico y viendo la manera de hacer incrementar sus
ingresos optan por diferentes alternativas para promocionar sus bodegas utilizando a
propagandas de volantes donde ofrecen sus productos, perifoneo y promociones de

descuento.



En lo socio cultural el distrito de castilla debe dar prioridad a las diversas
necesidades de las personas con la finalidad de mejorar el desarrollo social de la
poblacion, adaptando nuevas estrategias para el bien de la ciudadania. (Diario el Tiempo,
2018)

En la tecnologia las bodegas y todos los negocios es una estrategia en la que
siempre deberian invertir ya que es una herramienta predominante en los mercados,
aunque hoy en dia no todos los negocios sobresalen por tener nuevas tendencias
tecnoldgicas y esto hace esto que se estanquen en el atraso. (Pérez, 2019)

El d&mbito ecoldgicos es un aspecto de valor relevante en estos tiempos, que

refleja el nivel de desarrollo y de cultura de la sociedad actual, las Mype del sector rubro
bodegas de la urbanizacion las palmeras si se encuentran comprometidas para el
crecimiento de su comunidad ya que buscan y ayudan con el bienestar de los habitantes
siendo en estos tiempos la responsabilidad social es de suma importancia. (Razuri, 2021)

Por lo antes detallado se plantea el siguiente enunciado de problema: ;Como es
la Gestion de calidad basada en la atencion al cliente en Mype rubro bodegas de Urb. Las
palmeras Castilla Piura, 20227 tiene como objetivo general: Definir cbmo es la Gestion
de calidad basada en la atencidn al cliente en Mype rubro bodegas de Urb. Las palmeras
Castilla Piura, 2022 y ademas presenta cuatro objetivos especificos (a) Describir los
enfoques de gestion de calidad en las Mype rubro bodegas de Urb. Las Palmeras Castilla
Piura, 2022 (b) Identificar los factores de la gestion de calidad en las Mype rubro bodegas
de Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022 (c) conocer la importancia de atencién al cliente
en las Mype rubro bodegas de Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022 (d) Identificar las
caracteristicas de atencion al cliente de las Mype rubro bodegas de Urb. Las Palmeras
Castilla Piura, 2022.

Esta investigacion se justifica de manera practica ya que permitird a las Mype

deben comprender y definir gestion de calidad basada en la atencion al cliente que le



permitan desarrollar a las empresas buenas estrategias para lograr desarrollar los
objetivos preestablecidos. Ademas, a través de esta investigacion la autor cumple con los
requisitos implantados por la SUNEDU para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion.

Se justifica de manera ser metodoldgica, porque permite elaborar instrumentos
de recojo de datos que valdran para ser consultados por otros estudiantes sirviendo como
referencia para investigaciones similares que trabajen las variables Gestion de calidad y
Atencién al cliente.

Se justifica de manera tedrica porque el desarrollo del marco tedrico se relaciona
con la gestién de calidad y atencidn al cliente estableciendo reflexion y debate sobre la
ciencia existente de la investigacion, de tal manera que se examinan las teorias y se
demuestra con los resultados lo cual permite objetar o ratificar la veracidad de un modelo
tedricoen una realidad.

De manera Institucional porque a través de esta indagacion realizada de
manera inapreciable permite dar relevancia a la Universidad en la que se encuentra el
estudiante procesando su trabajo de investigacion.

Por ultimo se justifica de manera profesional porque el estudiante tiene como
objetivo principal lograr las metas trazadas, para obtener un conocimiento extendido y
general acerca de este tipo de indagaciones, lo cual a través de su elaboracion y
sustentacion le permite obtener el grado profesional, ademas esta de informacion podra
ser tomada como referencia para investigaciones similares de las variables gestion de
calidad y atencion al cliente.

Se empled la investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la técnica de recojo de datos sera la encuesta, con su

instrumento el cuestionario encaminado a recopilar datos de la variable gestion de calidad



y atencion al cliente; con una poblaciones finita e infinita y una muestra de 8 en
trabajadores y 167 para clientes.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva: Temaética por las
variables gestion de calidad y atencion al cliente; psicografica microempresas rubro
bodegas; geografica Castilla — Piura y temporal afio 2022.

Entre los principales resultados se obtuvieron en caso de la variable gestion de
calidad se determin6 que un 91.27% de los empleados manifiesta que las Mype se enfocan
en conseguir sus objetivos mensuales. Asi mismo, el 78.80% considera que su jefe es un
buen lider. Por otro lado en cuanto a atencion al cliente el 94.10% de los clientes
manifiestan que los productos y servicios de la Mype si lo satisfacen, ademaés el 94.10%
también considera que si hay garantia de la Mype ante un cambio o devolucién de
producto. Se concluy6 que las Mype si se enfocan en logro de objetivos, los jefes son
buenos lideres, sus productos satisfacen a los clientes y dan garantia ante cambio o

devolucién.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1.  Antecedentes

2.1.1 Variable: Gestién de calidad

Herrera, (2018) expone su investigacion “Disefio de un sistema de gestion de
calidad para una microempresa”, presentado en la Universidad Veracruzana con Sede
en Xalapa-México. Se trata de una investigacion exploratoria y descriptiva orientado a
mejorar el desempefio de las empresas de alimentos y aumentar las ventas mediante un
sistema de implementacion de gestion de calidad. En la encuesta, 22 personas
colaboraron con 50 colegas como un experimento para facilitar la recopilacion de datos
mediante un cuestionario estructurado. La conclusion destaca que el sistema de gestidn
de calidad recomendado beneficiara a la organizacion, ya que presenta una mejor posicion
estratégica que otros competidores que ain no han implementado el proceso. Se
mantendrd una gestion sistematica, eficiente y productiva, que ayude a adaptarse a las
necesidades del entorno, mejorar gradualmente las operaciones y eliminar defectos
identificados, como falta de documentacion, procesos no estandarizados, faltas de
capacitacion y brechas de comunicacion.

Miranda, (2017) titulado “Implementacion de un sistema de gestion de calidad
en la empresa Pointpay International Chile Ltda. Basado en el estandar internacional
ISO 9001:2000” presentado en la Universidad Austral de Chile. Es un tipo de
investigacion explicativa con disefio descriptivo, Tiene como objetivo disefiar la
implementacidn de un sistema de gestion de calidad basado en 1ISO 9001:2000 que apoye
el proceso de certificacion de PointPay International Chile Ltda. Técnica de encuesta
utilizada con cuestionario instrumental. La muestra de participacion fue de 35

colaboradores, finalmente se concluy6 que con la implementacién del SGC se reflejo la
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mejora en la satisfaccion de los empleados y se redisefié el proceso para eliminar la
redundancia de procesos, lo que contribuye a una mayor eficiencia general del proceso.

Venegas, (2017) realiz6 una investigacion denominada “Disefio de un
procedimiento para la gestion de calidad de los procesos operacionales en el restaurante
- Super Cuy del Cantdén Cevallos”, provincia de Tungurahua; presentada en la
Universidad Regional Auténoma de Los Andes de Ecuador. Tuvo como objetivo disefiar
un procedimiento para la gestion de calidad de procesos operacionales en el Restaurante
“Super Cuy” del Cantén Cevallos. La presente investigacion se desarrollara dentro de la
modalidad metodoldgica de proyecto factible que pretende resolver un problema, la
investigacion sera de tipo cualitativo- cuantitativo, con nivel exploratorio descriptivo y
teniendo como principal conclusion contribuir a la adecuacion de los servicios y aporten
al desarrollo turistico local.

Pérez, (2017) quien presento su investigacion titulada “Evaluacion de la gestion
de calidad y la satisfaccién del cliente segin modelo Servqual del servicio de delivery en
las pequenias y medianas empresas de la ciudad de Huaraz, 2016 ”; estudio realizado en
la Universidad Catélica los Angeles Chimbote filial Huaraz. La investigacion es
descriptiva de tipo cuantitativo no experimental; Su objetivo fue determinar la relacion
entre la evaluacion de la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente con base en el
modelo de servicio de entrega delivery 2016 para Mype en Huaraz. La informacion se
recopila a través de encuestas y finalmente se concluyo que en 2016, el 72.4% de los
encuestados de la empresa de servicios de entrega urgente Huaraz cree que la evaluacion
de la gestion de calidad en las pequefias y medianas empresas siempre esta orientada a la
calidad; 23 clientes satisfechos; hasta que envian el producto o servicio del vendedor al
consumidor.

Infantes, (2018) “Gestion de calidad con uso de atencion al cliente en las micro

y pequefias empresas, sector comercio- rubro distribuidora de abarrotes del distrito de
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Nepeiia, provincia del Santa, aiio 2017”. El estudio desarrollado en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, es de tipo descriptivo nivel cuantitativo, disefio no
experimental — transversal; Tiene como objetivo describir las caracteristicas de la gestion
de la calidad en el uso de la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas, Proyecto
Area Comercial - Distribuidoras de Alimentos, Distrito de Nepefia, Provincia del Santo,
2017. Las conclusiones muestran que el 80% de los encuestados estan satisfechos con el
servicio al cliente porque brindan nuevos productos (90%), porque establecen metas
(100%), pero no elaboran documentos de gestion adecuados (100%). Las personas juzgan
midiendo el desempefio (90 %), el precio por costo (70 %), construyen el producto
utilizando la estrategia de precio méas bajo (80 %), la conclusion general es que funciona
de acuerdo con los mismos principios de gestion de calidad para brindar un buen Servicio
al Cliente.

Parrilla, (2019) la presente investigacion tiene como titulo “La gestion de la
calidad y la competitividad en las mypes del sector comercio rubro bodegas del distrito
de Hualmay, provincia de Huaura, 2018” El objetivo general es identificar las
caracteristicas clave de la gestion de la calidad y la competitividad. EI método de
investigacion es cuantitativo, transversal, no experimental, los resultados son
representativos de dichas empresas. 68% de las personas son mujeres, y el 64% tienen
mas de 50 afios. También se podria decir que las personas que van a trabajar son personas
fuera del hogar, y el 68%. La mayoria de las empresas identifican constantemente a sus
clientes potenciales en un 57 % y un 34 %, respectivamente.

La conclusion general es que para las Mype del rubro bodegas, la capacitacion
de su personal es importante porque creen que es importante para competir en el mercado.

Merino (2020) quien gesto su investigacion denominada "Gestion de calidad y
el Kaizen en las Mype rubro abarrotes del mercado modelo de Talara, 2020",

investigacion desarrollada en la Universidad Los Angeles de Chimbote Piura. El estudio
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fue descriptivo, cuantitativo, no experimental y transversal. Su objetivo fue identificar las
caracteristicas de mejora y gestion de la calidad de los alimentos MYPE grado 24 para el
mercado modelo Thaler al 2020. Para recolectar la informacién, los técnicos
encuestadores utilizaron un cuestionario con una sola herramienta, aplicado a una muestra
de 384 clientes.

Teniendo como conclusiones que la satisfaccion del cliente no solo esta
determinada por los resultados que siente, sino también por las expectativas del cliente
con respecto al producto. En cuanto a la aplicacion, se sugiere que la tienda de abarrotes
no puede satisfacer plenamente sus necesidades debido a que el propietario no utiliza una
estrategia comercial para mejorar la calidad del servicio y no contribuye a la calidad de
vida de los clientes.

Sieza, (2020) La tesis titulada “Gestion de Calidad y Control de Inventarios en
las MYPE rubro bodegas Av. Chulucanas Veintiséis de Octubre, afio 2020 presentada
en la universidad los Angles de Chimbote Piura, se ha planteado como objetivo general
“Describir la Gestion de Calidad y el Control de Inventarios en las MYPE rubro bodegas
Av. Chulucanas Veintiséis de Octubre, 2020”. Este es un estudio de disefio cuantitativo,
descriptivo, no experimental y de corte transversal. Se tiene como conclusién que todas
las empresas encuestadas estaban orientadas al cliente para satisfacer sus necesidades,
adoptando un enfoque basado en procesos, comprometiendo a los empleados, teniendo
en cuenta los principios de ISO al contar con una infraestructura adecuada y proporcionar
a los clientes productos de calidad.

Camacho, (2021) La investigacion titulada “Gestion de calidad y atencion al
cliente en MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura afio
2021, presentada en la universidad los Angeles de Chimbote Piura tuvo como objetivo
describir las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES

rubro bodegas de la urbanizacion Piura, afio 2021Se aplicaron métodos de disefio



13

cuantitativo, descriptivo, no experimental y transversal. Las conclusiones muestran que
es importante para el sistema de compras que el 100% de los propietarios verifiquen el
estado de los productos que reciben, asi como el 100% de cumplimiento de los
lineamientos de gestion de relaciones. En cuanto al servicio al cliente, el 94,7% de los
clientes dijo que la flexibilidad es un indicador clave de la estructura del servicio y el
98,7% dijo que la lealtad a la bodega es una meta para mejorar la satisfaccion.

Al final se encontré que el sistema de compras del almacén fue 6ptimo, ya que
se verificd correctamente el estado del producto, desarrollaron reglas de gestion de la
relacion, ya que la relacion se comunica con el proveedor, las ofertas y los clientes
también. En cuanto a la estructura de servicio al cliente, que se prefiere por la flexibilidad,
buena limpieza y seguridad, como lo demuestra, en términos de satisfaccion del cliente,
las vifias estan en la mejor posicion para una propuesta porque se enfocan en la lealtad.

2.1.2. Variable: Atencion al cliente

Mesina & Ogeda (2017) “Determinantes de la satisfaccion del cliente en
supermercados de la ciudad de Los Angeles ”, cuyo trabajo se present6 en la Universidad
de Concepcion Chile. El presente es un estudio cuantitativo correspondiente a un proyecto
no experimental de corte transversal para determinar los determinantes de la satisfaccion
del cliente en los supermercados de la ciudad de Los Angeles. Se utiliz6 la técnica de
estudio junto con sus herramientas y cuestionarios, y la muestra incluida en el estudio fue
de 377 clientes. Concluyeron que al combinar otros factores, los clientes que
consideraban la exclusividad como un factor importante en la eleccion de un
supermercado estaban menos satisfechos. Finalmente, al contrastar las hipotesis se
concluye que la calidad percibida de los clientes en los hipermercados es mejor que la
calidad percibida de los clientes en otro tipo de supermercados.

Huitz (2017) exponen su investigacion titulada “Servicio al cliente en los

supermercados Quetzaltecos”, en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala. El
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estudio realizado fue de tipo descriptivo, Finalmente, la investigacion concluyo que los
supermercados quetzaltecos experimentaban algunas falencias en la calidad de su servicio
al cliente, sobre todo en la preocupacién directa de los compafieros con los clientes debido
a que no tenian los conocimientos suficientes sobre la atencion al cliente y no
desempefiaban las funciones de supermercado. Bien definido, provoca una atencién no
del todo satisfactoria. También se mencionaron la falta de espacio para distribuir
adecuadamente los productos, el estacionamiento y la falta de una adecuada atencién
personalizada para que el cliente sienta que el servicio es realmente un servicio de
primera.

Villar, (2019) “Evaluacion de la calidad de atencion al cliente en los
supermercados Burger Diner de Gualan, Zacapa’; presentada en la Universidad Rafael
Landivar de Guatemala. El objetivo general fue evaluar la calidad de servicio al cliente
en un supermercado Burger Diner en Gualan, Zacapa. El estudio fue descriptivo,
transversal Unicamente y no se realizaron experimentos. Concluyé que habia una
diferencia en las expectativas de los clientes entre los empleados y los gerentes, lo que
explica por qué los gerentes no saben lo que necesitan sus clientes. Con base en la
evaluacion, se determina que el asociado comprende las expectativas del cliente porque
tiene una relacion directa y frecuente con él y los gerentes no lo son.

Vela & Zavaleta, (2019) “Influencia de la calidad de atencion al cliente en el
nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall de la ciudad de Trujillo”;
presentada en la universidad nacional de Trujillo El estudio es descriptivo y correlacional,
y propone un disefio transversal no empirico. El objetivo general fue conocer las
caracteristicas de calidad de servicio al cliente de Claro Tottus - cadena de centros
comerciales de la ciudad de Trujillo. La principal conclusion es que la atencion del
servicio incide directamente en los niveles de ventas, es decir que si hay una buena

atencion del servicio se mejoraran los niveles de ventas.
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Factores controlables como las cotizaciones del equipo de Claro, el trato amable
de los promotores y la buena comunicacion tienen un impacto positivo en las ventas. El
58 % de los factores controlables afectan el nivel de ventas, que se puede decir que es
relativamente manejable debido a la amabilidad del promotor y la atencion al cliente,
mientras que el 42 % son incontrolables. Controlado ya que depende de factores externos
(promociones que ofrece Movistar y Nextel).

Campos, (2019) “Caracterizacion De La Capacitacién y Atencion al cliente En
Técnicas De Venta En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio - Rubro
Venta Al Por Menor De Productos Textiles Y Prendas De Vestir (Boutiques) Del Distrito
De Huaraz, 2019, presentada en la universidad Cesar Vallejo de Trujillo. El objetivo
general es caracterizar el curso de formacion técnica para la venta de micro y pequefias
empresas del sector comercial - Retail Textil (Boutique) en el distrito de Huaraz, realizado
en la casa universitaria Catolica Los Angeles de Chimbote en. La investigacion es de
caracter descriptivo y no experimental. En las conclusiones se detalla que el 53,33% de
los empleados manifiestan que no prestan atencion a las quejas de los clientes, y por
ultimo, la mayoria de los empleados no saben cdmo atender a los clientes correctamente
o0 incapacidad para resolver los problemas surgen todos los dias, por lo que no reciben la
atencion que merecen.

Garcia, (2018) “Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente de las
Mype del rubro grifos de la ciudad de Piura aiio 2017 . En el contexto de las lineas de
investigacion de la Universidad ULADECH, se establecidé como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro
grifos de la ciudad de Piura, afio 2017. Con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no empirico y transversal. Las principales conclusiones son: Para la variable formacion
tenemos: Para el objetivo (a) 100% formacion formal, se asume el objetivo (b) 100%

mejora del conocimiento en posicion mente. Entre las variables de servicio al cliente,
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encontraron que para (c) el 100% de las respuestas ponderadas por costos y el 94% de las
respuestas de innovacion empresarial.

Arenas, (2020) “Caracterizacion de la satisfaccion del cliente y competitividad
de las MYPE servicio rubro pollo a la brasa C. P La Arena-Piura, 2020, presentada en
la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote de Piura. La investigacion es de tipo
descriptiva, disefio no experimental de corte transversal, tiene como objetivo general
conocer las caracteristicas de la satisfaccion del cliente y competitividad de las MYPE
servicio rubro pollo a la brasa C. P La Arena-Piura, 2020. Se puedo concluir que los
clientes encuestados todos expresaron insatisfaccion por el mal servicio, expresada en
aspectos como mal servicio, retraso en la entrega del producto, mal trato del agujero y
mal personal de recepcion; los factores de satisfaccion del cliente MYPE son Desempefio
Percibido, Expectativas, Satisfaccién, Satisfaccion del Cliente Percibida Baja ya que
Polleria no superd sus expectativas en cuanto al Buen servicio y la buena atencion y
finalmente las empresas no satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes.

Rueda, (2018) “Caracterizacion de la atencion al cliente bajo el enfoque de la
promocion de ventas en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro
bodegas del distrito de la Lomas Piura, 2018”, presentada en la Universidad Catdlica
Los Angeles Chimbote de Piura. El objetivo general fue explorar las caracteristicas de
la atencion al cliente MIPYME en la industria vitivinicola en Las Lomas Piura segln
Metodologia, 2018. El estudio fue un disefio transaccional descriptivo, no experimental.
En conclusion, hay una base mas clara de que Mype no conoce el significado de la
promocion, lo que no se ve reflejado en la atencion al cliente, pero si ponen énfasis en
ofrecer productos de calidad para garantizar el retorno de los clientes; pero carecen de
stock de productos en sus almacenes.

Aldana, (2018) “Caracterizacion de la atencion al cliente y el financiamiento

en las Mype del rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio 20/8” El
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objetivo general es caracterizar la atencion al cliente y financiar la MYPE de la categoria
de librerias del Mercado Central de Piura en el 2018. Tipos descriptivos, niveles
cuantitativos y métodos de investigacion no empiricos - project off. De corte transversal,
los resultados se agrupan por finalidad. En conclusién los factores mas importantes del
servicio al cliente son la capacidad de respuesta y la satisfaccion del producto, los que
son relevantes para una estrategia de servicio al cliente son las promociones y los
descuentos. De igual forma, en el caso de las fuentes de fondeo de librerias MYPE, en
su mayoria cajas de ahorro municipales, en Ultima el monto de financiamiento de las
MYPE, en su mayoria mayor a diez mil nuevos soles.
2.2. Bases Teoricas de la investigacion

2.2.1. Gestion de calidad

Medina, (2018) el concepto basico de gestion de calidad es orientar a como las
empresas deben manejarse para poder desenvolverse bien y poder lograr sus objetivos,
estodo alcance primordial con el que debe contar toda empresa; para poder llegar a cumplir
las metas trazadas durante los plazos establecidos creando que esta pueda permanecer en
el tiempo dentro de mercado.

2.2.1.1. Enfoques de gestion de calidad

Morales, (2019) expresa que los enfoques hacen referencia a la relacion existente
en el conjunto de principios, practico y técnico de calidad en las cuales se definen los
siguientes enfoques como:

a) Inspeccion de productos: Refiere a que los productos imperfectos deben ser
desechados en el instante para no brindarselos al consumidor.

b) Control de calidad: Los productos se elaboran bajo la verificacion de un
control estricto empleando en ellos la calidad.

c) Empresarial: Se logra considerar la relacion operativa, estratégica y tactica;

se busca vender para incrementar ingresos y reducir los egresos.
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d) Areas de trabajo: Impacta y da relevancia a la mision y vision en la calidad
que las empresas y para ello se debe tener bien establecidas las funciones y areas de los
trabajadores donde se van a desarrollar.

e) Mejora continua: Implica la interaccién en poder identificar y desarrollar el
mercadeo empleando una direccion estratégica y evaluacion de la gestion que les permita
mejorar dia a dia.

2.2.1.2. Factores de gestion de calidad

Hurtado, (2019) nos detalla sobre la existencia de los factores de gestion de la
calidad. Para poder lograr el mejor sistema de gestion se debe conocer siempre las
herramientas y procesos que ayudaran a mejorar la operatividad. Entre ellos tenemos:

a) Liderazgo: Mantener un ambiente interno es la clave, para que los empleados
se involucren en todas las tareas de la empresa y se logren las metas trazadas.

b) Gestion interna: Las empresas deben tener un buen manejo interno para
lograr los objetivos, se deben establecer compromisos con el trabajo demostrando las
habilidades y conocimientos de cada miembro que conforme la empresa y estos se utilicen
para respaldar el negocio.

c) Capacitaciones: Se logra considerando nutrir los conocimientos basicos del
personal mediante capacitaciones que ayuden a lograr mejores resultados de desempefio
a favor del negocio.

d) Conocer al Cliente: Conocer las necesidades del cliente se debe considerar
como un objetivo principal de cada empresa.

e) Decisiones Correctas: Para el crecimiento de la empresa se deben tomar
decisiones de hechos o actos que se presenten en algin momento determinado.

f) Valor Agregado: Este es un obsequio que se le brinda a los clientes por su

compra.
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2.2.2.Atencidn al cliente

Hernandez (2018), El servicio de atencion al cliente es un conjunto de funciones
relacionadas que ofrece el proveedor al cliente en el momento y lugar correcto y
garantizar que tenga un buen servicio.

Gobmez, (2018) Atencion al cliente es cubrir las necesidades y expectativas del
cliente para lo que respecta el servicio que requiere o va consumir.

2.2.2.1 Importancia de atencion al cliente:

Karler (2019) nos indica que una buena atencién al cliente radica en conocer
su importancia:

a) La competencia: se debe estar un paso siempre delante de ella y se debe
ofrecer productos diferentes a los clientes que no sean igual a nuestra competencia.

b) Buena atencidn a los clientes: Los usuarios son cada vez mas exigentes,
buscando no sélo la calidad, el precio, sino también el buen servicio, las comodas condiciones,
larapidez en el servicio y el trato personalizado.

C) Satisfaccion al cliente: Es muy factible que los clientes no regresen a
consumir debido a que no recibieron una buena atencion al cliente que llene sus
expectativas.

d) Buen servicio: Nos dice que buen servicio se les debe dar a todas las
personas que se acerquen al negocio, tal vez en ese momento no hayan ido consumir pero
esto puede hacer que regresen.

2.2.2.1 Caracteristicas de atencion al cliente:

Villanueva, (2020) nos menciona que las caracteristicas de Atencion al cliente
son importantes para el desarrollo de todo negocio y nos detalla las siguientes:

a) Calidad: A los usuarios les encanta saber qué estd pasando con su

producto y lo que es mas importante quieren saber queé van a comprar un producto de
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calidad. No intentes maximizar sus funciones para vender mas, solo frustrards a los
usuarios.

b)  Cumplido: Lo que ofreces en tus publicidades y descripcion del producto
debe ser leal y cumplirse al pie de la letra.

c) Transparente: Generar la confianza en el cliente permite que ellos
consuman tu servicio con mas seguridad, ya que esto permite que los usuarios vean con
transparencia el negocio.

d) Stock de productos: Nos dice que no deberias ser un inventor de producto
0 servicio siempre se debe contar con stock suficiente de una manera que los clientes se
acostumbren a siempre encontrar lo que buscan sin ir a otro lugar.

e) Garantia a los clientes: Si necesita devolver o cambiar un producto
debido a una primera venta fallida, hagalo, esta sujeto a la garantia, sus palabras y

acciones son la garantia de su negocio.
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I1l. HIPOTESIS

En la investigacion descriptiva no presentan hipotesis ya que los fendbmenos se
presentan en tipos de variables que representan diferentes valores y propiedades, por lo
que no es necesario hacer suposiciones ya que solo se enumeran las caracteristicas de la

variable en su entorno real donde se desarrolla. (Espinoza, 2018)
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativa porque se centra en la cuantificacion de
los datos recopilados mediante el instrumento del cuestionario que se realiza en la
encuesta. Es una investigacion que es muy utilizada para identificar y conseguir
resultados universales de poblaciones grandes. Se utilizan herramientas informaticas,
estadisticas, y operaciones para calcular la obtencion de resultados. (Cano, 2017)

Fue de nivel descriptivo porque consiente recopilar y describir el ambiente del
segmento demografico y las propiedades de las variables en estudio (gestion de calidad
y atencion al cliente), sin alterar o manipular ninguna de las situaciones problematica
centrandose exclusivamente el calculo y descripcion de las mismas. Es una investigacion
cuyo Unico propdsito es conocer la realidad de algo mas no exponer causa o efecto.
(Suarez, 2020)

El disefio que se utilizo es no experimental ya que la investigacion se realiza sin
alterar ni manipular ninguna variable se presentan los hechos tal y como estan en su
contexto real y en un tiempo establecido, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este
disefio no se construye una situacién especifica si no que se observa las que existen. Por
lo tanto, para la realizacion de la investigacion se utilizé el disefio no experimental y de
corte transversal porque la dimension y caracteristicas estudiadas de las variables se
pueden evaluar en un momento terminante donde se tiene como propdsito describir y
analizar las variables en estudio. (Vegas, 2020)

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Es un conjunto de individuos, sujetos, empresas, etc. De forma limitada o

ilimitada, el tamafio de una poblacién con caracteristicas en comun es un factor
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importante en el proceso de indagacion y, dado por el nimero de factores que la
componen, puede ser finita o infinita. (Editorial Grudemi, 2018)

P1: La poblacién para la variable gestion de calidad fue dada por los indicadores
inspeccion, control de calidad, enfoque empresarial, enfoques funcionales, enfoque de
procesos, liderazgo, competencias y compromisos, capacitaciones y decisiones correctas
cuya fuente fue dirigida a los trabajadores de las Mype siendo una poblacién finita que se
conoce. Separadamente para los indicadores conocer al cliente y valor agregado fue
dirigida para los clientes siendo una poblacion desconocida infinita.

Cuadrol Relacion de Mype

Mype Cédigo N° De N° De
Trabajador Propietarios
A A0l 3 1
2 1
B A02
3 1
C A03
Total 3 8 3

Elaboracion propia

P2: La poblacién para la variable atencién al cliente fue dada por los indicadores
competencia, buena atencién, satisfaccion a los clientes, buen servicio, honorable,
cumplido, transparente, predecible, honrar tu palabra la fuente fue dirigida a los clientes
siendo una poblacién infinita desconocida.

4.2.1. Criterios de inclusion

Variable: Gestion de calidad

Se acudio a los trabajadores con mas de una afio de antigiedad en la empresa y
a los clientes de las Mype en estudio del rubro bodegas de sexo masculino y femenino
mayores de 18 afios que se encuentren en disposicion de colaborar y aportar a la

investigacion.
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Variable: Atencién al Cliente

Se acudio a los clientes mayores de 18 de ambos sexos que se encuentren en
disposicion de colaborar y aportar a la investigacion.

4.2.2. Criterios de exclusion

Variable: Gestion de calidad

Se excluyo a los trabajadores que se encuentren en modalidad de practicas pre
profesional y a los clientes que no quieran aportar con la encuesta por razones propias.

Variable: Atencién al cliente
Se excluy6 a los a los clientes que no quieran participar con la encuesta por razones
propias.

Muestra:

Es un conjunto de elementos de personas o sujetos que seran analizados para el
estudio de una indagacion las cuales suelen ser aplicadas para poblaciones finitas como
infinitas teniendo como elemento principal la aplicacion de diferentes formulas. (Pérez,
2021)

Cuadro 2 Fuentes de informacion

Variable Poblacion Elementos de Muestra
poblacién
Gestion de calidad FlruFa 8 trabajad(?res 8 trabaj-adores
Infinita Desconocido 167clientes
Atencion al cliente Infinita Desconocido 167clientes

Elaboracidn propia
M1: Para los trabajadores donde se obtuvo una poblacion por debajo de los 50
individuos, por lo tanto esta cantidad se tomara como muestra, por ello no se requiere de
aplicacién de formula estadistica. (Suarez, 2019)
M2: En el caso de los clientes la poblacién es infinita y desconocida, por ende
se requiere utilizar una formula estadistica para poder encontrar cuanto seria la poblacion

a encuestar. (Cupita, 2020)
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Formula estadistica:

Donde:

Z? = Grado de confiabilidad (1.81) =93%

e = Margen de error (7%)
p = Probabilidad que ocurra (0.5)
g = Probabilidad que no ocurra (0.5)
Z%p.q
Reemplazamos Valores: n= - =167

Por lo que el tamafio de la muestra sera de 167 clientes.

Z=Valor obtenido mediante niveles de confianza que queda a criterio del

investigador.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las Variables
Variable CD(fg'CQF')%L%T Dimensiones Definicion Indicadores Preguntas Fuente | Escala
Operacional
L . y L, 1. ¢ Considera que la Mype desecha
La definicion de la La dimensién | Inspecciénde | |oq productos que llegan en mal
teoria de gestion de "enfoques” se midio productos estado?
calidad sirve de base con sus indicadores: 2. ;La Mype controla la calidad de
para el sistema de Enfoques | inspeccion de | Controlde | sus productos cuando llegan a la
gestion y alcance que productos, control de calidad bodega?
se debe tener en la (;alldad, empr_esarlal, Empresarial | 3. ¢La Mype se enfoca en lograr sus Trabajadores
empresa; para _poder areas f_uncmnales, objetivos mensuales?
llegar a cumplir las mejora continua con Ia Areas de 4. ¢La Mype cuenta con areas de
Imetas trazadas durgnte técnica de Ig encuesta 'y trabajo trabajo bien distribuidas?
05 plazos establecidos el . _Instrumento Mejora 5. ¢Cree usted que la empresa busca
3 creando que esta cuestionario continua su mejora continua?
% Elu eg:mpsémggﬁfg 32 _ 3 _ 6. (;Consigera usted que su jefe es  [Trabajadores
O do Medina La dlmngS|on Liderazgo un buen lider?
S g%rlcg) ' ’ “Factores" se midio con § 7. ¢La Mype cuenta con una buena _ Nominal
S sus indicadores Gestion Gestion Interna para lograr sus Trabajadores
7 liderazgo, gestion interna objetivos trazados?
O Factores | Interna, 8. ¢La Mype le brinda a sus
capacitaciones, Capacitaciones | colaboradores capacitaciones Trabajadores
gon_oc_:er al  cliente, constantes para mejorar sus
V:f;'ggf;ga dg%rgﬁcltaas’ habilidades y destrezas? _ _
L Conocer 9. ¢La Mype conoce sus necesidades| Clientes
técnica de Ia.l encuesta y al cliente como cliente?
el instrumento ——
cuestionario. - 10. _(;(_Zon3|dera que la Mype toma _
Decisiones decisiones correctas ante un Trabajadores
correctas problema que se pueda presentar
con los clientes?
Valor agregado | 11. ;Recibe algun obsequio por su
compra? Clientes
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Atencioén al cliente

Atencion al cliente es

la unidn de
funciones

relacionadas que
propone un

suministrador con el
fin de que el cliente
tenga el  producto
en el momento y
lugar adecuado y se
asegure  un  USO
correcto del mismo.
Hernandez, (2018).

La dimension
"Importancia” se midi6
con sus indicadores la

La
competencia

1. ¢Cree usted que la Mype le
ofrece productos diferentes a la
competencia?

Importancia | competencia, buena Buena 2. ¢ Considera buena la atencion
atencion, satisfaccion Atencién que recibe por parte de la Mype?
al cliente, buen servicio Satisfaccion | 3. ¢Los productos y servicios que Clientes
con la técnica de la al le ofrece la Mype lo satisfacen
encuesta y el cliente como cliente?
instrumento Buen 4. ;Considera usted que el servicio
cuestionario. Servicio que le brinda la Mype es bueno?
La dimension Calidad 5. ;Confia en la calidad los
"Caracteristicas”  se productos que le ofrece la Mype?
midié con SUS Cumplido 6. (Considera usted que la Mype
- indicadores  calidad, cumple lo que promociona? .
Caracteristicas cumolid Transparente | 7. ¢Cree usted que la Mype le Clientes
plido, transparente, ofrece su servicio con
stock de productos y transparencia?
garantia a los clientes Stock de 8. ¢Encuentra stock de productos
con la técnica de la Productos en cualquier momento?
encuesta y el | Garantiaalos | 9. ¢Siente garantia por parte de la
instrumento clientes Mype ante un cambio o

cuestionario.

devolucién de producto?

Nominal




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion de estudio utilizo la técnica de la encuesta para conseguir los
datos se ejecutaron preguntas ordenadas y resumidas dirigidas a una muestra determinada
especifica, esta encuesta se fabricd de acuerdo a los indicadores de las variables. (Silupu,
2021)

La encuesta es una técnica de investigacion social que va mas alla de la
investigacion cientifica rigurosa y ayuda a extraer datos cuantitativos de una nuestra de
poblacion. Utilizo al cuestionario como herramienta y los datos obtenidos seran procesados
por métodos estadisticos. Los resultados se obtuvieron a partir de la ejecucion de la
encuesta mediante un cuestionario de preguntas de escala nominal donde para los
trabajadores consta de 9 preguntas y la de los clientes de 11 preguntas donde se redactan
respuestas cerradas (Si o No), el cuestionario se realizara de manera presencial respetando
todos los protocolos establecidos por el gobierno debido a la pandemia del Covid 19. El
instrumento fue evaluado para determinar su confiabilidad y también sera verificado por el

juicio de dos expertos.

4.5. Plan de anélisis

Recopilados los datos se tabularon y graficaron comprendiendo las variables en
estudio (Gestion de calidad y atencién al cliente) y sus respectivas dimensiones. Se
empleara estadistica descriptiva para presentar y representar el conjunto de datos en tablas
o graficos utilizando Excel, y consecutivamente se utilizardn métodos experimentales para
confirmar el analisis e interpretacion de los datos recogidos a través del cuestionario el cual

sera validado por expertos.
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4.6. Matriz de Consistencia
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Titulo Problema Objetivos Variable Metodologia
General:
Definir como es la Gestion de
calidad basada en la atencion al
cliente en Mype rubro bodegas o I
de Urb. Las palmeras Castilla Tipo: Cuantitativo
» _ Piura, 2022. Nivel: Descriptiva
Gestion  de ca_llldad ;Como es la Gestion de Disefio: No experimental.
basadaenlaatencional | ;i4aq pasada en la | (8) Describir los enfoques de gestion de Corte: Transversal
cliente en Mype rubro atencién al cliente en cLalldao: en Ias(l;/lygtlelrqu))_ro bo;lgzggs de Urb. Técnica: Encuesta
bodegas de _Urb- L8s | \Mype rubro bodegas de | 2 PAIMmeras Lastifla Fiura, : Gestionde | Instrumento: Cuestionario
gglzn;eras CastillaPiura, |\ | a5 palmeras Castilla calidad Poblacion:
Piura, 20227 (b) Identificar los factores de la Gesti6n de Trabajadores: Finita
calidad en las Mype rubro bodegas de Urb. Clientes: Infinita
Las palmeras Castilla Piura, 2022. Muestra:
Trabajadores: 8
(c) Conocer la importancia de Atencion al Clientes: 167
Cliente en las Mype rubro bodegas de Urb. Atencion al
Las palmeras Castilla Piura, 2022. Cliente

(d) Identificar las caracteristicas de
Atencion al Cliente de las en las Mype
rubro bodegas de Urb. Las palmeras
Castilla Piura, 2022




4.7. Principios éticos

Los principios éticos son el inicio de cualquier argumento para justificar acciones
y procedimientos. Investigacion ética que garantice los derechos humanos, tomando como
referencia los términos manejados en la indagacion. (Uladech, 2020)

Proteccion a la Persona: Respetar los derechos de propiedad intelectual y la
privacidad, y proteger la identidad de los participantes en la investigacion. Ademas, se
denegaran las solicitudes de parcialidad, manipulacion y discriminacion.

Integridad Cientifica: En lo que concierne a este principio se detalla que la
investigacion se realiza con libertad de juicio, criterio intelectual, integridad y compromiso
social.

Justicia: El contenido se conserva virgen de las opiniones y respuestas
coleccionadas de los clientes, trabajadores y duefios de las MYPE que han aceptado
contribuir contestando las preguntas del cuestionario a efectos de establecer la relacion
causa-efecto del estudio de las variables.

Conocimiento informado y expreso: Conjuntamente también se creyo
provechoso conservar en reserva con el objetivo de lograr honestidad en los resultados de
la identidad de los encuestados y de las Mype.

Libre participacion y derecho a estar informado: A todos los participantes se
les informo sobro su derecho de querer participar o no de la indagacién, ofreciéndoles todos
toda la informacion necesaria del tema.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se tuvo en consideracion no
exponer a ningun riesgo a los participantes, se utilizé inicamente material necesario para

el desarrollo de la investigacion estimulando una culturaa favor del cuidado del medio ambiente.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

5.1.1 Gestién de Calidad

31

5.1.1.1. Objetivo: Describir los enfoques de gestion de calidad en las Mype rubro

bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

Tabla 1

Enfoques de gestion de calidad

No

Total

N° item

%

%

%

1. ;Considera que la Mype desecha los
productos que llegan en mal estado?

2. ;La Mype controla la calidad de sus
productos cuando llegan a la bodega?

3. ¢La Mype se enfoca en lograr sus objetivos
mensuales?

4. ;La Mype cuenta con areas de trabajo bien
distribuidas?

5. ¢Cree usted que la empresa busca su mejora
continua?

64.70

21.20

91.27

35.30

78.80

35.30

78.80

8.73

64.70

21.20

100

100

100

100

100

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion propia

Figura 1

Enfoques de gestion de calidad

100.0%

91.2%

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

B Si

50.0%

40.0%
30.0%

20.0%

10.0%
0.0%

ftem 1 ftem 2

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion propia

ftem 3

ftem 4

H No

ftem 5
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Segun la percepcion de los trabajadores el 91.2% manifiesta que la Mype si se

enfoca en lograr sus objetivos mensuales; 78.8% que si busca la mejora continua; 64.7% si

desechan los productos en mal estado; 35.3% si cuentan con &reas de trabajo bien

distribuidas y el 21.2% si controlan la calidad de sus productos.

5.1.1.2 Objetivo: Identificar los factores de la Gestion de calidad en las Mype

rubro bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

Tabla 2

Factores de gestion de calidad.

Si No Total
N° Item % % f %
6. ¢Considera usted que su jefe es un buen
lider? 78.80 21.20 8 100
7. ¢La Mype cuenta con una buena Gestion
Interna para lograr sus objetivos trazados? 64.70 35.30 8 100
8. ¢La Mype le brinda a sus colaboradores
capacitaciones constantes para mejorar sus
habilidades y destrezas? 78.80 21.20 8 100
9. ¢Considera que la Mype toma decisiones
correctas ante un problema que se pueda
presentar con los clientes? 21.20 78.80 8 100

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores
Elaboracion propia

Figura 2

Factores de gestion de calidad.

100.0%

90.0%
80.0% /8.8%

78.8%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%
30.0%
20.0% -
10.0% -
0.0% -

ftem 6 ftem 7

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracion propia

ftem 8

78.8%

| Si

H No

ftem 9
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De acuerdo a la percepcion de los trabajadores el 78.8% manifiestan que su jefe
si es un buen lider; 78.8% que si hay capacitaciones constantes para mejorar sus
habilidades y destrezas; 64.7% si hay buena Gestion Interna para lograr sus objetivos
trazados y el 21.2% que la Mype si toma decisiones correctas ante un problema que se
pueda presentar con los clientes.

Tabla 3

Factores de gestion de calidad.

Si No Total
N° Item f % f % f %
10. ;La Mype conoce sus necesidades
como cliente? 123 73.80 44 26.20 167 100

11 ¢Recibe algun obsequio por su
compra? 55 33.00 112 77.00 167 100

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia

Figura 3

Factores de gestion de calidad.

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

77.0%

73.8%

mSi

H No

ftem 10 ftem 11

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

De acuerdo a la percepcidn de los clientes el 73.8% considera que la Mype conoce sus

necesidades como cliente y el 33.0% manifiesta que si recibe algin obsequio por su compra.



5.1.2. Atencion al Cliente
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5.1.2.1 Objetivo: Conocer la importancia de Atencion al Cliente en las Mype

rubro bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

Tabla 4

Importancia de atencion al cliente.

Si Nc Total
N° Item f % f % f %
12. ;Cree usted que la Mype le ofrece
productos diferentes a la competencia? 108 64.70 59 3530 167 100
13. ¢Considera buena la atencion que
recibe por parte de la Mype? 131 78.80 36 21.20 167 100
14. ;Los productos y servicios que le
ofrece la Mype lo satisfacen como 157 94.10 10 5.90 167 100
cliente?
15. ¢ Considera usted que el servicio que
le brinda la Mype es bueno? 122 73.30 45  26.70 167 100

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia

Figura 4

Importancia de atencion al cliente.

100.0%

90.0%

80.0%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

ftem 12 ftem 13

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracidn propia

ftem 14

ftem 15

De acuerdo a la percepcion de los clientes el 94.1% manifiesta los productos y

servicios que le ofrece la Mype lo satisfacen; 78.8% si considera buena la atencion que



recibe por parte de la Mype, 73.3% manifiesta el servicio que le brinda la Mype si es bueno,

64.7% cree que si ofrecen productos diferentes a la competencia.

5.1.2.2 Objetivo: Identificar las caracteristicas de Atencion al Cliente de las en

las Mype rubro bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

Tabla s

Caracteristicas de Atencién al Cliente.

Si Nc Total

Categoria f % f % f %
16. ;Confia en la calidad los
productos que le ofrece la Mype? 55 33.00 112 77.00 167 100
17. ;Considera usted que la Mype
cumple lo que promociona? 95 57.10 72 42.90 167 100
18. ¢ Cree usted que la Mype le
ofrece su servicio con
transparencia? 123 73.80 44 26.20 167 100
19. ¢Encuentra stock de productos
en cualquier momento? 131 78.80 36 21.20 167 131
20. ¢Siente garantia por parte de
la Mype ante un cambio o
devolucion de producto? 157 94.10 10 5.90 167 157

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
Elaboracion propia

Figura 5

Caracteristicas de Atencion al Cliente.

100.0%

90.0%

80.0%
70.0%

60.0%

50.0%
40.0%

30.0%

20.0%
10.0%
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ftem 16 ftem 17

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion propia

ftem 18

ftem 19

ftem 20

m Si

m No
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De acuerdo a la percepcion de los clientes el 94.1% manifiesta que si siente garantia
por parte de la Mype ante un cambio o devolucién de producto; 78.8% si encuentra stock de
productos en cualquier momento, 73.8% cree que si ofrecen su servicio con transparencia,
57.1% que la Mype si cumple lo que promociona; 33.0% si confia en la calidad de los
productos.

5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1. Gestion de Calidad

5.2.1.1 Objetivo: Describir los enfoques de gestion de calidad en las Mype rubro
bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

En la tabla 1 denominada “Enfoques de gestion de calidad — Trabajadores™ se
observa que el 91.2% manifiesta que la Mype si se enfoca en lograr sus objetivos
mensuales; 78.8% que si busca la mejora continua; 64.7% si desechan los productos en mal
estado; 35.3% si cuentan con areas de trabajo bien distribuidas y el 21.2% si controlan la
calidad de sus productos. Por ello Morales (2019) indica que el enfoque empresarial es
cuando se logra la relacidn operativa, estratégica y tactica buscandose lograr los objetivos
y vender mas para aumentar los ingresos y reducir los egresos. Difiere, Herrera (2018)
quien indica que se debe mantener una gestion sistematica, eficiente y productiva para
lograr objetivos que ayuden adaptarse a las necesidades del entorno, mejorar gradualmente
las operaciones y eliminar defectos identificados.

Por ende, Morales (2019) manifiesta que el enfoque basado en procesos implica
la interaccion en poder identificar y desarrollar el mercado, mejora continua, direccion
estratégica y evolucion de la gestion. Por otro lado, Merino (2020) nos dice que las
empresas tienen que estar en constante mejora continua que les permita estar un pie delante
de su competencia. Por lo tanto, Morales (2019) describe que los productos imperfectos
deben ser desechados en el instante para no brindarselos al consumidor. Por ende, Camacho

(2020) quien concluye que se encontré en las Mype un sistema de almacén optimo, ya que



se verifico correctamente el estado de los productos. Asi mismo Morales (2019) indica que
las areas funcionales bien distribuidas impactan y da relevancia a la mision y vision de la
empresa y contribuye al aporte de los niveles. Difiere, Infantes (2018) quien relata que una
empresa con areas de trabajo bien distribuidas permite un mejor desenvolvimiento de los
empleados en las tareas encomendadas.

Por ello, Morales (2019) manifiesta que los productos se elaboran bajo la
verificacion de un control estricto empleados en ellos calidad. Asi mismo, Rueda (2018)
quien concluye que las MYPE si ponen énfasis en ofrecer productos de calidad para
garantizar el retorno de los clientes.

5.2.1.2 Objetivo: Identificar los factores de la Gestion de calidad en las Mype
rubro bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

En la tabla 2 denominada “Factores de gestion de calidad — Trabajadores” se
observa que el 78.8% manifiestan que su jefe si es un buen lider; 78.8% que si hay
capacitaciones constantes para mejorar sus habilidades y destrezas; 64.7% si hay buena
gestion interna para lograr sus objetivos trazados y el 21.2% que la Mype si toma decisiones
correctas ante un problema que se pueda presentar con los clientes. Por ello, Hurtado (2019)
indica que la clave del liderazgo es mantener un buen ambiente interno para que los
empleados se involucren con las tareas de la empresa y se puedan cumplir las metas.
Difiere, Camacho (2021) quien indica que los jefes deben ser buenos lideres que no solo

busquen el beneficio de la empresa sino también la de sus empleados.

Por ende, Hurtado (2019) indica que mediante las capacitaciones se logra nutrir
los conocimientos basicos del personal mejorando los resultados de su desempefio. Difiere,
Parrilla (2019) quien concluye gue para las Mype del rubro bodegas, la capacitacion de su
personal es importante porque creen que es importante para competir en el mercado. Asi
mismo, Hurtado (2019) nos determina que para lograr los objetivos se deben establecer

compromisos con el trabajo demostrando las habilidades y conocimientos de cada uno de
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los miembros y que estos se utilicen para respaldar el negocio. Difiere, Sieza (2020) quien
indica que el logro de objetivos se consigue con trabajo en equipo y bien remunerado.
Finalmente, Hurtado (2019) da a conocer que para el crecimiento de la empresa se deben
tomar decisiones correctas de hechos o actos que se presenten en algin momento
determinado. Difiere Villar (2019) quien indica que la toma de decisiones permite que la

empresa pueda lograr sus metas planteadas.

En la tabla 3 denominada “Factores de gestion de calidad — clientes” se observa
que el 73.8% considera que la Mype conoce sus necesidades como cliente y el 33.0%
manifiesta que si recibe algin obsequio por su compra. Por ello, Sieza (2020) describe que
conocer las necesidades de los clientes se debe considerar como un objetivo principal de
cada empresa. Difiere, Merino (2020) muestra que la satisfaccion al cliente no solo esta
determinada por los resultados de conocer sus necesidades sino también por la expectativas
que ofrece el producto. Asi mismo, Sieza (2020) nos dice que el valor agregado es un
obsequio que se otorga al cliente a cambio de su compra con intension de fidelizarlo.
Difiere, Infantes (2018) quien determina que el valor agregado no se debe tomar como una
estrategia relevante para fidelizar al cliente sino como algo alternativo.

5.2.1.3 Objetivo: Conocer la importancia de Atencion al Cliente en las Mype
rubro bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

En la tabla 4 denominada “Importancia de atencion al cliente — clientes” se
observa que el 94.1% manifiesta los productos y servicios que le ofrece la Mype lo
satisfacen; 78.8% si considera buena la atencion que recibe por parte de la Mype, 73.3%
manifiesta el servicio que le brinda la Mype si es bueno, 64.7% cree que si ofrecen
productos diferentes a la competencia. Por ello, Karler (2019) manifiesta que la buena
satisfaccion al cliente depende mucho para que los consumidores regresen, debido a que

sienten que recibieron una buena atencion que si cumplio con sus expectativas. Difiere,
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Arenas (2020) quien concluye en su investigacion que las empresas no satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes. Asi mismo Karler (2019) indica los usuarios cada
vez son mas exigentes, buscando no solo la calidad, el precio sino también el buen servicio
de una buena atencién. Difiere, Garcia (2018) quien indica que la buena atencién no solo
depende de lo bien preparado que la empresa tenga al personal sino también de los valores
con los que este pueda contar desde casa.

Por ende, Karler (2019) nos dice que buen servicio se les debe dar a todas las
personas que se acerquen al negocio, tal vez en ese momento no hayan ido consumir pero
esto puede hacer que regresen. Difiere Campos (2019) quien describe que un servicio es
bueno cuando se cumplen con las expectativas de los clientes. Finalmente, Karler (2019)
indica que siempre se debe estar un paso delante de la competencia ofreciendo productos y
servicios diferenciados que nos hagan unicos. Por otro lado, Huitz (2017) manifiesta que las
empresas deben enfocar parte de sus conocimientos en crear productos innovadores y
diferenciados de la competencia para captar y mantener a los clientes.

5.2.1.4 Objetivo: Identificar las caracteristicas de Atencion al Cliente de las en
las Mype rubro bodegas de Urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022.

En Ia tabla 5 denominada “Caracteristicas de atencion al cliente — clientes” se
observa que el 94.1% manifiesta que si siente garantia por parte de la Mype ante un cambio
o0 devolucion de producto; 78.8% si encuentra stock de productos en cualquier momento,
73.8% cree que si ofrecen su servicio con transparencia, 57.1% que la Mype si cumple lo
que promociona; 33.0% si confia en la calidad de los productos. Por ello, Villanueva (2020)
manifiesta que si el cliente necesita cambiar o devolver un producto debido a una primera
venta fallida, hagalo sus palabras y acciones garantizan su negocio. Difiere Campos (2019)
quien indica que los cambios y devoluciones de productos fallidos es deber de la empresa
cambiarlos por nuevos, ya que es un derecho que obtiene el cliente al pagar el producto.

Por ende, Villanueva (2020) nos dice que empresa no deberia ser un inventor del
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momento por lo contrario siempre debe contar con stock actualizado. Rueda (2018) concluye
que las Mype estudiadas no cuentan con stock de mercaderia en los almacenes. Asi mismo,
Villanueva (2020) detalla que los productos se deben ofrecer con total transparencia y
seguridad para generar la confianza de los clientes. Difiere, Garcia (2018) quien indica que
la imagen de los productos es la manera de generar la confianza en los consumidores. Por lo
tanto, Villanueva (2020) describe que las promociones son parte del negocio las cuales
permiten de una u otra manera atraer y fidelizar clientes. Difiere, Villar (2019) quien
concluye que los gerentes no saben que es lo que necesitan los clientes lo que no les permite
otorgar promociones y descuentos.

Por ultimo, Villanueva (2020) recomienda que no maximizar la calidad o funciones
del producto por vender mas ya que puede ocasionas que se desista de la compra. Por tltimo
Mesina & Ojeda (2017) concluye que la calidad de los productos percibida por los clientes

en los hipermercados es mejor que la calidad percibida en otro tipo de supermercados.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Los enfoques de gestion de calidad en las Mype investigadas estan dados porque
una mayoria se enfoca en lograr sus objetivos mensuales; busca la mejora continua;
desecha los productos que llegan en mal estado; mientras que un poco menos indican que
cuentan con areas de trabajo bien distribuidas y una minoria controlan la calidad de sus

productos cuando llegan a la bodega.

Los factores de gestion de calidad que se identificaron en las Mype fueron que en
su mayoria los jefes son buenos lideres; brindan a sus colaboradores capacitaciones
constantes para mejorar sus destrezas y habilidades; un poco mas de la mitad conocen las
necesidades de los clientes; cuentan con buena gestion interna para lograr sus objetivos
trazados; menos de la mitad otorgan obsequios a los clientes por su compra y la minoria
toman decisiones correctas ante problemas que se puedan presentar con los clientes.

Con respecto a la importancia de la atencion al cliente en las Mype estd dada
porque la mayoria de los productos y servicios que ofrecen satisfacen al cliente; mas de la
mitad brindan buena atencidn; entregan buen servicio y ofrecen productos diferentes a la
competencia.

Se determina que las caracteristicas de atencién al cliente que aplican las Mype en
su mayoria son garantia ante un cambio o devolucién de producto; mas de la mitad tiene
stock de productos; ofrece transparencia en sus productos; cumple las promociones que

ofrecen y la minoria otorga confianza en la calidad de los productos.
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Se concluye de manera general que la mayoria de las Mype si se enfocan en logro de

objetivos, los jefes son buenos lideres, sus productos satisfacen a los clientes y dan garantia ante

cambio o devolucion.



6.2. Recomendaciones

Las Mype enfocarse en tener un personal destinado a verificar y controlar la
calidad de los productos para evitar pérdidas y devoluciones.

Las Mype otorgar incentivos y regalos pequefios a los clientes como estrategia
de fidelizacion y poder atraer mas clientes a su negocio.

Las Mype tienen que investigar y estudiar a la competencia con el fin de que les
permita poder ofrecer un servicio diferenciado.

Las Mype cumplir con las promociones que pueda ofrecer ya que esto dara
credibilidad y confianza a los clientes.

Las Mype deben estudiar mas acerca de temas de gestion de calidad y atencion
al cliente lo cual les va a permitir poder encaminar mejor sus negocios y desarrollarse mejor

en el mercado.
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Anexos

Anexo 1: Cuestionario dirigido a los trabajadores

Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las Mype para
el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de calidad basada en la atencion al
cliente en Mype rubro bodegas de urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022”. Por lo cual, se le
agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del recuadro.

PREGUNTA SI NO

1. ¢Considera que la Mype desecha los productos que llegan
en mal estado?

2. ¢La Mype controla la calidad de sus productos cuando
llegan a la bodega?

3. .La Mype se enfoca en lograr sus objetivos mensuales?

4. (La Mype cuenta con areas de trabajo bien distribuidas?

5. ¢Cree usted que la empresa busca su mejora continua?

6. ¢ Considera usted que su jefe es un buen lider?

7. .La Mype cuenta con una buena Gestion Interna para
lograr sus objetivos trazados?

8. .La Mype le brinda a sus colaboradores capacitaciones
constantes para mejorar sus habilidades y destrezas?

9. ¢Considera que la Mype toma decisiones correctas ante un
problema que se pueda presentar con los clientes?
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Cuestionario dirigido a los Clientes
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Buenos dias/tardes, el presente cuestionario pretende recoger informacion de las Mype para
el desarrollo de la investigacion denominada “Gestion de calidad basada en la atencion al
cliente en Mype rubro bodegas de urb. Las palmeras Castilla Piura, 2022”. Por lo cual, se le
agradece marcar con un aspa (X) adecuadamente segun su criterio dentro del recuadro.

PREGUNTA Si No

1. ;La Mype conoce sus necesidades como cliente?

2. ¢Recibe algln obsequio por su compra?

3. ¢Cree usted que la Mype le ofrece productos diferentes a
la competencia?

4. ¢ Considera buena la atencion que recibe por parte de la
Mype?

5.-,L0s productos y servicios que le ofrece la Mype lo
satisfacen como cliente?

6. cConsidera usted que el servicio que le brinda la Mype es
bueno?

7. ¢Confia en la calidad los productos que le ofrece la
MYPE?

8. ¢ Considera usted que la Mype cumple lo que
promociona?

9. .Cree usted que la Mype le ofrece su servicio con
transparencia?

10. ¢Encuentra stock de productos en cualquier momento?

11. ;Siente garantia por parte de la Mype ante un cambio o

devolucion de producto?
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Anexo 2: Validacién del instrumento de recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

o ‘
Yoo LMVANE GO R ICRSTEIED, ol e et

Identificado con = DNLX.LALLG.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por el estudiante
JHONATAN EDMUNDO SEMINARIO MONZON, para efecto de su aplicacién a
los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN
MYPE RUBRO BODEGAS DE URB. LAS PALMERAS CASTILLA PIURA,

2022 ” que se encuentra realizando.

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

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 23 de marzo del 2022

g, VA GUZMAN CASTRO
CLAD N° 8107 7
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Items relacionados (Es ;Necesita ¢(Es .Se necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, | mas items
con el redaccién? | aquiescente? | para medir el
Gestion de calidad concepto? concepto
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO
1. ¢(Considera que la MYPE desecha 'sql Oﬁ ;
los productos que llegan en mal e e % x
estado?
2. ;La MYPE controla la calidad de SI( )
sus productos cuando llegan a la X X x NO( )
bodega?
3. ;{La MYPE se enfoca en lograr sus SI( )
objetivos mensuales? x x| NO( x)
Y /

4. ;La MYPE cuenta con éreas de SI( )
trabajo bien distribuidas? s ¥ X [ NO(x)
5. (Cree usted que la empresa busca su SI( )
mejora continua? ¥ S 7| NO( %)
6. ;Considera usted que su jefe es un SIE )
buen lider? NO( )

. X ¥ v
7. (La MYPE cuenta con una buena S
Gestion Interna para lograr sus « X ¥ NO( x )
objetivos trazados?
8. (La MYPE le brinda a sus SI( )
colaboradores capacitaciones NO(< )
constantes para mejorar sus habilidades | % 7 >
y destrezas?
9. (La MYPE conoce sus necesidades SI( )
como cliente? rid 7 X | NO(x)
10. ;Considera que la MYPE toma SI( )
decisiones correctas ante un problema = NO( <)
que se pueda presentar con los ¥ Vs %
clientes?
11. jRecibe algiin obsequio por su SEE)
compra? 25 £ * | Nog >

g, VAN GUZMAR CASTRO

CLAD N° 5107 ~




Items relacionados JEs +Necesita Es <Se necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
Atencion al cliente concepto? concepto
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO

1. (Cree usted que la MYPE le ofrece SEI()
productos diferentes a la X ¥ NO( ¥ )
competencia? ¥
2. ;Considera buena la atencion que S
recibe por parte de la MYPE? 7 X Y | NO(x)
3. ¢Los productos y servicios que le SHEE)
ofrece la MYPE lo satisfacen como x NO(>» )
cliente? >‘ X
4. ;Considera usted que el servicio SI( )
que le brinda la MYPE es bueno? i ) x| NO(=)
5. ¢Confia en la calidad los productos SI( )
que le ofrece la MYPE? 7 A v [NoG<)
6. (Considera usted que la MYPE SI( )
cumple lo que promociona? )( ‘ NO( > )

x >
7. Cree usted que la MYPE le ofrece SI( )
su servicio con transparencia? X X < |NoGy, )
8. ;Encuentra stock de productos en SL( )
cualquier momento? X 5 NO(x )

)(

9. ¢ Siente garantia por parte de la SI(C )
MYPE ante un cambio o devolucién i X X NO( )
de producto?

g, TUAR GUZMAN CASTRO
CLAD N° 5407 ~
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CONSTANCIA DE VALIDACION

] . >
v Slecteor {Lz/anz%)‘/)ﬁ/zc: .c_.’/uz(\///o e e
DNI N* 272630 = , con el grado de I en

D O CEpe 4R 2 sl e g AP PEA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por el estudiante
JHONATAN EDMUNDO SEMINARIO MONZON, para efecto de su aplicacion a
los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“GESTION DE CALIDAD BASADA EN LA ATENCION AL CLIENTE EN
MYPE RUBRO BODEGAS DE URB. LAS PALMERAS CASTILLA PIURA,
2022” que se encuentra realizando. X

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

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

Piura, 24 de Marzo 2022
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items relacionados (Es ¢Necesita (Es Se necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
Gestién de calidad concepto? concepto
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO
1. ¢(Considera que la MYPE desecha :]l ( ))
los productos que llegan en mal F - — K~
estado?
2. (La MYPE controla la calidad de SI( )
sus productos cuando llegan a la 7 y = NO( )
bodega?
3. ;La MYPE se enfoca en lograr sus SI( )
objetivos mensuales? NO(.~)
~ 7 Za
4. ;La MYPE cuenta con éreas de SI( )
trabajo bien distribuidas? 7 < ~ | NO( )
5. (Cree usted que la empresa busca su SI( )
mejora continua? v Vi < | NO(~)
6. ;Considera usted que su jefe es un SI ( /)
buen lider? p 0 Vi NO( )
7. (La MYPE cuenta con una buena S1G )
Gestion Interna para lograr sus > F2 = NO(~)
objetivos trazados?
8. ;La MYPE le brinda a sus SI(C )
colaboradores capacitaciones / NO(~)
constantes para mejorar sus habilidades ‘& 2
y destrezas?
9. (La MYPE conoce sus necesidades & SI( )
como cliente? 7 7 | NO(.)
10. ;Considera que la MYPE toma SEL )
decisiones correctas ante un problema oA y NO()
que se pueda presentar con los 7
clientes?
11. ;Recibe alglin obsequio por su SIC )
confpra? 4 i £ NO(~ )
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items relacionados (Es ¢Necesita (Es ¢Se necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, mas items
con el redacciéon? | aquiescente? | para medir el
Atencion al cliente concepto? concepto
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO

1. (Cree usted que la MYPE le ofrece SI(E)
productos diferentes a la e - - | NO(.-)
competencia?

2. ;Considera buena la atencion que SI( )
recibe por parte de la MYPE? 7 o7 ~ | No(

3. ¢Los productos y servicios que le SLC )
ofrece la MYPE lo satisfacen como . y = NO( )
cliente?

4. ;Considera usted que el servicio SI( )

que le brinda la MYPE es bueno? 7 7 7 [No( )

5. (Confia en la calidad los productos SL( )

que le ofrece la MYPE? P o /| NO(,)

6. ;Considera usted que la MYPE SI( )
cumple lo que promociona? S v / NO( )

7. (Cree usted que la MYPE le ofrece / SI( )

su servicio con transparencia? = = NO( )

8. (Encuentra stock de productos en SLC )
cualquier momento? NO( )

q o (& £

9. ;Siente garantia por parte de la SI( )
MYPE ante un cambio o devolucién > 7 7 |NoE)

de producto?
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Anexo 3: Protocolo de consentimiento informado

o
o,
v
s

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Gestion de calidad basada la atencion al cliente en MYPE rubro
bodegas de la Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022 y es dirigido por Seminario Monzén Jhonatan
Edmundo, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: “Definir como es la gestion de calidad basada en la atenci6n al cliente
en las MYPE antes ya mencionadas™

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos maximo de su tiempo. Su
participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podra escribir al correo

informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos ¢ticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

S5
I

jhe inariomonzon@gmail.com para recibir mayor

de la Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: Caria Monde2s Adean2er

Fecha: 28/03/2022
G /.com

Correo electrénico: AP~ 176)5 g

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Gestion de calidad basada la atencién al cliente en MYPE rubro
bodegas de la Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022 y es dirigido por Seminario Monzén Jhonatan
Edmundo, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: “Definir como es la gestién de calidad basada en la atencion al cliente
en las MYPE antes ya mencionadas™

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos maximo de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podra escribir al correo jhonatanseminariomonzon@gmail.com para recibir mayor
informaci6n. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catlica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Han'a Govre2 QJ?A‘Z&O?

Fecha: 28/03/2022

Firma del participante: 6 &pﬁ 5
Firma del investigador (o €ncargado de recoger informacién): 4

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula Gestion de calidad basada la atencion al cliente en MYPE rubro
bodegas de la Urb. Las Palmeras Castilla Piura, 2022 y es dirigido por Seminario Monzén Jhonatan
Edmundo, investigador de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: “Definir como es la gestién de calidad basada en la atenci6n al cli

en las MYPE antes ya mencionadas™

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos maximo de su tiempo. Su
participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacién, puede formularla.cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podrd escribir al correo jhonatanseminariomonzon@gmail.com para recibir mayor
informaci6n. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: %ﬂa/c{o Custeo Ipavague

Fecha: 28/03/2022

Correo electrénico: pocaldo m““‘%"e@ﬂma"' L

Firma del participante: @ j Aé(
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA



Anexo 4: Carta no adeudo
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ULADECH CATOUICA z;mo?nog%
1R e SN o WAREATE G User G311102072
(<)
Nro. | Sece Excueia Codgo
1 PLRA |CARRERAPROFESIONAL DE ADVINSTRACION O o
2 | PumA lm-macw&n-m ® gat10078
Agnng: 0311142078 - SEMINARI) MONZON SHONATAN EDMUNDO
Sede: PILRA
Eacusta: ADVRESTRACION
® uarasasPenicoss O ones O toses Orarpager O Pages Cinea™
200201
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Anexo 5: Pantallazo Turnitin

SEMINARIO MONZON JHONATAN

INFORME DE ORIGINALIDAD

4% 4o, O

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES

Lo,

TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

Ay,
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