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Resumen

La presente investigacion tuvo como titulo Gestion de calidad y atencién al cliente en
la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019; cuyo objetivo
general fue: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente
en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019. La metodologia
empleada fue de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo con un disefio no experimental
de corte transversal, en el cual se establecié como poblacion a los 5 trabajadores de la
mype y sus clientes; y como muestra 5 trabajadores y 68 clientes; se establecié un
cuestionario estructurado de 22 preguntas en escala de Likert. Los principales
resultados fueron: EI 60% de los colaboradores encuestados respondieron que la mype
siempre se preocupa en comprender las necesidades de sus clientes, el 60%
respondieron que siempre se toma en cuenta la mejora continua como objetivo
permanente; el 47.06% de los clientes encuestados respondieron que siempre estan
dispuestos a recomendar la mype a sus conocidos, el 47.06% respondieron el servicio
ofrecido por la mype siempre es el esperado. Finalmente se concluyo que la mype
comercial Torres Junior 2 emplea la mayoria de los principios de la gestion de calidad,
se pudo identificar cuatro beneficios para la mype, en cuanto a la atencion al cliente,
cuenta con cinco beneficios que le ayudan a mejorar su reputacién, imagen y
rentabilidad; asi mismo, se describieron los factores de la atencion al cliente, la calidad,

los procedimientos y los recursos.

Palabras claves: Atencion al cliente, gestion de calidad, mype, tienda de ropa.
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Abstract

The title of this research was Quality management and customer service in the Torres
Junior 2 Commercial mype of the Sullana district in 2019; whose general objective
was: To determine the characteristics of quality management and customer service in
the mype Comercial Torres Junior 2 of the Sullana district in 2019. The methodology
used was descriptive, quantitative level with a non-experimental cross-sectional
design, in which the 5 workers of the mype and their clients were established as a
population; and as shown by 5 workers and 68 clients; A structured questionnaire with
22 questions on a Likert scale was established. The main results were: 60% of the
collaborators surveyed answered that mype always cares about understanding the
needs of its clients, 60% answered that continuous improvement is always taken into
account as a permanent objective; 47.06% of the surveyed clients responded that they
are always willing to recommend mype to their acquaintances, 47.06% responded that
the service offered by mype is always as expected. Finally, it was concluded that the
commercial mype Torres Junior 2 uses most of the principles of quality management,
it was possible to identify four benefits for the mype, in terms of customer service, it

has five benefits that help it improve its reputation, image and profitability.

Keywords: Customer service, quality management, mype, clothing store.
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l. Introduccién

Hoy en dia las empresas necesitan tener planes y algunas estrategias, las cuales
les permitan enfrentarse a las constantes variaciones en el mercado. Vivimos en un
mundo muy globalizado, donde las empresas y las nuevas inversiones que ingresan al
mundo del mercado para poder sobrevivir y poder desarrollarse, necesitan o deben
orientar sus esfuerzos a ofrecer servicios de un valor agregado o generar nuevas formar
de poder comercializar dicho producto, hacia distribuidoras que estén accesibles a los
compradores, pero sin dejar de mencionar un requisito principal que es la calidad de
él producto que se va a brindar y los niveles del precio para el mayor consumo. Ante
estos importantes requisitos, debemos enfocarnos a las oportunidades para crear
nuevas empresas que contemplen esta idea de negocio para que sea una base
fundamental para poder ingresar al mercado y asi tener mayores ventajas laborales y
poder aprovecharlas al maximo. Las variables ya mencionadas que se utilizaron en
esta investigacion fueron de suma importancia, ya que son elementos claves para el
éxito de una empresa contribuyendo para el crecimiento de las mypes que hoy en dia
son la bases indispensables para empezar a construir un negocio que satisface
necesidades, por ello se debe permitir con la ensefianza del proceso y poder observar
un emprendimiento para asi poder obtener una excelente calidad del producto a
comercializar, ademas mediante la gestion de calidad permite a la mype tener buena
imagen, conjuntamente con una buena atencién al cliente que servird de una

herramienta de ayuda para asi tener contacto con el vendedor y comprador.

Vivimos una época en la que la moda tiene una presencia inusitada en la
sociedad. Solo hay que abrir una revista o sentarnos delante del televisor para darnos

cuenta de que las marcas de moda lo inundan todo con sus mensajes. Leader Sunmaries



(2003-2009) menciona que no se puede infravalorar la importancia de la moda en la
sociedad actual: aparte de su relevancia econémica, la ropa y los accesorios son la
expresion de cdmo nos sentimos, de cOmo nos vemos a nosotros mismos y de como
nos gustaria que nos trataran los deméas. Hoy en dia, son muy pocos ya los que todavia
piensan que el marketing por si solo es capaz de influir en las decisiones de compra de
los consumidores. Estos quieren saber qué hay detrds de una marca y muchas veces es
simplemente una cuestién de valor: la mejor calidad por el mejor precio. (Leader

Sunmaries, 2003-2009)

Gente de todas las partes del mundo se siente atraida por unas pocas marcas de
ropa cuyas tiendas estan en las calles més caras de las principales ciudades del mundo
(Paris, Londres, Milan, New York son algunas de esas ciudades) entre ellas Gucci,
Chanel, Louis Vuitton, Armani, Prada, Versace, Fendi, Valentino, Marc Jacobs y

Christian Dior.

En Peru, “cada vez hay mas tiendas por departamento en nuestro pais. Las
principales cadenas estan incrementando la penetracién del formato de tiendas por
departamento a nivel nacional, haciendo énfasis en provincias que responden ante los
estimulos del mercado, como Piura” (Mallorca de lujo, 2017). La mayoria de los
ingresos de estas cadenas comerciales provienen de las ventas de articulos de moda;
es decir, prendas de vestir, calzado, accesorios y perfumeria. A pesar de que llegan
nuevas tiendas a nuestra regién, como H & M el afio pasado, las “de siempre” se

mantienen entre nosotros.

Entre las tiendas de ropa que se encuentran en nuestro pais, marcas que se han
ganado un lugar en este mundo muy competitivo, tenemos las siguientes: Saga

Falabella, Ripley y Oeschle.



En la actualidad las micro y pequefias empresas (mype) juegan un papel
importante en el desarrollo social y econdmico de toda nacion, al ser la mayor fuente
generadora de empleo y agente dinamizador del mercado, por lo que en un pais donde
la falta de empleo es uno de los problemas de mayor consideracion resulta
indispensable meditar sobre cudl es la funcién principal del Estado, para brindar el
apoyo y oportunidades necesarias de modo que continden cumpliendo su papel

principal con éxito.

Actualmente las tiendas de ropa que existen en la provincia de Sullana son las

siguientes: Topitop, Diverxia, El.

Mediante el analisis PESTEL se pretendié conocer como estan a nivel politico,
econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal ya que es un analisis que permitira
entender el entorno de la empresa como se desenvuelven y como se ve afectado por

este entorno que determina muchas cosas.

En lo politico se ve afectado con los cambios que se dan generalmente en la
politica comercial, o de comercio exterior, ya que tiene efectos sobre los ingresos del
Estado y, de esta forma, sobre el gasto que éste mismo hace, etc. La tienda se ve
afectado de muchas formas en lo economico se ve afectado el negocio por la falta de
empleo, el PBI per cépita que se produce actualmente, con lo que se debe medir los
gastos por parte de los consumidores y establecer sus prioridades, el salario minimo y
el alto costo de los diversos productos. En lo social de una manera positiva ya que la
moda cada vez esta generando un impacto a toda la sociedad y esto provoca mayor
incremento econdémico, mayormente en el sector de los jovenes, los cuales son mucho
mas susceptibles a seguir las tendencias de la moda. En lo tecnoldgico se ve afectado

de una forma positiva ya que ayuda a que la tienda sea reconocida a nivel nacional



utilizando la publicidad, tarjetas de presentacion, redes sociales que son de gran
influencia sin dudas la tecnologia es un aliado si lo sabes aprovechar. Por otra parte,
en lo ecoldgico se debe mencionar que sin dudas el factor ecoldgico se esta tomando
la importancia que se necesitaba, las distintas mypes se deben adaptar a las diferentes
politicas que protegen el medio ambiente, actualmente se emplean diferentes tipos de
bolsas ecoldgicas, ademas de pagar un impuesto si se utilizan las que no son
ecoldgicas; en lo legal cumple con todos los requisitos establecidos por la ley, al poseer

RUC y ser una mype legalmente constituida.

Para realizar un mejor andlisis se ha realizado un analisis de las fuerzas

competitivas como las 5 fuerzas de Porter. El cual se detalla a continuacion:
1. Poder de negociacion del cliente

En cuanto al poder de negociacion que poseen los clientes, se puede afirmar
que es alto, debido a que existe una gran competencia en el mercado de este
rubro, asi mismo son los clientes quienes deciden donde comprar sus prendas

de vestir, buscando la mejor relacion entre calidad y precio.
2. Poder de negociacién del proveedor

El proveedor posee un poder de negociacion medio ya que existen distintos
proveedores dispuestos a abastecer de mercaderia los distintos puestos, porque
significa que no tienen tanto poder de negociacion, algunas mypes optan por
abastecerse ellas mismas, lo cual requiere de un taller de confeccion a su
disposicién, por lo cual se hace mucho maés rentable contar con este tipo de

abastecimiento.



3. Amenaza de nuevos competidores

La rentabilidad es un factor que hace atractiva el sector, por lo que se espera
que siempre haya un nimero importante de nuevas empresas que intentan
ingresar al rubro y mucho mas en la actualidad, ya que no solo es necesario
contar con una tienda fisica para poder vender tus productos, sino que ahora es
mucho mas facil la comercializacion a través de las redes sociales y paginas de
internet, con lo cual se reduce costos y aumenta la rentabilidad. Asi mismo,
existen muchas personas que han decidido incursionar en este rubro, por lo que

se espera gque vaya en aumento constante con el transcurrir de los afios.
4. Amenaza de productos o servicios sustitutos

La amenaza de productos sustitutos siempre es alta, estos estan disponibles en
el mercado, para reemplazar y satisfacer necesidades que el mercado no llega
a cubrir. Como se mencion6 en el punto anterior, la competencia es alta y

debido a esto, ésta amenaza de productos sustitutos también lo es.
5. Rivalidad entre los competidores existentes

La competencia en el rubro de tiendas de ropa es demasiado amplia, debido a
que siempre se ésta buscando ganar clientes fieles, recurriendo a diversas
tacticas en cuanto a promocion de precios y a publicidad. Existen varios
competidores locales, y franquicias nacionales, que son rivales fuertes por su
condicion financiera y que buscan constantemente ganar presencia en el

mercado local.



La investigacion asign6 como enunciado del problema: ;Cuéles son las
caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la mype Comercial
Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 20197 para ello se ha previsto como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en
la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019. Lo que conlleva
a los objetivos especificos: Identificar los principios de la gestion de calidad en la mype
Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019; Describir los beneficios
que aporta la gestion de calidad en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de
Sullana afio 2019; Describir los beneficios que se logran a través de la atencion al
cliente en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019;
Identificar los factores de la atencion al cliente en la mype Comercial Torres Junior 2

del distrito de Sullana afio 2019.

Del mismo modo la investigacion se justifico de acuerdo a la linea de
investigacion de que este proyecto es muy importante, ya que es un requisito para la
obtencion de grados académicos, que nos va a servir de gran ayuda en el desarrollo de
nuestra carrera universitaria, a través de esta investigacion que esta bien estructurada
por gue maneja una serie de requisitos para asi poder llevar a cabo dicha investigacion.
Ademas, la investigacion se justifica que el estudio es importante, ya que permite
conocer el nivel exploratorio y descriptivo de la gestion de calidad y atencién al cliente
en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019. En el nivel
personal es muy importante ya que nos va a permitir poder tener una base sélida la
cual sera de gran motivacion, e importancia en nuestra carrera profesional, ya que es
un requisito fundamental para los inicios de proyecto y poder poner en practica

nuestras habilidades de investigacion pues influyen mucho en nuestra formacion



profesional ya que es una previa preparacion para cuando realicemos nuestra tesis, de
tal manera que debemos demostrar mucha responsabilidad y compromiso al momento
de realizarlos. Justificacion Social: esta investigacion se justifica socialmente porque
nos permite poder saber e informar a los usuarios que gozan de este servicio lo
importante de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la mype Comercial Torres
Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019 brindando una buena calidad del producto y

sobre todo una buena atencion al cliente.

Justificacion Profesional: esto se justifica ya que nos permitira obtener el grado
de bachiller en administracion, asi mismo tener mas informacion sobre lo que vamos
a investigar y que sera de gran importancia en nuestra carrera profesional para nuestro
proyecto de investigacion. Justificacion académica: en este se justifica como una
investigacién de guia que tendréa nuestro proyecto que serd elaborado con informacion
académica y para ello dara realce a nuestro proyecto de investigacion que ya ha sido
mencionado. Justificacion Institucional: esta justificacion servira a dicha mype ya que
se estudiara a profundidad sobre las variables de la gestion de calidad y atencion al
cliente en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019.
Justificacion metodoldgica: esta metodologia nos podréa ayudara a obtener informacion
importante y muy clara, para asi poder dar con éxitos resultados acerca de la gestion
de calidad y atencion al cliente en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de

Sullana afio 2019

En cuanto al marco metodolégico, se puede mencionar que se utilizé una
investigacion de tipo cuantitativa, fue de nivel descriptivo segin Torres (2006)
menciona que la investigacion descriptiva son los procedimientos investigativos mas

utilizados por los principiantes en los trabajos de grado, en los pregrados, las maestrias,



son estudio de caracter descriptivo; el disefio de la investigacion fue no experimental
ya que, segun Jaramillo & Ramirez (2006) la investigacion no experimental es aquella
que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se da en su contexto

natural para después analizarlos.

La poblacion segun Hernandez & Mendoza (2018) es el conjunto de todos los
individuos que tienen comun alguna caracteristica observable y en lo que desea
estudiar un determinado fendmeno. En la presente investigacion la poblacion en
estudio estuvo conformada por dos poblaciones, la primera fue finita, la cual estuvo
conformada por los 5 trabajadores de la mype y la segunda poblacién fue infinita ya
que se desconocia quiénes eran los clientes de dicha mype. En cuanto a la muestra fue
de 5 trabajadores y de 68 clientes de la mype comercial Torres Junior 2. La técnica
empleada en la investigacion fue de la encuesta y se utilizé el instrumento del
cuestionario, el cual estuvo estructurado por 22 preguntas dividas en dos partes de

acuerdo a las variables en investigacion.
Los principales resultados encontrados en la investigacion fueron:

El 60% respondieron que la mype siempre se preocupa en comprender las
necesidades de sus clientes; el 60% de los colaboradores respondieron que casi siempre
se mantiene un ambiente donde todos los trabajadores pueden involucrarse en el logro
de los objetivos; el 60.00% respondieron que siempre se toma en cuenta la mejora
continua como objetivo permanente; el 60% respondieron que la mype siempre toma
decisiones luego de un analisis detallado de los datos disponibles. EI 60% de los
colaboradores encuestados respondieron que la mype siempre genera mayor eficiencia

para el logro de sus objetivos; el 60% respondieron que solo algunas veces se logran



identificar las mejoras necesarias que se requieren en la mype; el 60% respondieron

que casi siempre la mype cuenta con altos estandares de calidad.

Segun la atencion al cliente se pudo obtener que, el 47.06% respondieron que
siempre estan dispuestos a recomendar la mype a sus conocidos; el 41.18%
respondieron que la mype siempre muestra una buena reputacion en el mercado; el
41.18% respondieron que solo algunas veces tienen quejas o disconformidades en el
servicio ofrecido por la mype; el 47.06% respondieron que el servicio ofrecido por la
mype siempre es el esperado; el 41.18% respondieron que siempre se ofrece una buena
atencion al cliente; el 41.18% respondieron que la mype siempre cuenta con un buen

equipo de atencion al cliente.
Finalmente, se llego a las siguientes conclusiones:

Respecto al primer objetivo especifico, se puede describir que la mype
comercial Torres Junior 2 emplea la mayoria de los principios de la gestion de calidad,
el principal principio que pone en practica es la mejora continua, ya que es un objetivo
permanente dentro de la mype; asi mismo, se toma las decisiones en base a hechos,
luego de realizar un analisis detallado de los datos disponibles; por otra parte, los
clientes también son parte fundamental, por lo cual la gestion se orienta hacia su
satisfaccion mediante la comprension de sus necesidades; en cuanto al liderazgo
empleado en la mype, se puede mencionar que casi siempre se mantiene un ambiente
donde todos los trabajadores pueden involucrarse en el logro de objetivos; asi mismo,
mencionan gue se les motiva de la mejor manera para obtener un mejor rendimiento;
ademas, cuenta con relaciones mutuamente beneficiosas con sus proveedores; sin

embargo, la mayoria de trabajadores consideran que no cuentan con procesos que se
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interrelacionen, tampoco tienen conocimientos de que se gestione los procesos como

un sistema.

En cuanto a los beneficios que aporta la gestion de calidad, se pudo identificar
cuatro beneficios para la mype, se genera una mayor eficiencia respecto al logro de
objetivos; asi mismo, se estimula la moral de los empleados, con el fin de obtener el
méaximo rendimiento de los mismos; se obtiene niveles mas altos de satisfaccion,
debido a que se cuenta con altos estandares de calidad; finalmente, solo algunas veces
se logra una mejora en la gestion de procesos, ya que solo en algunas ocasiones se
logra identificar las mejoras necesarias que requiere la mype, es un aspecto que se

puede mejorar.

Respecto al tercer objetivo especifico, se pudo identificar los beneficios que se
logran a través de la atencion al cliente en la mype comercial Torres Junior 2; se genera
una mayor lealtad en los clientes, ya que ellos mismos mencionan que siempre
volverian a consumir en la mype y la recomendarian con sus conocidos; ademas, se
logra obtener una mejor imagen y reputacion en el mercado; asi mismo, se reducen las
quejas o reclamos, ya que solo en algunas ocasiones se producen; la mayoria de sus
clientes menciona que se ofrece un valor agregado, lo que favorece en el incremento
de sus ventas y su rentabilidad; asi mismo, se logra marcar una clara diferenciacién
respecto a sus competidores; sin embargo solo algunas veces se genera un interés en
los demas servicios o productos que se ofrecen en la mype, lo cual no favorece en la

predisposicion para su adquisicion.

En cuanto al cuarto objetivo especifico se pudo describir los factores de
atencion al cliente que intervienen en la mype, los cuales son tres, la calidad del

servicio o producto es el principal, en el cual la mayoria de los clientes mencion6 que
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siempre se ofrece el esperado, logrando su satisfaccion; asi mismo, los procedimientos
para ofrecer el servicio son los correctos, y se ofrece una buena atencion; finalmente
la mype comercial Torres Junior 2 cuenta con los recursos necesarios para ofrecer una

atencion de calidad, asi lo demuestran su equipo de atencion y sus instalaciones.
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I. Revision de la literatura
2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes de gestion de calidad
Internacionales.

Silva (2015) en su investigacion titulada Sistema de gestion de calidad en los
servicios y su incidencia en las ventas de la Compania “Gerizim cia. Ltda.” de la
ciudad de Ambato; tuvo como objetivo analizar como incide la carencia de un sistema
de Gestion de la Calidad en el volumen de ventas de la compafiia. El enfoque de la
investigacién fue cualitativo, cuya modalidad bésica se apoyd en una investigacion
documental bibliografica y de campo, y el nivel o tipo de investigacion fue
exploratoria, correlacional y descriptiva. Las técnicas utilizadas fueron: la observacion
con su instrumento la ficha de observacion, la encuesta con su instrumento el
cuestionario y la entrevista. Mediante los resultados obtenidos se establecid las
conclusiones y recomendaciones que implican la elaboracion de un SGC como
alternativa de solucion a los problemas detectados. La propuesta de la elaboracion de
un Sistema de Gestion de Calidad en el que se define mision, vision y objetivos de
calidad, ademas de realizar el manual de calidad con los procedimientos
estandarizados y necesarios para mejorar la calidad, tiene como propdsito describir la

estructura, operacion, medicién y mejoramiento continuo de la compafiia.
Nacionales.

Rosales (2018) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad con
el uso de benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

venta minorista de ropa para damas, en el Centro Comercial Chic Galerias en el
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distrito de Chimbote, 2016; estableci6 como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Benchmarking en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa para
damas en el Centro Comercial en el Distrito de Chimbote 2016. La investigacion fue
de disefio no experimental, transversal — descriptivo, para poder obtener la informacion
se trabajo con una poblacion muestral de 15 micro y pequefias empresas, a quienes se
les aplico un cuestionario de 23 preguntas cerradas, dando asi los siguientes resultados.
El 60% de los representantes del rubro de tienda de ropa para damas tienen edades
entre 18 a 30 afios. El 80% de los representantes de las Micro y Pequefias empresas
son de género femenino. EI 100% de las micro y pequefias empresas tienen entre 01 a
05 empleados. EI 60% de los empleados que laboran en las micro y pequefias empresas
son personas no familiares. El 46,7% de las micro y pequefias empresas mide el
rendimiento del personal con la evaluacion. El 93,3% de las micro y pequefias
empresas comprende que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio. El 46,7% de las micro y pequefias empresas no conoce el término
Benchmarking respectivamente. El 86,6% de las micro y pequefias empresas
encuestadas opinan que es primordial el Benchmarking cuando las organizaciones

desean incursionar.

Alvarado (2018) en su investigacion titulada Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las mypes del sector comercio rubro tiendas de
ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017; cuyo objetivo general fue: Describir
la caracterizacion de la competitividad y gestién de calidad de las mypes, sector
comercio, rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017. La

investigacion fue de tipo descriptivo, nivel de investigacion es cuantitativo y el disefio
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de la investigacion es no experimental, para lo cual se utilizé que habia una poblacion
de doce tiendas comerciales de ropa para damas a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose como resultados: El
75% de los encuestados respondieron que consideran que la empresa brinda una buena
formacion a sus empleados; el 42% considera que la gestion de calidad le ayuda a
lograr sus objetivos; el 48% considera que la atencion brindada es buena; el 50%
califica de regular la actitud del personal; el 47% considera que satisface sus
necesidades; el 65% califica de regular las atenciones de las quejas y reclamos que se
realizan. Finalmente, se concluyé mediante la encuesta aplicada a los clientes que la
formacion que las empresas de tiendas de ropa para damas les brinda a cada uno de
sus empleados es buena esto quiere decir que las empresas se preocupan el que sus
empleados se sientan cémodos al trabajar en aquellas sobre todo que lleguen a
satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes y puedan llegar a cumplir cada
uno de sus objetivos con la finalidad de mejorar la formacion de las empresas, dando
como resultado una buena productividad y sobre todo competencia en el mercado,
ademas manifestaron que el horario de atencion al publico es bueno, también
manifestaron que los costos que brindan estas empresas son buenos donde permiten
satisfacer las necesidades de los clientes con un bajo costo, por consiguiente

manifestaron que las técnicas de calidad que utiliza la empresa es buena.

Diaz (2019) en su trabajo de investigacion titulado gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de ropa para damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018; cuyo objetivo general
fue: Determinar las principales caracteristicas la gestion de calidad en atencién al

cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para
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damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal para el recojo de la informacidn se escogi6 una poblacion
muestral de 44 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de
22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. EI 50.00% de los representantes
tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 84.09% son de género femenino. EI 56.82% tiene
grado de instruccion superior no universitaria. El 59.09% tienen en el rubro entre 4 a
6 afos. El 86.36% cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores. El 38.64% tienen
cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad. El 34.09% utilizan la atencion
al cliente herramienta de gestion. El 100.00% conocen el termino atencion al cliente.
El 93.18% consideran que la atencién al cliente es fundamental para que éste regrese
al establecimiento. El 38.64% utilizan la comunicacion como herramienta de servicio
al cliente. EI 43.18% consideran como factor importante en el servicio son es la rapidez
en el servicio. EI 100.00% respondieron que si brindan una buena atencion al cliente;
y finalmente llegando a la 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.

Ruiz (2019) en su investigacion titulada Gestion bajo el enfoque de atencién
al cliente en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de
Calleria, afio 2018; cuyo objetivo fue: Determinar la gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios,
distrito de Calleria, afio 2018. La metodologia de investigacion fue mixta: cuantitativa
y cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Usando la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 22

preguntas se entrevistd a los microempresarios encontrando que el 65,4% son de
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género femenino. Estos negocios se caracterizan por ser establecimientos de poca
dimension (tamafio); emplean de “1 a 4 colaboradores”; carecen de organigrama y
manual de organizacion y funciones. Esta falta afecta el nivel de comunicacion y la
claridad de las jerarquias y funciones entre los miembros de la organizacion. Respecto
a gestion de calidad: el 61,5% no tienen mision y vision; tampoco usan herramientas
administrativas y carecen de un plan de gestion. Es decir, no tienen el soporte
estratégico para implementar estrategias de mejora continua. Respecto a atencion al
cliente: la investigacion muestra que las mypes tienen un enfoque préctico en el cliente
y se evidencia en la infraestructura que poseen, pero son débiles en el conocimiento y
aplicacion de técnicas, por ejemplo, la mayoria no tiene un protocolo para recepcionar
las sugerencias y reclamos del cliente. Finalmente, es necesario difundir entre las
mypes las mejores practicas en atencion al cliente como evaluar al personal la actitud

de servicio, capacitar y obtener la retroalimentacion del cliente.
Regionales.

Masias (2016) en su trabajo de investigacion el cual tuvo como titulo
Formalizacién y gestion de calidad de las mype comerciales, rubro ropa del mercado
central de talara (Piura), afio 2016; cuya investigacion tuvo como objetivo general:
Identificar los factores que caracterizan a la formalizacion y gestidn de calidad en las
mype comerciales rubro ropa del mercado central de Talara (Piura), afio 2016. El tipo
de la investigacion fue descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental
transversal. Se acudié a las unidades de analisis constituidas por las mypes del rubro
comercio de ropa. Para la variable formalizacion la poblacién fue de 15 y una muestra
de 28 personas encuestadas; siendo los principales resultados: el 85.7% su régimen de

constitucion es simplificado, el 85.7% utilizan las boletas, el 53.6% cuentan con una
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licencia municipal provisional, el 100% no cuentan con registros de contabilidad, el
32.1% su razdn de formalizar es de contar con un registro legal de su empresa, el 100%
no estan registradas e registro legal de su empresa, el 100% no estan registradas en
SUNARRP. Para la variable gestion de calidad la poblacion fue de 47 clientes, siendo
los principales resultados: El 74.5% de clientes no tienen conocimiento de gestion de
calidad, el 87.2% si recibieron del personal un trato amable y respetuoso, el 46.8%
prefieren encontrar buena atencion en una tienda, el 42.6% la calidad del producto les

motivé realizar su compra, el 80.85% si recomendarian la empresa a otras personas

Yacila (2018) en su investigacion titulada Caracteristicas de la gestion de
calidad y atencidn al cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018 tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018. El tipo de
investigacion fue cuantitativo de nivel descriptivo con un disefio no experimental de
corte transversal. La poblacion para el estudio estuvo conformada por 20 individuos
para la variable gestion de calidad y 121 para la variable atencion al cliente, quienes
se les aplicd un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Dando con
los principales resultados sobre la calidad, cuales fueron: el 45% sefialaron que
cumple las expectativas del cliente, el 40% sefialaron que usan motivacion al personal,
el 40% sefialaron que estan satisfechos por los resultados obtenidos, el 41% sefialaron
que los clientes establecen preguntas respecto al producto, el 37% sefialaron que
recurren a empresas de prestigio, el 41% sefialaron que los clientes fieles reclaman un
buen servicio, sefialaron que los clientes fieles reclaman un buen servicio, el
50% sefialaron que los clientes tienen buen trato al personal, el 38% sefialaron que los

clientes reclaman para que los atiendan, el 42% sefialaron que estan de acuerdo en
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recibir mas informacion, el 50% sefialaron que los clientes recurren empresas de mas
confianza, el 38% sefialaron que los clientes utilizan un lenguaje adecuado. En
conclusién, las empresas hoy en dia estdn preocupandose por ofrecer productos

y servicios de calidad, también una adecuada atencion para los clientes.

Dominguez (2019) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de
competitividad y atencion al cliente en mypes rubro ropa para damas en el mercado
Juan Velasco Alvarado, Piura 2017; estableci6 como objetivo determinar las
caracteristicas de competitividad y atencién al cliente de las mype rubro ropa para
damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017. Se usé la metodologia tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, corte transversal, agrupando
los resultados de acuerdo a cada variable. De acuerdo a las encuestas aplicadas a los
clientes se determind que las mype si aplican estrategias competitivas tales como el
liderazgo en costos y la diferenciacion. Con respecto a los elementos de competitividad
se identifico que las mype aplican la innovacion en los productos y la proactividad de
los colaboradores, asi mismo las estrategias de atencion al cliente que usan en mayor
porcentaje es la rapidez de atencion y la amabilidad y finalmente los beneficios que
obtiene las mype al brinda una buena atencion al cliente es la lealtad y la difusién

gratuita.
2.1.2 Antecedentes de atencion al cliente
Internacionales.

Cruz (2015) La presente investigacion titulada Servicio y atencion al cliente en
la comercializadora de textiles - Unitex de la cabecera departamental de

Huehuetenango; con el objetivo de determinar como se brinda el servicio y atencion
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al cliente en la empresa comercializadora de textiles Unitex de la cabecera
departamental de Huehuetenango, asi como identificar el nivel de satisfaccion que
brinda al consumidor para luego buscar alternativas de solucién a las limitantes
encontradas. La investigacion es de tipo descriptivo, ademas contiene informacion
bibliogréfica y de campo relacionada con el tema de estudio. Los instrumentos de
recopilacién de datos incluyeron cuestionarios y guias de entrevista, que fueron
dirigidos a tres tipos de sujetos: clientes reales, empleados y gerente general de la
comercializadora de textiles Unitex. Al finalizar el proceso de investigacion, se
determiné que la empresa necesita un mejoramiento en el servicio y atencion al cliente,
quienes no solo buscan un producto, sino también ser atendidos de manera eficiente,
por tal razon; se deben implementar acciones que eleven los niveles de satisfaccion del
cliente y le permitan a la empresa cumplir con sus expectativas. En conclusion, el nivel
de servicio al cliente ofrecido en la empresa comercializadora de textiles Unitex es
aceptable pero no éptimo, ya que para ello se debe garantizar la aplicacion de
elementos de importancia, tales como la satisfaccion, expectativas y ambiente e

instalaciones agradables
Nacionales.

Diaz (2019) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad en
atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
de ropa para damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018; cuyo objetivo general
fue: Determinar las principales caracteristicas la gestion de calidad en atencién al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de ropa para
damas, casco urbano, distrito de Chimbote, 2018. La investigacion fue de disefio no

experimental - transversal para el recojo de la informacion se escogié una poblacién
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muestral de 44 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de
22 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados. EI 50.00% de los representantes
tienen entre 18 a 30 afios de edad. El 84.09% son de género femenino. El 56.82% tiene
grado de instruccion superior no universitaria. EI 59.09% tienen en el rubro entre 4 a
6 afios. El 86.36% cuentan con un promedio de 1 a 5 trabajadores. El 38.64% tienen
cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad. El 34.09% utilizan la atencion
al cliente herramienta de gestién. EI 100.00% conocen el termino atencion al cliente.
El 93.18% consideran que la atencién al cliente es fundamental para que éste regrese
al establecimiento. El 38.64% utilizan la comunicacion como herramienta de servicio
al cliente. EI 43.18% consideran como factor importante en el servicio son es la rapidez
en el servicio. EI 100.00% respondieron que si brindan una buena atencion al cliente.
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 fidelizacién de clientes.
Regionales.

Benites (2020) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la
capacitacion y atencion al cliente en las mype comerciales rubro prendas de vestir
para damas y caballeros mercado central distrito Catacaos - Piura, afio 2017; cuyo
objetivo general fue: Determinar las caracteristicas de la capacitaciéon y atencién al
cliente en las mype comerciales rubro prendas de vestir para damas y caballeros
mercado central distrito Catacaos - Piura, afio 2018, se utilizé una metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptiva, disefio no experimental y de corte transversal, para el
recojo de datos se trabajé respectivamente 5 mype, con una poblacién para la variable

capacitacion de 9 trabajadores que incluye 5 propietarios y variable atencién al cliente
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infinita 384 clientes, concluyendo las caracteristicas con respecto a capacitacion el
100% si es necesaria la capacitacion en su area de trabajo y necesitan varias
capacitaciones, el 100% no cuenta con equipos necesarios, por lo tanto los empresarios
deben brindar capacitaciones a sus colaboradores, para contar con un personal
altamente calificado, asi mismo las caracteristicas que tiene la atencion al cliente el
96% nunca ha tenido quejas sobre la atencion y el 94% considera que la experiencia
de compra es una opcién para apreciar los productos, para llegar a la excelencia, se
requiere de capacitaciones y orientaciones que debe incluir una buena atencién al

cliente.

Holguin (2018) el desarrollo del trabajo de tesis se denomina: Caracterizacion
de la capacitacion y la atencion al cliente en las mypes del rubro comercializacion de
calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente en las mypes del
rubro comercializacion de calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018. El
tipo de investigacion fue descriptiva, nivel cuantitativo, con disefio no experimental y
de corte transversal. La poblacidn de caracter finita para la variable capacitacién e
infinita para la atencion al cliente, siendo los resultados de la muestra obtenidos, para
la capacitacion 18 trabajadores, y 67 clientes en el caso de atencion al cliente,
utilizando la técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de las
aplicaciones de andlisis de los resultados, concluyendo que los principios
fundamentales de la capacitacion son el crecimiento del personal, la confianza
generada en el cliente, el nivel organizacional; las técnicas de capacitacion de mayor
aplicacion es la transmision de peliculas y los estudios programados por los propios

trabajadores; relacionado a la atencidn al cliente les brinda oferta de valor mediante el
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precio y la calidad de los productos y finalmente en las claves de atencion mayormente

utilizan la cortesia de los trabajadores, la concertacion de venta y la empatia.

Yacila (2018) en su investigacion titulada Caracteristicas de la gestion de
calidad y atencidn al cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018 tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018. El tipo de
investigacion fue cuantitativo de nivel descriptivo con un disefio no experimental de
corte transversal. La poblacion para el estudio estuvo conformada por 20 individuos
para la variable gestion de calidad y 121 para la variable atencion al cliente, quienes
se les aplicd un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Dando con
los principales resultados sobre la calidad, cuales fueron: el 45% sefialaron que
cumple las expectativas del cliente, el 40% sefialaron que usan motivacion al personal,
el 40% sefialaron que estan satisfechos por los resultados obtenidos, el 41% sefialaron
que los clientes establecen preguntas respecto al producto, el 37% sefialaron que
recurren a empresas de prestigio, el 41% sefialaron que los clientes fieles reclaman un
buen servicio, sefialaron que los clientes fieles reclaman un buen servicio, el
50% sefalaron que los clientes tienen buen trato al personal, el 38% sefialaron que los
clientes reclaman para que los atiendan, el 42% sefialaron que estan de acuerdo en
recibir mas informacion, el 50% sefialaron que los clientes recurren empresas de mas
confianza, el 38% sefialaron que los clientes utilizan un lenguaje adecuado. En
conclusion, las empresas hoy en dia estan preocupandose por ofrecer productos

y servicios de calidad, también una adecuada atencién para los clientes.
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2.2 Bases Tedricas
2.2.1 Gestion de Calidad
Concepto de calidad

Gallego (2006) menciona que la gestion de calidad “representa un proceso de
mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas”. Mientras que, Carrefio (2016) menciona
que “la gestion es la accion o efecto de realizar actividades para lograr la consecucion

de un negocio, tramite o la satisfaccion una necesidad cualquiera” (p. 16).

Por otra parte, Duran (2014) afirma que gestion de calidad se entiende como el
“conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad; ademas seria el modo
en que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados
de la funcion de calidad con vistas de su mejora”. La gestion de calidad ird encaminada
a gestionar los procesos de una empresa, basandose en la calidad y permitird obtener
el maximo de ventajas competitivas y la satisfaccion de los clientes que son los

receptores de un producto o servicio que proviene de proceso productivo (Arbos, 2012)

Asi mismo, la calidad se puede definir como el “conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacion con su capacidad para
satisfacer las necesidades de los clientes, es decir, se proporciona calidad cuando se

iguala o supera las expectativas de los consumidores” (Calidad en el servicio al cliente,

2006).
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Los principios de la gestion de calidad.

Se han identificado ocho principios de la calidad que pueden ser utilizados por
la alta direccion, con el fin de conducir a la organizacién hacia una mejora del

desempefio (Rey, 2006).

La gestion orientada al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes
y, por lo tanto, deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos,
satisfacer sus requisitos y esforzarse en sobrepasar sus expectativas y los beneficios de
este principio son el aumento de los beneficios y cuota de mercado a través de una
respuesta rapida de la flexibilidad necesaria entre las oportunidades del mercado y la

mejora de la fidelidad del cliente. (Rey, 2006)

Liderazgo de la direccién. Rey (2006) menciona que los lideres unifican la
finalidad y la direccion de la organizacion. Deben crear y mantener un ambiente
interno, en el que el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion
de los objetivos de la organizacién. Las ventajas de este principio son la evaluacion e
implementacién integradas en las actividades y la comprensién de los objetivos de la

empresa y motivacion para alcanzarlos por parte del personal.

Participacién del personal. Rey (2006) menciona gque “el personal es a todos
los niveles “la esencia de la organizacion y su total implicacion posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de dicha organizacion”. Los beneficios de la
participacion son el personal motivado y comprometido con la organizacién; personal

motivador y creativo para promover y alcanzar los objetivos.

Gestion orientada a procesos. Rey (2006) menciona que es “cualquier

actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar elementos
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de entrada en resultados puede considerarse un proceso y para que las organizaciones
operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados”. Este principio posibilita la reduccion de los costes y los tiempos,

mejora los resultados, su consistencia y predictibilidad.

Enfoque de sistema para la gestion. Rey (2006) lo conceptualiza como “la
identificacion, comprensién y gestion de los procesos interrelacionados como un
sistema, que contribuyen a la eficacia y eficiencia en el logro de objetivos y

estrategias”.

Mejora continua. “La mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberd ser un objetivo permanente de esta, es decir incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas”.
Su beneficio es mejorar en las capacidades de la organizacion aumentando de esta
forma la ventaja competitiva y la flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las

oportunidades. (Rey, 2006)

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. “Las decisiones
tomadas por la organizacion deben basarse en el analisis detallado de los datos y la
informacidn precisa y fiable; los datos, asi como los métodos de andlisis, deben ser
accesibles a todos aquellos miembros que los soliciten” (Rey, 2006). Los beneficios
gue acarrea son decisiones tomadas en base a una informacion y el aumento de las

capacidades para revisar, cuestionar y cambiar las decisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Rey (2006) menciona
que las relaciones con el proveedor “son muy importantes como herramientas de

respuesta de mercados cambiantes, debe haber confianza mutua que permita
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comunicaciones claras”. Sus beneficios son aumentar la capacidad de crear valor para

ambas partes y la optimizacion de costes y recursos.
Beneficios que aporta la gestion de calidad

Molina (2018) afirma que los principales beneficios de contar con un sistema

de gestion de calidad son los siguientes:

Generar mayor eficiencia. Las empresas con una gestion de calidad adecuada
tienen el objetivo de “maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos y establecen
pautas para ser seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a cabo procesos
comerciales y capacitaciones mas sencillas y menos agotadoras en términos de tiempo

o dinero” (Molina, 2018).

Estimula la moral de los empleados. El tener las funciones claras y definidas,
los sistemas de capacitacion establecidos, asi como una clara comprension de como
los roles de los colaboradores afectan la calidad y el éxito del negocio, son propios del
enfoque de un SGC, el cual busca que los empleados estén motivados y satisfechos

con el fin de lograr un mejor rendimiento en la organizacion. (Molina, 2018)

Mejora la gestion de procesos. Al aplicar una correcta gestion de calidad, “los
directivos podran identificar las mejoras necesarias para el negocio, ello mediante un
sistema de documentacion y analisis (procedimiento cuidadosamente planificado e
implementado) que garantiza la toma de decisiones correctas para el negocio y la

eliminacion de los riesgos”. (Molina, 2018)

Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente. La gestidn de calidad se
basa en el principio de mejora continua. El estandar permite a las empresas identificar

los productos de calidad y como deben satisfacerse las necesidades de los clientes. Asi,
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proporciona a las empresas el marco para revisar periédicamente si se satisfacen estas

necesidades, con el objetivo de una mejora continua. (Molina, 2018)

Los beneficios se pueden decir que se ven reflejados en los resultados positivos
a mediano y largo plazo en una empresa y es ahi donde radica la importancia de
implementarlo, mas alla de que constituya un reto perfeccionar los procesos para

cumplirlo. (Molina, 2018)
2.2.2 Atencion al cliente
Concepto de atencidn al cliente.

Segun Blanco (2013) atencion al cliente es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerla,
logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por lo tanto, crear o incrementar
la satisfaccion de nuestros clientes. Mientras que, para Almestar (2017) en su
investigacion el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia
disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y

expectativas de sus clientes externos.
Beneficios que se logran a través de la atencién al cliente

Artware (2017) los beneficios que se logran a través de la atencion al cliente

son los siguientes:

Mayor lealtad de los consumidores. Los clientes satisfechos vuelven a
consumir y recomendar los productos cuando alcanzan y superan sus

expectativas.
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Incremento de las ventas y la rentabilidad. Todo valor agregado
incrementa la rentabilidad del producto y una buena aceptacion influye

directamente en el precio final del producto.

Disposicion para comprar. Un cliente satisfecho se interesa en conocer
el resto de los servicios prestados, teniendo una confianza ya adquirida por la

alta aceptacion que obtuvo en la empresa.

Més clientes nuevos. Un cliente satisfecho es indirectamente un
potencial vendedor a través de su buena experiencia personal en la adquisicién

de nuestros servicios.

Mejor imagen y reputacion de la empresa. Una buena aceptacion

implica estar en el top ranking de las empresas que prestan mejor servicio.

Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.
Aunqgue sean productos y servicios similares a los de los competidores, los

clientes los perciben como diferentes e, incluso, como Unicos.

Menos quejas y reclamaciones. En consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion: Es una consecuencia directa de la buena
aceptacién, implica menos recursos dedicados posteriores a la venta del

servicio.
Factores de la atencidon al cliente

El gran reto que tienen hoy en dia todas las organizaciones es conseguir que el
cliente o ciudadano en el caso de las administraciones se sientan satisfechos y que sus
necesidades estén cubiertas. “La fidelizacion y calidad en la atencion a clientes y

usuarios es una mezcla de 3 factores o elementos que unidos conforman el éxito y que,
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si uno solo de ellos falla, el usuario percibird que la ciudad del servicio no es mas

apropiada”. (Casal, 2014)
Estos Factores de la atencion al cliente son los siguientes:

El servicio o producto: Tendemos a pensar que el servicio al cliente es més
un afadido al producto que algo esencial que supone una diferencia y dirime la
decision a nuestro favor para un porcentaje cada vez mayor de consumidores (Pymes

y Autonomos, 2014)

Los procedimientos: El proceso de atencion al cliente es “el conjunto de
actividades que realizamos desde que recibimos el primer contacto de un usuario hasta
que resolvemos su consulta y nos despedimos de él, ordenado segun las distintas fases

que atravesaremos a lo largo de todo el procedimiento” (IMS, 2018).

La atencion al usuario es uno de los aspectos basicos en cualquier empresa, y
que un servicio deficiente puede suponer la pérdida de un gran nimero de clientes y

una dafiina fuente de publicidad negativa.

Recursos: La gran mayoria de empresas tienen bien establecidos los
procedimientos y estrategias de marketing, “pero muchas veces descuidan a los
vendedores que son los Gltimos, quienes tienen el contacto con el cliente y por ende,
la responsabilidad de captar clientes y realizar ventas efectivas depende mucho del

vendedor”. (Neyra, 2006)
Servicio al cliente

La idea fundamental es crear y comunicar un analisis de clientes o clientes

potenciales explicitos y claros, considerando las necesidades y comportamiento de los
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clientes y ofreciendo explicaciones claras a la forma en que las empresas podran

satisfacer y ajustarse ese comportamiento. (Bund, 2006)

Couso (2005) menciona que el servicio al cliente “no es una decision optativa
sino un elemento imprescindible para la existencia de la empresa y construye el centro
de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso”. El servicio al cliente es algo

que podemos mejorar si queremos hacerlo.

La percepcion global del cliente es la valoracion que se hace con respecto a
nuestra empresa comparada con otras y los elementos que la componen son los

elementos tangibles y elementos intangibles (Couso, 2005).

Torres (2006) menciona que el disefio del servicio que se realiza debe satisfacer
plenamente las necesidades de los clientes, ademas de garantizar la competitividad de
la empresa de forma tal que pueda permanecer en el mercado. Las empresas deben
reducir la diferencia entre la realidad de su oferta (productos o servicios) y las
necesidades y preferencias del cliente, el servicio se les brinda no aun cliente indistinto
sino a una persona (o0 grupo) especifico y como tal debe tratarse. Esto permite la
personalizacion de la atencion a los clientes que los hace sentirse especiales; la politica

de atencion al cliente va acompariada de una politica de calidad.

Torres (2006) la calidad en la atencidn al cliente debe sustentarse en politicas,
normas y procedimientos que involucra a todas las personas de la empresa. Asi cada
empresa desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en cuenta el

sector en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla.
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I11. Hipotesis

La investigacion no contd con una hipétesis ya que fue de tipo descriptivo y no
experimental tal como lo menciona Herndndez & Mendoza (2018) en su libro de
metodologia de la investigacion, esto significa, que solo se obtuvieron las

caracteristicas de cada variable sin interceder en su entorno natural.

Hernandez & Mendoza (2018) mencionan que cuando se realiza una investigacion
descriptiva no se registra hipotesis, ya que los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis; por lo tanto, al ser esta investigacion de estudio

de caracter descriptiva no se especifica la hipdtesis.
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IV. Metodologia
4.1 Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion empleada fue cuantitativo segun Gonzéalez (2006)
afirma que una investigacion cuantitativa tiene caracteristicas que se pueden

mencionar como:

e Parte generalmente de un problema bien definido por el investigador

e Parte de objetivos claramente por el investigador

e Se utilizan técnicas estadisticas muy estructuradas para el anélisis de la
informacion

e Utiliza instrumentos para la recoleccion de informacién y medicion

estructuradas

La investigacion fue de nivel descriptivo segun Torres (2006) menciona que la
investigacion descriptiva son los procedimientos investigativos mas utilizados por los
principiantes en los trabajos de grado, en los pregrados, las maestrias, son estudio de

caracter descriptivo.

La investigacion de nivel descriptivo se guia por las preguntas de investigacion
que se formula el investigador, cuando se plantean las hipotesis en los estudios
descriptivos, estas se formulan a nivel descriptivo y se prueban dichas hipotesis. Asi
mismo, soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, la

observacion y la revision documental.

El disefio de la investigacion fue no experimental ya que, segin Jaramillo &
Ramirez (2006) la investigacion no experimental es aquella que se realiza sin

manipular deliberadamente variables. Es decir, lo que hacemos en la investigacion no
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experimental es observar fendmenos tal y como se da en su contexto natural para

después analizarlos.

No hay manipulacion intencional ni asignacion al azar, la investigacion no
experimental es investigacion sisteméatica y empirica en las que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido, en algunas ocasiones la
investigacion se centra en analizar cuél es el nivel de diversas variables en un momento

dado, o bien el cual es la relacion entre un conjunto de variables en un punto en el

tiempo.
Muestra Observacion
M1 O
Donde:
M1: Muestra
O: Variables

4.2 La poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion

La poblacién segin Hernandez & Mendoza (2018) es el conjunto de todos los
individuos que tienen comun alguna caracteristica observable y en lo que desea
estudiar un determinado fendmeno. Constituye pues el conjunto completo de

individuos a los cuales se referiran las conclusiones del estudio (p. 198 — 199).

En la presente investigacion la poblacion en estudio estuvo conformada por

dos poblaciones, la primera fue finita, la cual estuvo conformada por los 5 trabajadores
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de la mype y la segunda poblacion fue infinita ya que se desconocia quiénes eran los

clientes de dicha mype.
4.2.2 Muestra

La muestra es la parte de la poblacion que se selecciona de la cual realmente
se obtiene informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la
medicién y la observacién de las variables objeto de estudio (Herndndez & Mendoza,

2018, p.200).

La muestra orientada a la primera variable estuvo constituida por una muestra

censal, ya que se tom6 como referencia a todos los trabajadores de la mype.

Para calcular la segunda muestra se empled la siguiente formula:

Zz*p*q

e 2
Datos:
Z =1.645 (Nivel de confianza = 90%)
P=50% = 0.5 (probabilidad positiva de respuesta)
Q=50% = 0.5 (probabilidad negativa de respuesta)

E=10% = 0.10 (margen de error aceptado)

B 1.645% % 0.5 % 0.5
n= 0.12

2.7060 * 0.5 * 0.5
0.01
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06765062
"= T001
n = 67.65062

n = 68 clientes.

Dando como resultado que la segunda muestra estuvo conformada por 68

clientes de la mype Comercial Torres Junior 2.
MZ1: 5 Trabajadores de la mype comercial Torres Junior 2.

M2: 68 Clientes de la mype comercial Torres Junior 2.
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Cuadro 1. Matriz de definicion y operacionalizacion de la gestion de calidad
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Variable Dimension Indicador item Instrumento
La gestion orientada al | ¢Considera que se comprenden las necesidades de los
cliente clientes para satisfacerlos?
¢Considera que se mantiene un ambiente donde todos
Liderazgo de la direccion | los trabajadores pueden involucrarse en el logro de los
objetivos?
Participacion del personal |¢Considera que lo motivan de la mejor manera? o
Los Gestion orientada a ¢Considera que la mype cuenta con procesos que se E
N ) principios de procesos interrelacionan? =z
Gestion de calidad - . : . — @)
la gestion de | Enfoque de sistema para la | ;Considera que la mype identifica, comprende y =
calidad gestion gestiona los procesos como un sistema? 0
. . ¢Considera que la mejora continua es un objetivo 8
Mejora continua
permanente para la mype?
Enfoque basado en hechos | ¢;Las decisiones son tomadas luego de un analisis
para la toma de decisiones | detallado de los datos disponibles?
Relaciones mutuamente . .
. ¢Considera que la mype cuenta con relaciones
beneficioso con el ..
beneficiosas con sus proveedores?
proveedor
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Los

beneficios
que aporta
una gestion
de calidad

Generar mayor eficiencia

¢Considera que la mype genera una mayor eficiencia para
el logro de los objetivos?

Estimula la moral de los
empleados

¢Cree que es necesario que los trabajadores estén
motivados para lograr un mejor rendimiento?

Mejora la gestion de
procesos

¢Considera que se pueden identificar las mejoras
necesarias que requiere la mype?

Niveles mas altos de
satisfaccion

¢Considera que la mype cuenta con buenos estandares
de calidad?

Fuente. Elaboracion propia



Cuadro 2. Matriz de definicion y operacionalizacion de la atencion al cliente
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Variable Dimension Indicador item Instrumento
Mayor lealtad de los ¢Usted volveria a consumir en esta mype?
consumidores ¢Recomendaria esta mype a sus conocidos?
Incremento de las ventas y .
la rentabilidad ¢Considera que se ofrece un valor agregado en la mype?
Beneficios - — - —
Disposicion para comprar | ;Se interesa por conocer el resto de los servicios
que se logran
A través de |a otros servicios o productos | brindados por la mype? o
atencion al Mejor imagen y reputacion | ¢;Considera que la mype tiene una buena reputacion en 9(:
Atencion al cliente de la empresa el mercado? %
Cliente . . ¢Considera que los productos de la mype se diferencian =
Una clara diferenciacion n n
de los de la competencia® w
- - - - D
Menos queias v reclamos ¢ Tiene alguna queja o disconformidad en cuanto a los O
quejasy servicios ofrecidos por la mype?
El servicio o producto ¢El servicio o producto brindado es el esperado?
Factores de
atencion al Los procedimientos ¢Considera que se ofrece una buena atencion al cliente?
cliente RECUISOS ¢Considera gue la mype cuenta con un buen equipo de
atencion al cliente?

Fuente. Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnicas

Martin (2011) una encuesta es sin duda la metodologia de investigacion méas
utilizada. De un modo reducido, se puede sefialar que la metodologia actual de la
encuesta pasa por diferentes etapas centradas de campo de cuestionario y de muestra,
hasta llegar a la actual de la metodologia de la encuesta resulta interesante
esquematizar este desarrollo porque permite adivinar una metodologia siempre en
constantes cambios e identificar temas y aspectos recurrentes. Es esencialmente una

técnica recogida de informacion con una filosofia subyacente.
En una primera etapa, la encuesta:

e Ultiliza cuestionario basicamente con preguntas en escala de likert.

e Recoge informacion objetiva.

Para el desarrollo de esta investigacion se aplico la técnica de la encuesta la

cual estuvo dirigida a los trabajadores y clientes.
4.4.2 Instrumentos

Abascal & Esteban (2005) un cuestionario contiene la informacion
determinada con los objetivos de la investigacion que se debe realizar, que pueden ser
medir comportamientos, actitudes u opiniones. Los cuestionarios los puedes
cumplimentar las mismas personas que proporcionan informacion. Estos cuestionarios

tienen que ser perfectamente disefiados: correcta y claramente redactados

Para el recojo de la informacion se aplicé dos cuestionarios que estuvieron

conformados por 12 y 10 preguntas respectivamente, desarrollado de acuerdo a las
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variables acerca de gestion de calidad y atencion al cliente, que se les aplicé a los

trabajadores y clientes de la mype.
4.5 Plan de analisis

En esta investigacion se utilizd el andlisis descriptivo de los datos que se

obtuvieron de la encuesta y cuestionario aplicados a los trabajadores y clientes de la
mype
Mediante estos resultados se obtuvo una tabulacién, se procesaron mediante

graficos estadisticos, recolectada la informacion se hizo un procedimiento en un

programa Microsoft Excel.

Posteriormente se analizaron los datos mediante el programa estadistico SPSS
vs. 25, obteniendo una buena fiabilidad, luego se procedi6 a revisar los resultados
mediante una discusion con los cuales se consiguieron establecer las conclusiones

generales.



4.6 Matriz de consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia
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Planteamiento

del problema Objetivos Variables Universo y muestra Disefio Instrumento
General:
Determinar las caracteristicas de la gestion de o Tipo de C
- Cudles son las calidad y atencion al cliente en la mype ) La poblacion: Investigacion:
¢ o Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana | GESTION | p1: 5 Trabajadores de la o U
caracteristicas | - ',o o Cuantitativo
de la Gestion | &° ' DE mype Comercial Torres E
de calidad y Especificos: CALIDAD | junior 2. _ S
atencion al 1.- Identificar los principios de la gestion de N|v_el d?’ -
clienteenla | calidad en la mype Comercial Torres Junior 2 del P2: Conformada por todos | Investigacion:
mype distrito de Sullana afio 2019. v los clientes de la mype Descriptivo '
comercial _ 2.- Describir los beneficios que aporta la gestion . _ 0
Torrgs Jgnlor 2 | de calidad en la mype Comercial Torres Junior 2 a muestra: o N
del distrito de | gel distrito de Sullana afio 2019. ATENCION | ML 5 Trabajadores de la Diseflo:
llana af - .. , . A
Sullana ano 3.- Describir los beneficios que se logran a través mype Comercial Torres No
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4.7 Principios éticos
En la investigacion se tomaron como referencia los siguientes principios:

Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin'y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo

al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propésitos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que
participan; asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En
toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,

inequivoca y especifica. (Uladech, 2019)

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios. (Uladech, 2019)

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no soélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
profesidn, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso

de un estudio o la comunicacion de sus resultados. (Uladech, 2019)
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V. Resultados
5.1 Resultados
5.1.1 Gestion de calidad

Primer Objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad en la

mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 1.

¢Considera que se comprenden las necesidades de los clientes para satisfacerlos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 60.00%
Casi siempre 1 20.00%
Algunas veces 1 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los trabajadores

70%
60,00%
60%
50%
40%
30%
20,00% 20,00%
20%
10%
0,00% 0,00%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 1. Gréfico de barra sobre la comprension de las necesidades de los clientes

Interpretacion:
Segun la tabla 1, del total de colaboradores encuestados, el 60% respondieron que la
mype siempre se preocupa en comprender las necesidades de sus clientes; el 20%

respondio que solo algunas veces y el 20% respondid que casi siempre.
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Tabla 2.
¢Considera que se mantiene un ambiente donde todos los trabajadores pueden

involucrarse en el logro de los objetivos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 20.00%
Casi siempre 3 60.00%
A veces 1 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

70%
60,00%
60%
50%
40%
30%
20,00% 20,00%
20%
10%
0,00% 0,00%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 2. Gréfico de barras sobre el involucramiento de los trabajadores en el logro

de objetivos

Interpretacion:

Segun la tabla 2 evidencia que, del total de encuestados, el 60% de los colaboradores
respondieron que casi siempre se mantiene un ambiente donde todos los trabajadores
pueden involucrarse en el logro de los objetivos; el 20% respondioé que siempre y el
otro 20% respondio que solo algunas veces se mantiene un ambiente donde todos los

trabajadores pueden involucrarse en el logro de los objetivos.
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Tabla 3.

¢Considera que lo motivan de la mejor manera?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 20.00%
Casi siempre 2 40.00%
A veces 1 40.00%
Casi nunca 1 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

45%
40,00%

40%

35%

30%

25%

20,00% 20,00% 20,00%

20%

15%

10%

5%
0,00%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 3. Gréfico de barras sobre la motivacion del personal
Interpretacion:

Segln la tabla 3, del total de trabajadores encuestados el 40% respondié que casi
siempre lo motivan de la mejor manera; el 20% respondié que siempre se le motiva;

el 20% respondid que solo algunas veces y el 20% respondid casi nunca.
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Tabla 4.

¢Considera que la mype cuenta con procesos que se interrelacionan?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 20.00%
Casi siempre 1 20.00%
A veces 2 40.00%
Casi nunca 1 20.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

45%
40,00%

40%

35%

30%

25%

20,00% 20,00% 20,00%

20%

15%

10%

5%
0,00%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 4. Gréfico de barra sobre la interrelacion de los procesos en la mype
Interpretacion:

Segun la tabla 4, del total de colaboradores encuestados el 40% respondieron que solo
algunas veces se interrelacionan los procesos; el 20% respondié que siempre; otro 20%
respondio que casi siempre y el ultimo 20% respondié que casi nunca se

interrelacionan los procesos en la mype.
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Tabla 5.

¢Considera que la mype identifica, comprende y gestiona los procesos como un

sistema?
Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 20.00%
Casi siempre 1 20.00%
A veces 2 40.00%
Casi nunca 1 20.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

45%
40,00%

40%

35%

30%

25%

20,00% 20,00% 20,00%

20%

15%

10%

5%
0,00%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 5. Gréfico de barra sobre la identificacion, comprension y gestion de los

procesos como un sistema
Interpretacion:

Segun latabla 5, del total de colaboradores encuestados, el 40% respondieron que solo
algunas veces la mype identifica, comprende y gestiona los procesos como un sistema;
mientras que un 20% respondid que siempre; otro 20% respondid que casi siempre; y

el ultimo 20% respondio que casi nunca.
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Tabla 6.

¢Considera que la mejora continua es un objetivo permanente para la mype?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 60.00%
Casi siempre 1 20.00%
Algunas veces 1 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

70%
60,00%
60%
50%
40%
30%
20,00% 20,00%
20%
10%
0,00% 0,00%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 6. Gréfico de barra sobre la mejora continua como objetivo permanente
Interpretacion:

Segun la tabla 6, del total de colaboradores encuestados, el 60.00% respondieron que
siempre se toma en cuenta la mejora continua como objetivo permanente; el 20.00%

respondio casi siempre y otro 20.00% respondid que solo algunas veces.
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Tabla 7.

¢Las decisiones son tomadas luego de un analisis detallado de los datos

disponibles?
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 3 60.00%
Casi siempre 1 20.00%
A veces 1 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

70,00%

60,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00% 20,00%
20,00%
10,00%
0,00% 0,00%
0,00%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 7. Gréfico de barra sobre la toma de decisiones luego de realizar un analisis

detallado de los datos disponibles
Interpretacion:

Segun la tabla 7, del total de colaboradores encuestados, el 60% respondieron que la
mype siempre toma decisiones luego de un analisis detallado de los datos disponibles;

el 20% respondid que casi siempre y el otro 20% respondio que solo algunas veces.
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Tabla 8.

¢Considera que la mype cuenta con relaciones beneficiosas con sus proveedores?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 40.00%
Casi siempre 2 40.00%
A veces 1 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

45%
40% 40%
40%
35%
30%
25%
20%
20%
15%
10%
5%
0% 0%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 8. Gréfico de barras sobre las relaciones beneficiosas que dispone la mype
Interpretacion:

Segun la tabla y grafica 8 evidencia la cantidad total de encuestados, el 40% de los
colaboradores encuestados respondieron que siempre la empresa conoce muy bien las
expectativas que tienen los clientes; el 40% respondié casi siempre y el 20% respondio

que solo algunas veces.
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Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios que aporta la gestion de calidad

en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 9.

¢Considera que la mype genera una mayor eficiencia para el logro de los objetivos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 3 60.00%
Casi siempre 1 20.00%
A veces 1 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

70%
60%
60%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10%
0% 0%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 9. Gréfico de barra sobre el aumento de eficiencia en el logro de sus

objetivos
Interpretacion:

Segun la tabla 9, evidencia la cantidad total de encuestados, el 60% de los
colaboradores encuestados respondieron que la mype siempre genera mayor eficiencia
para el logro de sus objetivos; el 20% respondié casi siempre y el 20% respondié que

solo algunas veces.
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Tabla 10.
¢ Cree que es necesario que los trabajadores estén motivados para lograr un mejor

rendimiento?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 40.00%
Casi siempre 1 20.00%
A veces 1 20.00%
Casi nunca 1 20.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

45%
40%
40%
35%
30%
25%
20% 20% 20%
20%
15%
10%
5%
0%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 10. Gréfico de barra sobre la necesidad de una motivacion para brindar un

rendimiento
Interpretacion:

Segln la tabla 10 del total de encuestados, el 40% respondieron que siempre es
necesario que los empleados estén motivados para brindar un mejor rendimiento; el
20% respondid casi siempre; el 20% respondid que solo algunas veces y el Gltimo 20%

respondio que casi nunca.
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Tabla 11.

¢Considera que se pueden identificar las mejoras necesarias que requiere la mype?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 0 0.00%
Casi siempre 1 20.00%
A veces 3 60.00%
Casi nunca 1 20.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

70%
60%
60%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10%
0% 0%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 11. Gréfico de barra sobre la identificacién de mejoras necesarias que se

requieren en la mype
Interpretacion:

Segun la tabla 11, del total de colaboradores encuestados, el 60% respondieron que
solo algunas veces se logran identificar las mejoras necesarias que se requieren en la

mype; el 20% respondio que casi siempre y el otro 20% respondio que casi nunca.
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Tabla 12.

¢ Considera que la mype cuenta con buenos estandares de calidad?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 1 20.00%
Casi siempre 3 60.00%
A veces 1 20.00%
Casi nunca 0 0.00%
Nunca 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

70%
60%
60%
50%
40%
30%
20% 20%
20%
10%
0% 0%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 12. Gréfico de barra sobre la disposicion de estandares de calidad en la
mype

Interpretacion:

Segun la tabla 12, del total de colaboradores encuestados, el 60% respondieron que

casi siempre la mype cuenta con altos estandares de calidad; el 20% respondieron que

siempre cuentan con altos estandares y el 20% respondio que solo algunas veces.
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5.1.2 Atencion al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir los beneficios que se logran a través de la
atencion al cliente en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio

2019.

Tabla 13.

¢ Usted volveria a consumir en esta mype?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 35.29%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 20 29.41%
Casi nunca 6 8.82%
Nunca 2 2.94%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

40,00%
35,29%

35,00%

29,41%
30,00%

25.00% 23,53%
20,00%
15,00%

0,
10,00% 8,82%

5,00% 2,94%

0,00%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 13. Grafico de barra sobre la disposicion de recurrencia en la compra
Interpretacion:

Segun la tabla 13, del total de clientes encuestados, el 35.29% menciond que siempre
volveria a la mype realizar una nueva compra; el 29.41% respondi6 que solo algunas
veces volveria; el 23.53% respondid que casi siempre; el 8.82% respondid que casi

nuncay el 2.94% respondié que nunca.
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Tabla 14.

¢Recomendaria esta mype a sus conocidos?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 32 47.06%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 8 11.77%
Casi nunca 9 13.23%
Nunca 3 4.41%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

50% 47,06%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 11,77%
10%
5%
0%

23,53%

13,23%

4,41%

SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 14. Grafico de barra sobre la disposicion a recomendar la mype

Interpretacion:

Segln la tabla 14, del total de clientes encuestados, el 47.06% respondieron que
siempre estan dispuestos a recomendar la mype a sus conocidos; el 23.53% respondio
que casi siempre; el 13.23% respondié que casi nunca recomendaria la mype; el
11.77% respondid que solo algunas veces y el 4.41% respondié que nunca

recomendaria a la mype con sus conocidos.
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Tabla 15.

¢Considera que se ofrece un valor agregado en la mype?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 35.29%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 20 29.41%
Casi nunca 6 8.82%
Nunca 2 2.94%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

40%
35,29%
35%

29,41%
30%

25% 23,53%

20%

15%

10% 8,82%

5% 2,94%

0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 15. Gréfico de barra sobre la frecuencia de ofrecimiento de un valor

agregado
Interpretacion:

Segun la tabla 15, del total de clientes encuestados, el 35.29% respondio que siempre
se ofrece un valor agregado; el 29.41% respondid que solo algunas veces se ofrece un
valor agregado; el 23.53% respondid que casi siempre; el 8.82% respondid que casi
nunca se ofrece un valor agregado y el 2.94% respondid que nunca se ofrece un valor

agregado.
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Tabla 16.

¢ Se interesa por conocer el resto de los servicios brindados por la mype?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 16 23.53%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 24 35.29%
Casi nunca 8 11.77%
Nunca 4 5.88%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

40%
35,29%
35%

30%
25% 23,53% 23,53%

20%

15% 11,77%

10%
5,88%

5%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 16. Gréfico de barras sobre el interés de conocer los demés servicios

ofrecidos
Interpretacion:

Segun la tabla 16, del total de clientes encuestados, el 35.29% respondieron que solo
algunas veces muestran interés en conocer los demas servicios ofrecidos por la mype;
el 23.52% menciono que siempre; otro 23.53% respondid que casi siempre se interesa
en conocer los demas servicios; el 11.77% respondidé que casi nunca muestra interes y
el 5.88% respondio que nunca se interesa en conocer los demas servicios ofrecidos por

la mype.
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Tabla 17.

¢ Considera que la mype tiene una buena reputacion en el mercado?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 41.18%
Casi siempre 20 29.41%
A veces 16 23.53%
Casi nunca 4 5.88%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

45% 41,18%
40%
0,
35% 29,41%
30%
S50, 23,53%
0
20%
15%
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5% 0,00%
0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASI NUNCA NUNCA

Figura 17. Grafico de barras sobre la frecuencia en que la mype muestra una buena

reputacion en el mercado
Interpretacion:

Segun la tabla 17, del total de clientes encuestados, el 41.18% respondieron que la
mype siempre muestra una buena reputacion en el mercado; 29.41% respondi6 que
casi siempre muestra una buena reputacion; el 23.53% respondié que solo algunas
veces y el 5.88% respondidé que casi nunca muestra una buena reputaciéon en el

mercado.
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Tabla 18.

¢Considera que los productos de la mype se diferencian de los de la competencia?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 35.29%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 20 29.41%
Casi nunca 6 8.82%
Nunca 2 2.94%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

40%
35,29%

35%

29,41%
30%

25% 23,53%
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Figura 18. Grafico de barras sobre la frecuencia de diferenciacion en los productos

respecto a la competencia
Interpretacion:

Segun la tabla 18, del total de clientes encuestados, el 35.29% respondieron que
siempre se diferencian los productos de la mype de las deméas mypes; 29.41%
respondiod que solo algunas veces se diferencia; el 23.53% respondid que casi siempre
se diferencias los productos; el 8.82% respondid que casi nunca y el 2.94% respondio

gue nunca se diferencian sus productos.
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Tabla 19.

¢ Tiene alguna queja o disconformidad en cuanto a los servicios ofrecidos por la

mype?
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 0 0.00%
Casi siempre 0 0.00%
A veces 28 41.18%
Casi nunca 24 35.29%
Nunca 16 23.53%

Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

45% 41,18%

40%
35,29%
35%
30%
25% 23,53%
20%
15%
10%
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0,00% 0,00%
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Figura 19. Grafico de barras sobre la frecuencia de quejas o disconformidades en el

servicio que se ofrece
Interpretacion:

Segun la tabla 19, del total de clientes encuestados, el 41.18% respondieron que solo
algunas veces tienen quejas o disconformidades en el servicio ofrecido por la mype;
35.29% respondio que casi nunca presenta quejas o disconformidades y el 23.53%

respondid que nunca presenta quejas o disconformidades.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar los factores de la atencidn al cliente en la mype

Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 20.

¢El servicio o producto brindado es el esperado?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 32 47.06%
Casi siempre 16 23.53%
A veces 8 11.77%
Casi nunca 6 8.82%
Nunca 6 8.82%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

50% 47,06%
45%
40%
35%
30%
25% 23,53%
20%
15% 11,77%
10%

5%
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Figura 20. Grafico de barras sobre si el servicio ofrecido por la mype es el esperado
Interpretacion:

Segun la tabla 20 del total de clientes encuestados, el 47.06% respondieron que el
servicio ofrecido por la mype siempre es el esperado; el 23.53% respondié que casi
siempre es el esperado; el 11.77% respondié que solo algunas veces es el servicio
esperado; el 8.82% respondid que casi nuncay el otro 8.82% respondid que el servicio

ofrecido nunca es el esperado.
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Tabla 21.

¢Considera que se ofrece una buena atencion al cliente?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 41.18%
Casi siempre 20 29.41%
Algunas veces 16 23.53%
Casi nunca 4 5.88%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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35%
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Figura 21. Grafico de barras sobre la frecuencia de mostrar una atencion adecuada
Interpretacion:

Segun la tabla 21 del total de clientes encuestados, el 41.18% respondieron que
siempre se ofrece una buena atencion al cliente; el 29.41% respondi6 que casi siempre;
el 23.53% respondid que solo algunas veces y el 5.88% respondid que casi hunca se

ofrece una buena atencion al cliente.
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Tabla 22.

¢Considera que la mype cuenta con un buen equipo de atencion al cliente?

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 41.18%
Casi siempre 20 29.41%
A veces 16 23.53%
Casi nunca 4 5.88%
Nunca 0 0.00%
Total 68 100.00%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
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Figura 22. Grafico de barras sobre la frecuencia en la que se encuentra un buen

equipo de atencion al cliente
Interpretacion:

Segun la tabla 22, del total de clientes encuestados, el 41.18% respondieron que la
mype siempre cuenta con un buen equipo de atencion al cliente; 29.41% respondié que
casi siempre; el 23.53% respondid que solo algunas veces y el 5,88% respondio que

casi nunca cuenta con un buen equipo de atencion al cliente.
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5.2 Analisis de resultados
5.2.1 Gestion de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019.

En la tabla 1 se observa que el 60% de los colaboradores encuestados
respondieron que la mype siempre se preocupa en comprender las necesidades de sus
clientes; dicho resultado coincide con la teoria de Rey (2006) el cual menciona que
“las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y esforzarse en

sobrepasar sus expectativas”.

En la tabla 2 se observa que el 60% de los colaboradores encuestados
respondieron que casi siempre se mantiene un ambiente donde todos los trabajadores
pueden involucrarse en el logro de los objetivos; este resultado se ve respaldado por la
teoria de Rey (2006) el cual menciona que “los lideres unifican la finalidad y la
direccién de la organizacién. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el que
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos

de la organizacion”.

En la tabla 3 se observa que el 40% de los colaboradores encuestados
respondieron que casi siempre lo motivan de la mejor manera; este resultado concuerda
con la teoria de Rey (2006) quien menciona que “los lideres unifican la finalidad y la
direccién de la organizacién. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el que
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos

de la organizacioén”



66

En la tabla 4 se observa que el 40% de los colaboradores encuestados
respondieron que solo algunas veces se interrelacionan los procesos; este resultado
coincide con la teoria de Rey (2006) el cual menciona que la gestion orientada en
procesos puede considerarse como “cualquier actividad, 0 conjunto de actividades, que
utilizan recursos para transformar elementos de entrada en resultados puede
considerarse un proceso y para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen

que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados”

En la tabla 5 se observa que el 40% de los colaboradores encuestados
respondieron que solo algunas veces la mype identifica, comprende y gestiona los
procesos como un sistema, esto se contrasta con la teoria de Rey (2006) quien
conceptualiza el enfoque de sistema para la gestion como “la identificacion,
comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema, que

contribuyen a la eficacia y eficiencia en el logro de objetivos y estrategias”.

En la tabla 6 se observa que el 60% de los colaboradores encuestados
respondieron que siempre se toma en cuenta la mejora continua como objetivo
permanente; este resultado contrasta con la teoria de Rey (2006) quien menciona que
“la mejora continua del desempefio global de la organizacion deberd ser un objetivo
permanente de esta, es decir incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion

de los clientes y de otras partes interesadas”.

En la tabla 7 se observa que el 60% de los colaboradores encuestados
respondieron que la mype siempre toma decisiones luego de un andlisis detallado de

los datos disponibles; esto se contrasta con la teoria de Rey (2006) quien menciona
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que “las decisiones tomadas por la organizacion deben basarse en el anélisis detallado

de los datos y la informacion precisa y fiable”.

En la tabla 8 se observa que el 40% de los colaboradores encuestados
respondieron que siempre la empresa conoce muy bien las expectativas que tienen los
clientes; esto se contrasta con la teoria de Rey (2006) quien menciona que las
relaciones con el proveedor “son muy importantes como herramientas de respuesta de
mercados cambiantes y debe haber confianza mutua que permita comunicaciones

claras”.

Segundo objetivo especifico: Describir los beneficios que aporta la gestion de

calidad en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019.

En la tabla 9 se observa que el 60% de los colaboradores encuestados
respondieron que siempre la empresa genera mayor eficiencia para el logro de sus
objetivos; esto se contrasta con el resultado de Rosales (2018) en el cual el 93,3% de
las micro y pequefias empresas comprende que la Gestion de Calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio; asi mismo, coincide con la teoria de Molina (2018)
el cual menciona que las empresas con una gestion de calidad adecuada tienen el
objetivo de “maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos y establecen pautas
para ser seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a cabo procesos
comerciales y capacitaciones mas sencillas y menos agotadoras en términos de tiempo

o dinero”.

En la tabla 10 se observa que el 40% de los colaboradores encuestados
respondieron que siempre es necesario que los empleados estén motivados para brindar

un mejor rendimiento; esto se contrasta en la teoria de Molina (2018) el cual mencioan
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que “se debe buscar que los empleados estén motivados y satisfechos con el fin de

lograr un mejor rendimiento en la organizacion”.

En la tabla 11 se observa que el 60% de los colaboradores encuestados
respondieron que solo algunas veces se logran identificar las mejoras necesarias que
se requieren en la mype; esto se contrasta con la teoria de Molina (2018) el cual afirma
que al aplicar una correcta gestion de calidad, “los directivos podran identificar las
mejoras necesarias para el negocio, ello mediante un sistema de documentacion y
analisis (procedimiento cuidadosamente planificado e implementado) que garantiza la
toma de decisiones correctas para el negocio y la eliminacion de los riesgos”. Asi

mismo, coincide con los resultados de ...

En la tabla 12 se observa que el 60% de los colaboradores encuestados
respondieron que casi siempre la mype cuenta con altos estandares de calidad; este
resultado se contrasta con el encontrado por Masias (2016) el 42.6% la calidad del
producto les motivo realizar su compra; ademas, contrasta con la teoria de Molina
(2018) quien menciona que “la gestion de calidad se basa en el principio de mejora
continua y el estandar de calidad en sus productos permite a las empresas identificar

los productos de calidad y como se deben satisfacer las necesidades de los clientes”.
5.2.2 Atencion al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir los beneficios que se logran a través de
la atencidn al cliente en la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio

2019.

En la tabla 13 se observa que el 35.29% de los clientes encuestados

respondieron que siempre volveria a la mype realizar una nueva compra en la mype;
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esto se contrasta con la teoria de Artware (2017) el cual menciona que uno de los
beneficios que se genera al empler una adecua atencion al cliente es la mayor lealtad
de los consuidores, ya que vuelven a consumir y recomiendan los productos cuando se

alcanzan o superan sus expectativas.

En la tabla 14 se observa que el 47.06% de los clientes encuestados
respondieron que siempre estan dispuestos a recomendar la mype a sus conocidos;
dicho resultado coincide con el encontrado por Masias (2016) en el cual menciona que
el 80.85% si recomendarian la empresa a otras personas; asi mismo, contrasta con la
teoria de Artware (2017) el cual menciona que uno de los beneficios que se genera al
empler una adecua atencion al cliente es la mayor lealtad de los consuidores, ya que
vuelven a consumir y recomiendan los productos cuando se alcanzan o superan sus

expectativas.

En la tabla 15 se observa que el 35.29% de clientes encuestados respondieron
que siempre se ofrece un valor agregado; esto se contrasta en la teoria de Artware
(2017) el cual menciona que si se utiliza un valor agregado se incrementan las ventas,

lo cual genera un buen beneficio para la mype.

En la tabla 16 se observa que el 35.29% de clientes encuestados respondieron
que solo algunas veces muestran interés en conocer los demas servicios ofrecidos por
la mype, esto se ve contrastado en la teoria de Artware (2017) quien menciona que un
cliente satisfecho se interesa en conocer el resto de servicios prestados, teniendo una

confianza ya adquirida por la alta aceptacion que obtuvo en la empresa.

En la tabla 17 se observa que el 41.18% de clientes encuestados respondieron

que la mype siempre muestra una buena reputacion en el mercado; este resultado
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contrasta con la teoria de Artware (2017) quien afirma que una buena aceptacion
implica estar en el top ranking de las empresas que prestan mejor servicio, lo cual

genera el beneficio de mejorar la imagen y reputacion de la mype.

En la tabla 18 se observa que el 35.29% de clientes encuestados respondieron
que siempre se diferencian los productos de la mype de las demés mypes. Esto se
contrasta con la teoria de Artware (2017) “una clara diferenciacién de la empresa
respecto a sus competidores, aunque sean productos y servicios similares a los de los

competidores, los clientes los perciben como diferentes e, incluso, como Unicos”.

En la tabla 19 se observa que el 41.18% de clientes encuestados respondieron
que solo algunas veces tienen quejas o disconformidades en el servicio ofrecido por la
mype; este resultado coincide con el de Benites (2020) el cual menciona que el 96%
nunca ha tenido quejas sobre la atencidn; asi mismo, contrasta con la teoria de Artware
(2017) el cual afirma que un beneficio generado por una buen atencion al cliente es
que se generan menos quejas y reclamaciones, en consecuencia, menores gastos
ocasionados por su gestion; implica menos recursos dedicados posteriores a la venta

del servicio.

Cuarto objetivo especifico: Identificar los factores de la atencion al cliente en

la mype Comercial Torres Junior 2 del distrito de Sullana afio 2019.

En la tabla 20 se observa que el 47.06% de clientes encuestados respondieron
el servicio ofrecido por la mype siempre es el esperado; dicho resultado contrasta con
la teoria de Pymes y Auténomos (2014) el cual menciona que el servicio de atencion
es algo esencial que supone una diferencia y dirime la decisidn a nuestro favor para un

porcentaje cada vez mayor de consumidores.
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En la tabla 21 se observa que el 41.18% de clientes encuestados respondieron
que siempre se ofrece una buena atencion al cliente; dicho resultado contrasta con la
teoria de IMS (2018) “la atencion al usuario es uno de los aspectos basicos en cualquier
empresa, y que un servicio deficiente puede suponer la pérdida de un gran nimero de

clientes”.

En la tabla 22 se observa que el 41.18% de clientes encuestados respondieron
que siempre cuenta con un buen equipo de atencion al cliente; 29.41% respondi6 que
casi siempre; dicho resultado contrasta con la teoria de Neyra (2006) quien menciona
que “muchas veces descuidan a los vendedores, y son ellos quienes tienen el contacto
con el cliente y, por ende, la responsabilidad de captar clientes y realizar ventas

efectivas, lo cual depende mucho del vendedor”.
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V1. Conclusiones

Respecto al primer objetivo especifico, se puede describir que la mype
comercial Torres Junior 2 emplea la mayoria de los principios de la gestion de calidad,
el principal principio que pone en préctica es la mejora continua, ya que es un objetivo
permanente dentro de la mype; asi mismo, se toma las decisiones en base a hechos,
luego de realizar un analisis detallado de los datos disponibles; por otra parte, los
clientes también son parte fundamental, por lo cual la gestién se orienta hacia su
satisfaccion mediante la comprension de sus necesidades; en cuanto al liderazgo
empleado en la mype, se puede mencionar que casi siempre se mantiene un ambiente
donde todos los trabajadores pueden involucrarse en el logro de objetivos; asi mismo,
mencionan que se les motiva de la mejor manera para obtener un mejor rendimiento;
ademas, cuenta con relaciones mutuamente beneficiosas con sus proveedores; sin
embargo, la mayoria de trabajadores consideran que no cuentan con procesos que se
interrelacionen, tampoco tienen conocimientos de que se gestione los procesos como
un sistema, lo cual se debe mejorar en un corto plazo, dando a conocer los procesos
que se realizan a sus colaboradores para que posean un conocimiento adecuado de sus

funciones.

En cuanto a los beneficios que aporta la gestion de calidad, se pudo identificar
cuatro beneficios para la mype, se genera una mayor eficiencia respecto al logro de
objetivos; asi mismo, se estimula la moral de los empleados, con el fin de obtener el
maximo rendimiento de los mismos; se obtiene niveles mas altos de satisfaccion,
debido a que se cuenta con altos estandares de calidad; finalmente, solo algunas veces
se logra una mejora en la gestién de procesos, ya que solo en algunas ocasiones se

logra identificar las mejoras necesarias que requiere la mype, es un aspecto que se
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puede mejorar; con lo que se concluye que la mype obtiene buenos beneficios por

aplicar una adecuada gestion de calidad.

Respecto al tercer objetivo especifico, se pudo identificar los beneficios que se
logran a través de la atencion al cliente en la mype comercial Torres Junior 2; se genera
una mayor lealtad en los clientes, ya que ellos mismos mencionan que siempre
volverian a consumir en la mype y la recomendarian con sus conocidos; ademas, se
logra obtener una mejor imagen y reputacion en el mercado; asi mismo, se reducen las
quejas o reclamos, ya que solo en algunas ocasiones se producen; la mayoria de sus
clientes menciona que se ofrece un valor agregado, lo que favorece en el incremento
de sus ventas y su rentabilidad; asi mismo, se logra marcar una clara diferenciacion
respecto a sus competidores; sin embargo solo algunas veces se genera un interés en
los demaés servicios o productos que se ofrecen en la mype, lo cual no favorece en la

predisposicion para su adquisicion.

En cuanto al cuarto objetivo especifico se pudo describir los factores de
atencion al cliente que intervienen en la mype, los cuales son tres, la calidad del
servicio o producto es el principal, en el cual la mayoria de los clientes mencioné que
siempre se ofrece el esperado, logrando su satisfaccion; asi mismo, los procedimientos
para ofrecer el servicio son los correctos, y se ofrece una buena atencion; finalmente
la mype comercial Torres Junior 2 cuenta con los recursos necesarios para ofrecer una
atencion de calidad, asi lo demuestran su equipo de atencion y sus instalaciones; sin
embargo, se debe buscar una mejora continua en la atencion al cliente para que la
fidelizacién de los clientes se mantenga y poder lograr una satisfaccion plena de las

necesidades de los clientes.
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2019 Afio 2020

N°| Actividades Semestre | | Semestre 11| Semestre | | Semestre 11
1123]4]1|23]4]1]|2[3]|4]1]|2|3|4
1 | Elaboracion del Proyecto | X

2 | Revision del proyecto
por el jurado de X
investigacion

3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de X
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al

Jurado de Investigacion X

5 | Mejora del marco X
tedrico

6 | Redaccion de la revisién de X
la literatura

7 | Elaboracién del X

consentimiento informado
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la

: L XX
investigacion
10 Conclu3|ongsy % | %
recomendaciones
11| Redaccién del pre - informe %
de investigacion
12| Redaccion del informe final XX
13| Aprobacion del informe
final por el Jurado de X

Investigacion

14| Presentacion de ponencia
en eventos cientificos

15| Redaccién de

articulo cientifico
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Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nimero Total (S/.)
Suministros (*)
Impresiones 0.10 100 10.00
Fotocopias 0.05 300 15.00
Empastado 25.00 2 50.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 11.00 1 11.00
Lapiceros 2.50 4 10.00
Servicios
Uso de internet 50.00 16 800.00
Uso de TURNITIN 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 6.00 10 60.00
Equipo de encuestadores 30.00 4 120.00
Sub total 1,176.00
Total, de presupuesto desembolsable 1,176.00

Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Categoria Base % 0 nimero Total (S/.)
Servicios

Uso de Internet (Laboratorio de

Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 4 120.00

(lj3usqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00

atos

Soporte informético (Mddulo de

Investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00

MOIC)

Publicacidn de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

institucional ' '
Sub total 400.00
Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 1,828.00
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL Y PROPIETARIO

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacién de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a la tienda de ropa de damas,
Distrito Sullana. Como la seleccionada para dicho trabajo; esperando contar con

sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en la organizacion y atencion al cliente de la MYPE, rubro venta de ropas de

damas del distrito de Sullana, 2018.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

Casi A Casi

. Nunca
siempre | veces | nunca

N° Pregunta Siempre

GESTION DE CALIDAD

1 | ¢La MYPE comprende las
necesidades actuales para
satisfacer a los clientes?

2 | ¢Esta MYPE mantiene un
ambiente donde los clientes
puedan involucrarse totalmente?
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¢Cree que la MYPE cuenta con
personal motivado y
comprometido para atender a los
clientes?

¢Esta MYPE realiza cambios
constantemente que operen de
manera eficaz?

¢Considera que la MYPE realiza
estrategias innovadoras que
permita alcanzar los resultados
deseados?

¢Cree que la MYPE satisface con
todas las necesidades del cliente?

¢Las decisiones de esta MYPE
son accesibles de acuerdo lo g
desean los clientes?

¢Cree que la MYPE conoce muy
bien las expectativas que tienen
los clientes?

¢(La MYPE genera mayor
eficiencia para el logro de los
objetivos?

10

(cree que es necesario que los
empleados estén motivados para
recibir una buena atencion?

11

¢ Cree que este negocio es digno
y de confianza para establecer en
al ambito comercial
internacional?

12

¢La MYPE realiza cambios,
mejoras y eliminacién de riesgos
de costos para la buena
satisfaccion de los clientes?

13

¢Cree que la MYPE brinda un
producto de buena calidad y que
satisfacen las necesidades del
cliente?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacién de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a la tienda de ropa de damas,
Distrito Sullana. Como la seleccionada para dicho trabajo; esperando contar con

sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en la organizacion y atencion al cliente de la MYPE, rubro venta de ropas de

damas del distrito de Sullana, 2018.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

Casi A Casi
siempre | veces | nunca
ATENCION AL CLIENTE
1 | ¢Los clientes satisfechos
vuelven a consumir y
recomendar los productos
demostrando lealtad y superan
sus expectativas?

N° Pregunta Siempre Nunca

2 | ¢El producto y el servicio
brindado generan un
incremento de ventas y
rentabilidad?
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3 | ¢La MYPE genera un alto
nivel de ventas?

4 | ¢Un cliente satisfecho se
interesa por conocer el resto
de servicios brindados para
disponer a comprar el
producto, teniendo una
confianza por la empresa?

5 | ¢La MYPE se esmera por
tener nuevos clientes que
genere un potencial dentro de
la empresa?

6 | ¢Unabuenaimagen implica
estar en el top ranking de las
empresas que prestan mejor
servicio?

7 | ¢El servicio o producto
brindado es el esperado?

8 | ¢Los procesos estan ligados
directamente con la
realizacion del producto y/o la
prestacion de servicios?

9 | ¢LaMYPE cuenta con
equipos que permitan llevar a
cabo la produccion y/o la
prestacion de servicio?

Muchas gracias por su colaboracion

Sullana — Octubre del 2019
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Anexo 4. Consentimiento informado




Anexo 5. Libro de cddigos

Gestidén de calidad
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Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Trabajador
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 2
Trabajador
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Trabajador
3 1 2 4 4 4 1 1 2 1 4 4 2
Trabajador
4 1 2 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3
Trabajador
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1
Atencion al cliente
Pregunta 13 | Pregunta 14 | Pregunta 15 | Pregunta 16 | Pregunta 17 | Pregunta 18 | Pregunta 19 | Pregunta 20 | Pregunta 21 | Pregunta 22
Cliente 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1
Cliente 2 1 1 1 4 1 1 4 1 1 1
Cliente 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2
Cliente 4 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1
Cliente 5 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1
Cliente 6 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2
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Cliente 7
Cliente 8
Cliente 9
Cliente 10

Cliente 11

Cliente 12

Cliente 13

Cliente 14

Cliente 15

Cliente 16

Cliente 17

Cliente 18

Cliente 19

Cliente 20
Cliente 21

Cliente 22

Cliente 23
Cliente 24
Cliente 25
Cliente 26
Cliente 27

Cliente 28
Cliente 29
Cliente 30
Cliente 31

Cliente 32
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Cliente 33
Cliente 34
Cliente 35
Cliente 36
Cliente 37

Cliente 38
Cliente 39
Cliente 40
Cliente 41
Cliente 42
Cliente 43
Cliente 44
Cliente 45
Cliente 46
Cliente 47
Cliente 48
Cliente 49
Cliente 50
Cliente 51

Cliente 52
Cliente 53
Cliente 54
Cliente 55
Cliente 56
Cliente 57

Cliente 58
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Cliente 59
Cliente 60
Cliente 61

Cliente 62
Cliente 63
Cliente 64
Cliente 65
Cliente 66
Cliente 67

Cliente 68
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Anexo 6. Fiabilidad del cuestionario

ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Mg. Lic. Carlos David Ramos Rosas.

ESPECIALIDAD: Licenciado en Administracién 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 aplic6é a 73 personas con

el fin de explotar sobre la claridad y comprensién de las preguntas

Validez: el instrumento que midi6 la Gestién de calidad y Atencién al Cliente en la
mype Comercial Torres Junior 2 del Distrito de Sullana Afio 2019; fue validado por
expertos que acreditan experiencia en el drea, 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 sttistical Packge for the Social Sciences

(SPSS9 version 25. Dando el siguiente resultado.

erpERERER LT

1AM G4 Caros David Reos Rosas
DOCENTE TUTCR ULADECH
CLAD 03509



FIABILIDAD DE GESTION DE CALIDAD

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Preguntas
,869 12
Estadisticas de total de elemento
Media de escalasi Varianza de escala Alfa de Cronbach

el elemento se ha si el elemento se ha

Correlacion total de  si el elemento se

suprimido suprimido elementos corregida ~ ha suprimido
P1 23,4000 46,300 567 ,858
P2 23,0000 45,000 .396 ,843
P3 22,6000 40,300 817 ,838
P4 22,4000 42,300 ,701 ,848
P5 22,4000 42,300 ,701 ,848
Po 23,4000 46,300 567 ,858
P7 23,4000 46,300 567 858
P8 23,2000 43,700 368 ,841
P9 23,4000 46,300 567 ,858
P10 22,8000 39,700 167 342
P11 22,0000 51,500 197 876
P12 23,0000 60,500 -,636 909

3

ersENERER

K0, ADML ENE' Carlos Divid Rems Rosas
oOoC

TE TUTCR ULADECH
CLAD 03509
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FIABILIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de Preguntas

962 10

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de escalasi Varianza de escala Cronbach si el

el elemento se ha si el elemento se  Correlacion total de  elemento se ha

suprimido ha suprimido elementos corregida suprimido
P13 20,7647 69,198 948 953
P14 20,9412 69,549 847 957
P15 20,7647 69,198 948 953
P16 20,4706 72,969 ,751 961
P17 21,0588 73,967 875 956
P18 20,7647 69,198 948 953
P19 19,1765 83,013 377 971
P20 20,9412 69,549 847 957
P21 21,0588 73,967 875 956
P22 21,0588 73,967 .875 956

HG ACAHL EMP. Caros D Ramos Ross

E TUTCR ULADECH
CLAD 03509
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Anexo 7. Validacion del cuestionario

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro, identificado con DNI 03561030, con el

grado de Magister en Administracion.

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 CALLE CULQUICONDOR NOELIA, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE
COMERCIAL TORRES JUNIOR 2 DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019

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.

Sullana, 22 de octubre 2020.

UNIVERSIDAD CATOUICH LOS ANGE
> }“' O'HW‘&‘ “1}’;’;%‘
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¢ ES pertinente ¢Necesita (Es ¢ Se necesita
ftems relacionados conel mejorar la tendencioso, mas items
) concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto?
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
1° OE Describir los principios de la
gestion de calidad en la mype Comercial
Torres Junior 2 del distrito de Sullana,
afio 2019.
¢Considera que se comprenden las | X X X X
necesidades de los clientes para
satisfacerlos?
¢Considera que se mantiene un | X X X X
ambiente donde todos los trabajadores
pueden involucrarse en el logro de los
objetivos?
¢Considera que lo motivan de la mejor | X X X X
manera?
¢Considera que la mype cuenta con | X X X X
procesos que se interrelacionan?
¢Considera que la mype identifica, | X X X X
comprende y gestiona los procesos
COMo un sistema?
¢Considera que la mejora continua es | X X X X
un objetivo permanente para la mype?
¢Las decisiones son tomadas luego de | X X X X
un andlisis detallado de los datos
disponibles?
¢Considera que la mype cuenta con | X X X X
relaciones beneficiosas con sus
proveedores?
- L}“«J:‘”"”‘Ps{‘&'.‘;‘?ke"”‘;;'g“

-~ .—v—-vwv-v
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2° OE Identificar los beneficios que
aporta la gestion de calidad en la
MYPE Comercial Torres Junior 2 del
distrito de Sullana, afio 2019

¢Considera que la mype genera una
mayor eficiencia para el logro de los
objetivos?

¢Cree que es necesario que los
trabajadores estén motivados para
lograr un mejor rendimiento?

¢Considera que se pueden identificar
las mejoras necesarias que requiere la
mype?

¢Considera que la mype cuenta con
buenos estandares de calidad?

UNIVERSIDAD CATOUICA 108
;m "] -u wuy rA

lg;krt-ua
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items relacionados ¢ ES pertinente ¢ Necesita (Es ¢ Se necesita
conel mejorar la tendencioso, mas items

concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
ATENCION AL CLIENTE concepto

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

3° OE Describir los beneficios que se
logran a través de la atencion al
cliente en la MYPE Comercial Torres
Junior 2 del distrito de Sullana, afio

20109.

¢Usted volveria a consumir en esta X X X X
mype?

g,Reco.mendarl’a esta mype a sus| y X X X
conocidos?

¢Considera que se ofrece un valor | X X X
agregado en la mype?

.Se inte_re_sa pqr conocer el resto de | X X X
los servicios brindados por la mype?

¢Considera que la mype tiene una | X X X

buena reputacion en el mercado?

¢Considera que los productos de la

mype se diferencian de los de la| X X X X
competencia?

¢Tiene alguna queja 0

disconformidad en cuanto a los| X X X X

servicios ofrecidos por la mype?

4° OE ldentificar los factores de la
atencion al cliente en la MYPE
Comercial Torres Junior 2 del distrito
de Sullana, afio 2018.

¢El servicio o producto brindadoesel | X X X
esperado?

<;Con§|dera q_ue se ofrece una buena | X X X
atencion al cliente?

¢Considera que la mype cuenta con | X X X

un buen equipo de atencion al cliente?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN identificado con DNI 02820631,
con el grado de Magister en ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

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 CALLE CULQUICONDOR NOELIA, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE
COMERCIAL TORRES JUNIOR 2 DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO
2019 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.

Sullana, 22 de octubre 2020.

1 tmer Fermin Castilio Mérquez
I..IC EN m MTMTWAJ

uc.s-cmucns
CPPe. 0433221
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¢ ES pertinente ¢Necesita (Es ¢ Se necesita
ftems relacionados conel mejorar la tendencioso, mas items
) concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto?
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
1° OE Describir los principios de la
gestion de calidad en la mype Comercial
Torres Junior 2 del distrito de Sullana,
afio 2019.
¢Considera que se comprenden las | X X X X
necesidades de los clientes para
satisfacerlos?
¢Considera que se mantiene un | X X X X
ambiente donde todos los trabajadores
pueden involucrarse en el logro de los
objetivos?
¢Considera que lo motivan de la mejor | X X X X
manera?
¢Considera que la mype cuenta con | X X X X
procesos que se interrelacionan?
¢Considera que la mype identifica, | X X X X
comprende y gestiona los procesos
COMo un sistema?
¢Considera que la mejora continua es | X X X X
un objetivo permanente para la mype?
¢Las decisiones son tomadas luego de | X X X X
un andlisis detallado de los datos
disponibles?
¢Considera que la mype cuenta con | X X X X
relaciones beneficiosas con sus
proveedores?
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2° OE Identificar los beneficios que
aporta la gestion de calidad en la
MYPE Comercial Torres Junior 2 del
distrito de Sullana, afio 2019

¢Considera que la mype genera una
mayor eficiencia para el logro de los
objetivos?

¢Cree que es necesario que los
trabajadores estén motivados para
lograr un mejor rendimiento?

¢Considera que se pueden identificar
las mejoras necesarias que requiere la
mype?

¢Considera que la mype cuenta con
buenos estandares de calidad?

X X
X X
X X
X X

-Meg'%;r-fm- i Castillo Mérquez

LIC. EN GENCAS ADMINIST RATTVAS

CLAD - ©
LDC. B OENCAS
CrPe 04339221
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items relacionados ¢ ES pertinente ¢ Necesita (Es ¢ Se necesita
conel mejorar la tendencioso, mas items

concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
ATENCION AL CLIENTE concepto

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

3° OE Describir los beneficios que se
logran a través de la atencion al
cliente en la MYPE Comercial Torres
Junior 2 del distrito de Sullana, afio

20109.

¢Usted volveria a consumir en esta X X X X
mype?

g,Reco.mendarl’a esta mype a sus| y X X X
conocidos?

¢Considera que se ofrece un valor | X X X
agregado en la mype?

.Se inte_re_sa pqr conocer el resto de | X X X
los servicios brindados por la mype?

¢Considera que la mype tiene una | X X X

buena reputacion en el mercado?

¢Considera que los productos de la

mype se diferencian de los de la| X X X X
competencia?

¢Tiene alguna queja 0

disconformidad en cuanto a los| X X X X

servicios ofrecidos por la mype?

4° OE ldentificar los factores de la
atencion al cliente en la MYPE
Comercial Torres Junior 2 del distrito
de Sullana, afio 2018.

¢El servicio o producto brindadoesel | X X X
esperado?

<;Con§|dera q_ue se ofrece una buena | X X X
atencion al cliente?

¢Considera que la mype cuenta con | X X X

un buen equipo de atencion al cliente?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, identificado con DNI 00373944, con el grado

de Magister en mencion de Finanzas.

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 CALLE CULQUICONDOR NOELIA, para efecto de su aplicacion a los

sujetos de la poblacién (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE
COMERCIAL TORRES JUNIOR 2 DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019

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.

Sullana, 22 de octubre 2020.
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¢ ES pertinente ¢Necesita (Es ¢ Se necesita
ftems relacionados conel mejorar la tendencioso, mas items
) concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto?
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
1° OE Describir los principios de la
gestion de calidad en la mype Comercial
Torres Junior 2 del distrito de Sullana,
afio 2019.
¢Considera que se comprenden las | X X X X
necesidades de los clientes para
satisfacerlos?
¢Considera que se mantiene un | X X X X
ambiente donde todos los trabajadores
pueden involucrarse en el logro de los
objetivos?
¢Considera que lo motivan de la mejor | X X X X
manera?
¢Considera que la mype cuenta con | X X X X
procesos que se interrelacionan?
¢Considera que la mype identifica, | X X X X
comprende y gestiona los procesos
COMo un sistema?
¢Considera que la mejora continua es | X X X X
un objetivo permanente para la mype?
¢Las decisiones son tomadas luego de | X X X X
un andlisis detallado de los datos
disponibles?
¢Considera que la mype cuenta con | X X X X
relaciones beneficiosas con sus
proveedores?
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2° OE ldentificar los beneficios que
aporta la gestion de calidad en la
MYPE Comercial Torres Junior 2 del
distrito de Sullana, afio 2019

¢Considera que la mype genera una
mayor eficiencia para el logro de los
objetivos?

¢Cree que es necesario que los
trabajadores estén motivados para
lograr un mejor rendimiento?

¢Considera que se pueden identificar
las mejoras necesarias que requiere la
mype?

¢Considera que la mype cuenta con
buenos estandares de calidad?
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items relacionados ¢ ES pertinente ¢ Necesita (Es ¢ Se necesita
conel mejorar la tendencioso, mas items

concepto? redaccion? aquiescente? | para medir el
ATENCION AL CLIENTE concepto

Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO

3° OE Describir los beneficios que se
logran a través de la atencion al
cliente en la MYPE Comercial Torres
Junior 2 del distrito de Sullana, afio

20109.

¢Usted volveria a consumir en esta X X X X
mype?

g,Reco.mendarl’a esta mype a sus| y X X X
conocidos?

¢Considera que se ofrece un valor | X X X
agregado en la mype?

.Se inte_re_sa pqr conocer el resto de | X X X
los servicios brindados por la mype?

¢Considera que la mype tiene una | X X X

buena reputacion en el mercado?

¢Considera que los productos de la

mype se diferencian de los de la| X X X X
competencia?

¢Tiene alguna queja 0

disconformidad en cuanto a los| X X X X

servicios ofrecidos por la mype?

4° OE ldentificar los factores de la
atencion al cliente en la MYPE
Comercial Torres Junior 2 del distrito
de Sullana, afio 2018.

¢El servicio o producto brindadoesel | X X X
esperado?

¢Con§|dera q_ue se ofrece una buena | X X X
atencion al cliente?

¢Considera que la mype cuenta con | X X X

un buen equipo de atencion al cliente?




