UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD
BAJO EL ENFOQUE EN LA ATENCION AL CLIENTE DE
LAS JUGUETERIAS DEL MERCADO DE BELLAVISTA
ANO 2017.

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL
GRADO ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Autora:
JENNIFER JASMYN VILLASECA GOMEZ
ORCID: 0000-0002-7936-7301

Asesor
Mgtr. SANTOS CARLOS ALFARO RODRIGUEZ
ORCID: 0000-0003-3885-9120

Sullana-Pert
2019



EQUIPO DE TRABAJO

AUTORA:
JENNIFER JASMYN VILLASECA GOMEZ
ORCID: 0000-0002-7936-7301

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Sullana, Peru

ASESOR:
Mgtr. SANTOS CARLOS ALFARO RODRIGUEZ
ORCID: 0000-0003-3885-9120

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Facultad de Ciencias
Contables, Financiera y Administrativas, Escuela Profesional de

Administracion, Sullana, Perd

JURADO:
Mgtr. VICTOR HUGO VILELA VARGAS
ORCID: 0000-0003-2027-6920
Mgtr. MARIA DEL CARMEN ROSILLO DE PURIZACA
ORCID: 0000-0003-2177-5676
Dr. FELIX WONG CERVERA

ORCID: 0000-0002-5205-4751



JURADO EVALUADOR

Mgtr. VICTOR HUGO VILELA VARGAS

PRESIDENTE

Mgtr. MARIA DEL CARMEN ROSILLO DE PURIZACA

SECRETARIO

Dr. FELIX WONG CERVERA

MIEMBRO

Mgtr. SANTOS CARLOS ALFARO RODRIGUEZ

ASESOR



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por bendecirme siempre,
por guiarme a lo largo de mi existencia y ser
el apoyo y fortaleza en aquellos momentos
de dificultad y de debilidad y sobre todo por
brindarme fuerza y sabiduria para continuar

con mi trabajo de investigacion.

Gracias a mi madre por ser la principal promotora
de mis suefios, por confiar y creer en mis
expectativas, por sus consejos, valores y principios

que me ha inculcado.

A mi profesor Carlos Alfaro y a mi estimado
Profesor Carlos Ramos, por su paciencia y
apoyo brindado para poder llevar a cabo esta

investigacion.



RESUMEN

El presente trabajo titulado: “La gestion de calidad bajo el enfoque en la atencién al
cliente de las jugueterias del mercado de Bellavista, afio 2017.”, tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque
de atencion al cliente de las jugueterias del mercado de Bellavista -Sullana, afio 2017. El
tipo de investigacion fue no experimental-transversal-descriptivo-cuantitativo. La
poblacién para la variable gestién de calidad esta conformada por 5 Mypes y Atencion al
Cliente esta conformada por los clientes, siendo la muestra 68 clientes; a quienes se les
aplico un cuestionario, utilizando la técnica de la encuesta. Los principales resultados de
la gestion de calidad fueron de los 5 empresarios encuestados el 60% esta totalmente de
acuerdo con que la comunicacion interna es muy importante para la empresa y el 40%
solo esta de acuerdo. Respecto a la atencidn al cliente: de los 68 clientes encuestados el
58,8% muy frecuentemente considera que la atencion que percibe es la adecuada, el
29,4% frecuentemente, el 8,8% ocasionalmente, y el 2,9% nunca. Se concluye que si se
pudo identificar que las jugueterias del mercado de Bellavista cumplen con conocer a sus
clientes, estudia sus necesidades, ademas utiliza un adecuado lenguaje, ofrece productos
de calidad empleando los procesos adecuados, también se puede describir que las ventajas
de la gestion de calidad en las jugueterias ubicadas en el mercado de Bellavista, son en
parte porque los empresarios no toman en cuenta a que se debe la disminucion de los

clientes, esto quizas porque no conocen en concreto las expectativas de sus clientes.

Palabras claves: Atencion al cliente, gestion de calidad, jugueterias.



ABSTRACT

The present work entitled: "Quality management under the focus on customer service of
the toy stores of the Bellavista market, year 2017."had as a general objective: Determine
the main characteristics of quality management under the focus of attention the customer
of the toy stores in the Bellavista market -Sullana, 2017. The type of research was non-
experimental-cross-descriptive-quantitative. The population for the quality management
variable is made up of 5 Mypes and Customer Service is made up of the clients, being
sample 68 clients; to whom a questionnaire was applied, using the survey technique. The
main results of the quality management were from the 5 businessmen surveyed, 60% fully
agree that internal communication is very important for the company and 40% only agree.
Regarding customer service: of the 68 clients surveyed, 58.8% very often consider that
the attention they receive is adequate, 29.4% frequently, 8.8% occasionally, and 2.9%
never. It is concluded that if it could be identified that the Bellavista market toy stores
meet their customers, study their needs, also use an adequate language, offer quality
products using the appropriate processes, it can also be described as the advantages of
management of quality in the toy stores located in the Bellavista market, are partly
because the businessmen do not take into account what is the decrease of customers,

perhaps because they do not know specifically the expectations of their customers.

Keywords: Customer service, quality management, toy stores.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de La gestion de calidad bajo el enfoque en la

atencion al cliente de las jugueterias del mercado de bellavista, afio 2017.

El objetivo principal de esta investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de
la gestidn de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente de las jugueterias del mercado de
Bellavista -Sullana, afio 2017; dada la importancia que se tiene en brindar un buen servicio

de calidad al cliente y fomentar el trabajo en el Distrito de bellavista.

En el marco Social, la Defensa al Consumidor del Gobierno del Distrito en la que se
encuentre la jugueteria, tiene como mision siempre inspeccionar las mayorias de
jugueterias para examinar el cumplimiento de las medidas de seguridad que deben tener
los juguetes. Es importante verificar que en la etiqueta o instrucciones se informe las
edades que estan previstas para cada juguete, aquellos juegos que contienen piezas muy
chiquitas no deben ponerse a disposicion de nifios pequefios, también exigir el ticket o
factura de compra para que, en caso de que pueda encontrarse en el juguete “defectos que
afecten la identidad entre lo ofrecido y lo entregado o su correcto funcionamiento” poder
exigir su reparacion dentro del tiempo establecido después de haber adquirido el producto,
tenemos conocimiento de que hay juguetes que podrian ser toxicos y peligrosos para
los nifios, ya sea por los insumos usados en su fabricacion o por la falta de

seguridad en ellos, pudiendo causar “lesiones” o tienen el potencial de hacerlo.

Por eso, en el marco legal, en el Peru la importacién de juguetes es restringida, se
permite no mas de 3 items por persona por afio, si desea realizar mas importaciones
tiene que tramitar un permiso en la entidad correspondiente, en este caso

“DIGESA.”

14



En Peru Courier se sabe que otras compafiias de Courier realizan este tipo de
importaciones sin informar a los Clientes o a sabiendo sobre la restriccion realizan
ilimitadas importaciones de juguetes. Se les informa a las personas que desean
realizar este tipo de importaciones o ya las estan realizando, que “Aduana” viene
revisando las importaciones de juguetes de individuos incluso con una antigiedad
de 5 afios, ya se han realizado sanciones y multas tanto para el importador como el

Courier.

Se desconocen muchos factores como, por ejemplo, en las jugueterias se debe
pensar muy bien en que el juguete que se ofrece tiene que estar ideado para la
manipulacion infantil, Es decir, un juguete asignado a un menor de edad X al que
tenemos que decir “no se toca porque se rompe” no es un juguete seguro, de hecho, “NO
es un juguete y S un fiasco”, el juguete debe estar destinado para la manipulacion infantil,
con todo lo que ello implica. De ahi que nos aseguremos que el juguete es adecuado a la
edad de nuestro menor, a sus destrezas y habilidades. Este valioso parametro consigue
una mayor importancia cuando el juguete va destinado a menores de 3 afios, Un juguete
idéneo para menores de 3 afios es cuando pasan las pruebas necesarias para verificar que
no producen ni contienen piezas pequefias que puedan ser dafinas. Una advertencia facil
de reconocer y de explicar a nifios mas mayores para que puedan comprender que un bebé
menor de 3 afios no puede compartir los mismos juguetes, por el riesgo que esto significa.
Acaso nos hemos preguntado o tenemos idea sobre lo que es un “Marcado CE”, dicho
Marcado es una obligacion por parte del fabricante para certificar que el juguete cumple
con todas las normas de seguridad de la UE, normas que, por otro lado, se encuentran

entre las mas estrictas del mundo.

Comunicar al cliente de forma eficaz del uso apropiado y de los riesgos en el caso de que

no se utilice adecuadamente. Ademas de estos requisitos de riesgos generales estan las
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normativas de riesgos particulares, normas por otro lado de obligado cumplimiento, estas
contienen propiedades fisicas y mecanicas, propiedades quimicas, propiedades eléctricas,

propiedades higiénicas y por ultimo Inflamabilidad.

Se tiene que tener presente siempre las claves para descifrar si un juguete es seguro, se
descifra asi cuando, entendiendo el comportamiento habitual de un nifio, éste no pone en

riesgo la seguridad del menor y de otras personas mientras lo utiliza.

La investigacion deriva de la linea de investigacion de la escuela profesional de

Administracion.

En el Distrito de Bellavista podemos hallar un sin nimero de microempresas que posibilitan
promover el trabajo siempre y cuando realicen y tengan una buena gestion de calidad para
que logren sobresalir en el mercado y alcancen una gran demanda. Sin embargo,
desconocemos las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de Atencion
al cliente por lo que se plantea la siguiente pregunta: ¢Cudles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente de las

jugueterias del mercado de Bellavista-Sullana, afio 20177

De igual modo, para dar respuesta a nuestro problema se han planteado los siguientes
objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las
Jugueterias del mercado de Bellavista, afio 2017; describir las ventajas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la Atencion al cliente de las jugueterias del mercado del distrito
de Bellavista, afio 2017; detallar los componentes de la gestién de calidad de las jugueterias
del mercado de Bellavista - Sullana, afio 2017; identificar las caracteristicas de la atencion
del cliente de las jugueterias del mercado de Bellavista, afio 2017; describir las
percepciones de la atencion al cliente de las jugueterias del mercado de Bellavista -
Sullana, afio 2017 y determinar las estrategias de atencion al cliente de las jugueterias del

mercado de Bellavista - Sullana, afio 2017.
16



Hacer el presente estudio es importante por cuanto se desconoce las caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente de las microempresas del distrito

de Bellavista, afio 2017.

La investigacion del aspecto metodolégico del presente trabajo sera de tipo descriptivo de
nivel cuantitativo y se utilizard un cuestionario como instrumento de recoleccion de datos,

mediante la técnica de la encuesta a una muestra poblacional.

La presente investigacion se justifica porque permitira saber cuéles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencién al cliente de las
microempresas de jugueterias en el distrito de Bellavista. Asimismo, la investigacion sera
técnicamente factible y profesional ya que la informacion recolectada ha sido obtenida
mediante fuentes de informacion confiables; asi como también para obtener nuestros
resultados se hard uso de un instrumento de recoleccion de datos el cual se empleard la
técnica de la encuesta donde recopilaremos y analizaremos la informacion obtenida de los

empresarios del Distrito de Bellavista.

En cuanto a relevancia social el estudio trasciende en las MYPES ya que éstas cuentan con
una gran capacidad para otorgar trabajo de manera intensiva, constituyéndose, asi como el
sector empresarial primordial en la generacion de empleos en el Perd, originando puestos de
trabajo pues son ellas las que se favoreceran con los resultados de la investigacion al saber

como se vienen desenvolviendo en cuanto a la gestion de calidad y la atencion al cliente.

En el Per( existen muchos lugares que se encuentran afectados por problemas sociales
como es el caso de la extrema pobreza, es en este contexto donde se desarrollan las MYPE
las cuales se encuentran ubicadas en zonas urbanas, rurales y en los diferentes sectores de
la economia. Estas representan un gran crecimiento econémico para el pais permitiendo

la generacién de empleo.
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Segln Yamakawawa Yy otros (2010) afirma que las MYPE de diversos paises enfrentan
grandes desafios para asegurar su crecimiento como organizacion econémica, por ello
consideran de gran importancia para los gerentes la identificacion y aplicacion de los
enfoques apropiados que permitan enfrentar el nuevo entorno competitivo. Una forma de
lograr esta es a través de la gestion de calidad enmarcando dentro de ello la calidad de
servicio y las promociones de venta, el cual se convierte en los elementos diferenciadores

de la empresa para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes

Las pequefias y microempresas, en casi todos los paises del mundo, constituyen una
proporcidén mayoritaria del tejido empresarial. Una empresa es una asociacion de personas
que se unen para lograr objetivos en comin y que desean a partir de esto obtener
beneficios. EI concepto de empresa suele estar asociado al mundo laboral y econémico,
pero la realidad es que una empresa puede ser un objetivo especifico para el cual se

requiere la union de varios individuos.

Una empresa, sin importar el tamafio de ésta, que desea mejorar su lealtad de marca,
posicionamiento actual y diferenciacion de la competencia requiere de un anélisis a lo

interno y externo, el cual se puede obtener mediante un plan de atencion al cliente.

De este modo, la satisfaccion al cliente les permite a las empresas alcanzar sus objetivos
y metas, por medio de tacticas o estrategias y realizar el seguimiento necesario para tomar

medidas en el asunto.

El analisis le permite a la empresa conocer minuciosamente acerca de 3 elementos vitales,
que corresponden a la misma empresa 0 MYPE, la competencia y los clientes, que incluye

tanto a los clientes actuales como potenciales.

El analisis del cliente no s6lo nos permitird conocer las necesidades especificas de cada

segmento del mercado atendido por la empresa, sino también ayudara a la propuesta de
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mejores estrategias que permitan lograr una total satisfaccion del cliente, lo cual se

traducird en lealtad del cliente hacia la empresa, la marca y sus productos.

Se dice que una empresa es rentable cuando genera suficiente utilidad o beneficio, es
decir, cuando sus ingresos son mayores que sus gastos, y la diferencia entre ellos es
considerada como aceptable. Pero lo correcto al momento de evaluar la rentabilidad de
una empresa es evaluar la relacién que existe entre sus utilidades o beneficios, y la

inversion o los recursos que ha utilizado para obtenerlos.

Autores como Tschohl (2013) en su libro titulado “Servicio al cliente el arma secreta de
la emresa que alcanza la excelencia”. nos dice que, una empresa antes de dar a conocer
su producto al mercado, debe tomar una decision estratégica respecto a la imagen que
desea que éste tenga y como desea que sus potenciales clientes lo perciban. Estas

decisiones deberan reflejar el posicionamiento de su producto o servicio y de su marca.

Brown (1992) sefiala que “la atencion al cliente refiere a personas, no a cosas. Consiste
en hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes. Una vez

logrado esto, la empresa obtendréd una ventaja competitiva”

Los consumidores muestran expectativas importantes en la experiencia que ha tenido el
consumidor en actividades donde han recibido productos o servicios de otros. Las
expectativas pueden ser vistas como un valor subjetivo o un valor esperado de los clientes,

nacido en la percepcion y actitud frente al servicio o producto.

“El servicio al cliente de excelencia es el suefio de cada organizacidon y cualquiera que
sea serio en realizar este suefio debe leer este libro. Es simple, practico y lleno de
pistasverdaderas, experiencias y hechos que lo hacen verdaderamente poderoso y aun asi

se disfruta al leer. ”
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Se conoce que la atencidn al cliente es una estrategia en las empresas, para mejorar el
desarrollo de la misma para asi ofrecer una mejor calidad del servicio. Aunque, la realidad
nos muestra que no todas las empresas, sin importar al rubro que se dediquen, brindan
una buena gestion de calidad y tampoco brindan un apropiado servicio de atencion al

cliente.

Es muy comin escuchar que la atencion al cliente es sindbnimo de satisfaccion ya que es
un mecanismo capaz para interactuar con los clientes otorgando asesoramiento apropiado
para garantizar el uso preciso de un producto o servicio. Uno de los beneficios y
aplicaciones que aporta la formacion es la mejora de la comunicacién y la atencion al
cliente. Aquellas personas que tienen relacion directa con clientes, consumidores o
usuarios desarrollan competencias como la empatia, asertividad o la escucha activa, pero
se comenten numerosos errores en el dia a dia de una organizacion que originan en una

mala comunicacion.

Philip Kotler define la “satisfaccion” como “el nivel del estado de &nimo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”

La vision de atencion al cliente es convertirnos en personas capacitadas en prestar un
excelente servicio al cliente a nivel nacional, buscando presencia en el ambiente global
mediante un servicio e imagen de calidad y profesionalismo ante todos nuestros clientes.
Atencion al cliente conduce al logro de importantes ventajas competitivas, debe tener una

importancia inapreciable.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos
son los protagonistas principales y el factor mas importantes que interviene en el juego

de los negocios.
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Actualmente la calidad es considerada parte integrante de la estrategia global de la
empresa, y se gestiona como factor estratégico. Y es que la gestion de la calidad tiene
impacto estratégico en la empresa y representa una oportunidad competitiva, poniendo

especial énfasis en el mercado y en las necesidades del cliente.

De esta manera la gestion de la Calidad se ha convertido en un sistema de mejoras para
la organizacion; por consecuencia se logra evidenciar clientes satisfechos con los

productos o servicios que adquieren.

Este sistema de gestion de calidad permite detectar ciertas falencias presentes, y, por ende,

permite corregirlas y brindar un buen servicio a la poblacion consumidora.

La Gestion de calidad es de mucha importancia en esta investigacion, ya que muchas de
las MYPES toman como gestion de la calidad segun las certificaciones internacionales

como es el 1SO 9001.

Muchas veces los empresarios llegan a la gestion de calidad mas por necesidad y

obligacidn, que por convencimiento.

JURAN define a la calidad como adecuacion para el uso. Juran considera que la opinion
del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio. Juran
aplico a la calidad dos significados diferentes: caracteristica y ausencia de defectos.
Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo que ahora parece un

concepto muy antiguo de su trilogia de la calidad.

David A. Garvin por su parte ha desarrollado muchas contribuciones que han tenido una
gran influencia en la teoria de la gestién de calidad. Desarroll6 lo que se conoce como las
ocho dimensiones de la calidad. Estas dimensiones son: actuacion, caracteristicas,
conformidad, fiabilidad, durabilidad, utilidad, estética y calidad percibida. Su aporte a

esta teoria indica la amplitud que ha llegado a abarcar la calidad y sugieren, en este
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contexto, que se requieren multiples dimensiones para obtener de la calidad hasta los

significados mas fundamentales

Segln Rhea, E. G. (2010) gestion es la actividad principal de todos quienes involucran
una organizacion manteniendo un fin comun mediante la determinacion de politicas,
normas, reglamentos, estatutos designando las responsabilidades del caso y con el Gnico

proposito de mantener y mejorar un Sistema de Gestion de Calidad.

La calidad se define por lo que el cliente desea, como lo que mejor se ajusta al uso que se
intenta dar con el producto o servicio. En este vinculo entre el proposito del producto o
servicio y su calidad, la debilidad radica en que distintos individuos o conjuntos sociales

pueden tener diferentes deseos y necesidades, por tanto, diferentes estandares de calidad.

Sotomayor Valdivia (2013) nos menciona ademas que para lograr la satisfaccion del
cliente, una organizacion ya sea de cualquier tamafio tiene que ofrecer “calidad” en sus
productos o servicios. La calidad representa todas las dimensiones del producto ofrecido
que termina en beneficios para el cliente, con lo cual se afiade valor agregado a la venta
de cualquier producto. Asi, una vision de la satisfaccion del cliente orientada hacia la
calidad, es aquella que acepta suministrar un nivel de beneficios que excede y no que

simplemente cumple con las expectativas del cliente.

Segun Martinez Sanchez & Jiménez (2011) expresa que, en Peru, la calidad se configura
como un modelo de gestion y un estilo de direccion implantado en las empresas lideres,
asi como una manera de ser y de vivir. Manifiesta que la calidad entonces no es una serie

de caracteristicas que permanezcan fijas, es una cualidad mejorable.

Gestion de calidad es parte de la gestién empresarial, gestion financiera, gestion de los
recursos humanos, gestion ambiental, etc. Y no debe tomarse como un tema sistema

aislado.

22



Philip Crosby nos dice que “Calidad total es hacer que la gente haga mejor todas las cosas

importantes que de cualquier forma tiene que hacer"

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la
satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla. entonces, utiliza al
aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para obtener una calidad méas

consistente.

Pillou, J. (2004) en su articulo sobre calidad, manifiesta que la “Gestion de Calidad Total,
se refiere a la implementacion de un plan empresarial basado en un procedimiento de
calidad que involucra a todos los empleados, es decir una estrategia completa por la cual
una compariia entera usa todos los recursos para satisfacer a sus beneficiarios en terminos
de calidad, costo y plazo.” Se debe desarrollar un "espiritu de calidad” y todos deben

compartirlo para que la gestion de calidad total tenga éxito

La calidad se consigue incorporandola por tanto al proceso de gestion, que alude a la

direccion, gobierno y coordinacion de actividades.

En su definicion mas estrecha, calidad significa calidad del producto; en su sentido mas
amplio, calidad significa calidad en el trabajo, calidad del 15 proceso, calidad en cada
departamento, calidad de las personas, calidad de los objetivos. En pocas palabras, calidad

significa satisfaccion del consumidor

Hoy en dia se sabe sobre la falta de trabajo que hay, por ello muchos emprendedores han
formado su empresa, tomandola, asi como una fuente de trabajo que les ha permitido
formar sus pequefios negocios con capital propio o por otro lado solicitan financiamientos
con los bancos y esto les permiten crear su micro o pequefia empresa; generando asi

ganancias para ellos mismos.
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Actualmente, hay un exceso de jugueterias, se observan marcas muy reconocidas,
ofreciendo productos las cuales algunas son més destacadas que las otras. El crecimiento

ofrece espacio para la aparicion de muchas mas alternativas, creando nuevos conceptos.

En el Distrito de Bellavista gran parte de los negocios se ven afectados por el medio
ambiente que los rodea; asimismo existen empresas que funcionan de manera informal y
esto se ve afectado algunas veces por el servicio que brindan ya que pueda que éstos no
cuenten con una buena implementacion de infraestructura; es por ello por lo que
determinaremos y conoceremos como es una buena gestion de calidad dentro de una

empresa.

Actualmente las MYPE ocupan un 95.7%, mientras que las PYMES son el 4% vy las
grandes empresas el 0.3%; lo que cabe resaltar que la primera es de un estrato empresarial
elevado, ya que es que es generadora de empleo y fuertes indicadores de crecimiento

econOmico.

Se puede observar que existen problemas para los empresarios, ya que se les presenta
dificultades y en muchos casos les impide continuar con la actividad de su negocio. Estos
problemas se dan por diversos factores como la falta de informacion o asesoria con temas
relacionados a las MYPE vy la economia que estas dinamizan. Al encontrase todas estas
dificultades los empresarios se han visto obligados a agenciarse de estrategias que los
ayuden a salir de este dilema, estas estrategias son cumplir con una buena gestion de
calidad en sus productos y financiamiento; de esta manera podran cumplir con las

expectativas que esperan alcanzar y hacerse competitivos en el mercado.

Hoy en dia en nuestro Distrito de Bellavista, ha crecido econdémicamente ya que se ha
convertido en un Distrito netamente comercial, por ende, muchas MYPE, se han
identificado falencias en ellas, debido a que los microempresarios no se han actualizado

en cuanto a importantes variables empresariales que les podrian ayudar en su actividad
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econdmica. Estos factores de deficiencia son con frecuencia, que no existe una buena
gestion de calidad, y mayor parte de los negocios accede a un financiamiento sin recibir
informacidn de los créditos que se adecuen a su tipo de negocio y a los que pueda llegar
a endeudarse. Por lo anteriormente plasmado cabe decir que mencionar que el problema

se resume en la siguiente interrogante.

En general un juguete tiene por objetivo la recreacidn, sin exceptuar otras funciones como
la formacion, el aprendizaje, el desarrollo o estimulacién de los aspectos intelectual,
psicoldgico, sensorio-motriz y de convivencia social, entre otros. Es en los nifios en que
el juguete es un concepto imprescindible y en el que toma su maximo valor en el contexto
del desarrollo humano. La funcidn del juguete en los nifios es la de apoyar el desarrollo
de multiples aspectos de éste, tanto el fisico como el psicoldgico. Es a través del juguete
que los nifios exploran, descubren, aprenden e interactian con maultiples objetos y

problemas que forman una parte importante de su adecuado desarrollo como individuos.

Uno de los juguetes mas antiguos que sigue estando en la actualidad en la infancia de los
nifios es la pelota. Las jugueterias siempre han cumplido un papel fundamental en la vida
de los nifios. A pesar de que los juguetes de hoy dia parecen ser diferentes a los de antafio,
el propdsito de los juguetes siempre ha sido el mismo: llevar alegria y placer, y crear

oportunidades para aumentar el aprendizaje y el crecimiento infantil.

Un juguete adecuado puede y debe influir en la imaginacion y el entusiasmo del pequefio,
y enriquecer el escenario del juego, favoreciendo la interaccion. El juguete, ademas, se
desarrolla con los nifios, y lo hace de manera distinta para cada uno de ellos. A veces, el
juguete favorito de un pequefio, que le acompafia a todos lados, queda arrinconado,
reemplazado por otro. No todos los juguetes les agradan a todos los nifios, puede que a
un nifio no le gusta y a otro de su misma edad si, tal vez porque prefiere juegos mas

activos, o porque es mas retraido, o, simplemente, porque cada nifio es distinto.
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Si bien el disefio industrial no tomo al juguete como objeto de gran importancia en sus
inicios, con el tiempo la disciplina se ha expandido a campos muy diversos, llevando su

metodologia proyectual y su caracter multidisciplinar a todo tipo de productos.

Especialmente en la sociedad de consumo y de medios masivos de comunicacion en que
vivimos, los productos de entretenimiento y ocio han adquirido una importancia mayor.
En este contexto, con el creciente avance tecnolégico y de produccion a escala masiva,
se convierte en un verdadero desafio el poder capturar la atencién de los jévenes. Los
nifios son un cliente complejo y con sus propias necesidades y con sus particulares niveles
de desarrollo y compresion en cada edad especifica. Por lo tanto, sera indispensable para
el disefiador saber que puede o no comunicar al infante de una determinada edad. Munari

(1990).

Las jugueterias también se ven afectadas por la marcha de la economia, en especial en
relacion al volumen de ventas, ya que en épocas de crisis el gasto en juguetes de los
consumidores es recortado. Sin embargo, el sector tambiéen tiene perspectivas economicas
positivas, aceptando las nuevas oportunidades que van surgiendo, desde la ampliacion de
horarios y surtido de productos, adaptandose a las demandas de cada zona. Jimenez

(2011).

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

del que lo utilice y afecte de manera global el medio ambiente.

Y también entra a tallar el factor politico, esta dimension esta relacionada con la
estabilidad gubernamental y las politicas generales que lleven a cabo las administraciones
publicas en aspectos como fiscalidad, asi como integrar los factores administrativos,

legales y reguladores dentro de los cuales la empresa debe operar. Debido a los juguetes
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que provienen del mercado asiatico, en los Ultimos afios se ha endurecido y se ha
establecido una politica de control de calidad muy exhaustiva, debiendo llevar insertado
en el propio juguete o en su envase e instrucciones el simbolo “CE”. Aunque esto pueda
suponer un aumento en sus costes, es beneficioso, de este modo, se aseguran que deban
cumplir unos requisitos y pasar unos controles que le afiadirian un coste superior al
producto, con este simbolo, los padres tienen la garantia y seguridad de que el juguete no
tiene ningun peligro para los menores de edad, garantizando el paso de todos los controles

de seguridad.

También tenemos las 5 fuerzas de Porter, Como primera fuerza el poder de negociacion
del cliente, esta fuerza se relaciona a la presion que ejercen los consumidores en este caso
los clientes en las empresas en estudio para conseguir que se les ofrezca productos de
mayor calidad, mejor servicio y sobre todo precios mas bajos, para poder asi, tomar a una
de estas empresas como favorita y recomendarla a mas personas, ya que de los clientes
se rige la empresa. En las MYPES en estudio, existen por llamarlo asi los “Clientes
fuertes” Un cliente fuerte tiene el poder de presionar a los vendedores a bajar los precios,
mejorar la calidad de los productos, y ofrecer mas y mejores servicios, puesto que el
cliente, asi como genera altas ganancias, puede disminuirlas también. Todos estos

factores representan costos para esta empresa.

Como segunda fuerza, esta el Poder de negociacion del proveedor, estas empresas,
requieren de materias primas para producir sus bienes y esto crea necesariamente
relaciones entre sus compradores y vendedores entre el mercado y los proveedores. La
distribucién del poder dentro de estas relaciones varia, pero en algunas oportunidades
estas MYPES han solido encontrarse con un proveedor dominante, entonces esto
dificultad en algn punto a éstas, ya que se puede utilizar esta influencia para imponer los

precios y disponibilidad, el grado de poder que tiene un proveedor, es que son capaces de
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aumentar sus precios sin que esto tenga un efecto perjudicial sobre el volumen de ventas.
Otra es la capacidad de crear acuerdos informales o incluso formales que controlan los
precios y la oferta. Otra manera en que el proveedor puede dominar es cuando incluye
costos imponentes o sanciones a sus clientes si deciden cambiarse de proveedor y esto de

alguna u otra manera afecta a la empresa.

En la tercera fuerza de Porter se encuentra la Amenaza de nuevos competidores, la cual
nos dice que tan dificil es entrar en un mercado y mas aun siendo una “Jugueteria” Hay
menos opciones de triunfar hoy en dia, ya que, existen barreras de entrada fuertes en la
industria como estrictas regulaciones, conocimientos y tecnologias especificas o alto
requerimientos de inversion. Michael Porter creia que la amenaza de nuevos entrantes
jugaba un rol fundamental en cualquier empresa y en el ambiente cambiante de las
industrias en el dia de hoy. Esta vision de Porter permitié a muchas empresas visualizar
amenazas antes que se transformaran en una situacion real y no fue la excepcién con esta,
ya que cada una de estas MYPES antes de ejecutar su negocio considero estrictamente

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

Entrando a la cuarta fuerza tenemos la Amenaza de productos o servicios sustitutos, Esta
fuerza puede lastimar a cualquiera de estas empresas en estudio, cuando por ejemplo el
precio de un producto en este de un “Juguete” similar en el mercado va hacia abajo. A
medida que aparecen mas sustitutos, tanto la demanda y el precio de los productos se hace
mas elastica. Como el precio de los sustitutos cae, los fabricantes pueden asegurarse
subiendo los precios o la propia empresa, y esta se ve forzada a bajar sus propios precios.
Los sustitutos también pueden venir de fuera de la industria del producto original y
pueden servir para la misma funcion o para un proposito similar, por ejemplo, los

peluches se consideran un sustituto de los juguetes.
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Y por altimo la quinta fuerza Rivalidad entre los competidores existentes se refiere al
punto donde las empresas, en este caso las Jugueterias luchan por una posicién utilizando
diversas tacticas (por ejemplo, la competencia de precios, lanzamientos de productos
novedosos). Esta rivalidad tiende a aumentar en intensidad cuando las empresas en
estudio comienza a sentir la presion competitiva 0 ve una oportunidad para mejorar su
posicion. (por ejemplo, la competencia de precios) son muy inestables e influyen

negativamente en la rentabilidad del sector.

Aqui se desconoce las caracteristicas de la atencion al cliente, es decir, si el cliente recibe
un trato cordial, atencién rapida, etc., por todo lo expresado anteriormente y entre otros
aspectos, el enunciado del problema de investigacion es el siguiente: ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente en las
jugueterias del mercado de bellavista, aio 2017? Para dar respuesta al problema se ha
planteado el siguiente objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la atencién al cliente de las jugueterias del mercado de
bellavista, afio 2017. Para poder lograr el objetivo general, se ha planteado los siguientes

objetivos especificos:

1. ldentificar las caracteristicas de la gestion de calidad en las Jugueterias del
mercado de Bellavista, afio 2017.

2. Describir las ventajas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la Atencién al
cliente de las jugueterias del mercado del distrito de Bellavista, afio 2017.

3. Detallar los componentes de la gestion de calidad de las jugueterias del mercado
de Bellavista - Sullana, afio 2017.

4. ldentificar las caracteristicas de la atencién del cliente de las jugueterias del

mercado de Bellavista, afio 2017
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5. Describir las percepciones de la atencion al cliente de las jugueterias del mercado
de Bellavista - Sullana, afio 2017.
6. Determinar las estrategias de atencion al cliente de las jugueterias del mercado de
Bellavista - Sullana, afio 2017.
La presente investigacion se justifica porque ain existe ausencia del conocimiento en
cuanto al proyecto en estudio. Por tanto, la investigacion nos permitira conocer cuéles
son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion

al cliente de las microempresas del distrito de Bellavista.

Asimismo la investigacién serd factible, de manera técnica y profesional ya que la
informacion que se recolectara se obtendra mediante fuentes de informacion confiables;
asi como también para obtener nuestros resultados se hara uso de un instrumento de
recoleccion de datos el cual se empleara la técnica de la encuesta donde recopilaremos y
analizaremos la informacion obtenida de los empresarios del Distrito de Bellavista que
cuenten con una empresa, permitiendo asi que la investigacion sea posible ya que se
cuenta con los recursos necesarios para lograr alcanzar a terminar dicho estudio el cual

nos ayudara en nuestro desarrollo profesional.

En cuanto a relevancia social el estudio trasciende en las MYPE, las mismas que tendran
en la investigacion una fuente de consulta para mejorar su servicio, beneficiando a la
comunidad al recibir una atencion de calidad. Por otro lado la investigacion en curso,
también aporta a los intereses comunitarios ya que al mejorar la empresa se puede
extender y ser fuente de trabajo, constituyéndose asi como el sector empresarial mas
importante en la generacion de empleos en el Per(, pues son ellas las que se beneficiaran
con los resultados de la investigacion al saber como se vienen desarrollando en cuanto a
la Gestion de Calidad y la atencidn al cliente, asimismo saber qué medidas y correcciones

deben realizar los restaurantes al respecto para brindar un buen servicio.
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Se justifica en cuanto a metodologia por que aportard un instrumento de recoleccion de
datos, un cuestionario, valido y confiable, que servira para que pueda ser usado en otros

trabajos de investigacion.

Desde el punto de vista institucional esta investigacion sera un gran aporte a la comunidad
Universitaria ya que podréa ser utilizado como fuente de estudio para otras investigaciones

que sean similares dentro del mismo rubro u otros de los diferentes sectores productivos.

El estudio que se esta realizando es importante aportara conocimiento que sera de gran

ayuda a la comunidad Universitaria, para comprender.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
2.1.1 Gestion de Calidad:
2.1.1.1 Internacionales

Choguehuanca (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Implementacion del
sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008 en una empresa constructora”, cuyo
objetivo de investigacién fue Implementar un sistema de gestion de la calidad en
la empresa V&M Ingenieros S.R.L. basado en la norma ISO 9001:2008. Se
plante6 la metodologia de tipo descriptivo cualitativo, serd no experimental ya
que solo se realiza un estudio sin manipular deliberadamente las variables, sino
que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después
analizarlos. El porcentaje de cumplimiento promedio o general de la empresa
respecto a la norma es de 24%, lo que significa que existe en su mayoria
deficiencias que se deben mejorar y otros requisitos que deben ser implementados
segun la norma para que la empresa se encuentre totalmente alineada con la 1ISO
9001. A continuacion, se detalla capitulo por capitulo lo que se ha encontrado
durante el analisis de la situacién actual de la empresa, cuyos resultados fueron
que el diagnostico inicial de la Empresa TECNICOMPACTOS DEL ORIENTE
LTDA, permitié conocer el estado actual de cumplimiento de cada uno de los
requisitos contemplados dentro de la norma NTC ISO 9001-2008, donde se logro
identificar aquellas fortalezas y necesidades con los que cuenta la empresa,
permitiendo con esto establecer las estrategias a seguir detalladas dentro del plan
de accidn, sentando las bases para continuar con la construccion e implementacion
del sistema de gestion de calidad por parte de la empresa a futuro, Llegando a las

conclusiones de que el diagnéstico de la situacion actual de la empresa V&M
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Ingenieros S.R.L. reflejo que el Sistema de Gestion de la Calidad, respecto al
cumplimiento de los requisitos contemplados dentro de la norma 1SO 9001-2008
representa un 24.14% de no conformidad, debido a la falta de métodos,
procedimientos, mapas de proceso, descripciones de cargo; y los registros
necesarios para sustentar la eficacia y eficiencia del sistema. Esto permitié
conocer el estado actual de cumplimiento de cada uno de los requisitos,
permitiendo establecer las estrategias a seguir detalladas dentro del plan de accion,
sentando las bases para continuar con la construccion e implementacion del

sistema de gestion de calidad por parte de la empresa a futuro.

Alvarado Lagunas, Luyando Cuevas, & Picazzo Palencia (2015) en su estudio
“Percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las universidades privadas en
Monterrey”. México. Se determind como objetivo determinar la caracterizacion y
percepcion de los estudiantes de las universidades privadas en el municipio de
Monterrey, Para llevar a cabo este estudio se diseid una encuesta
semiestructurada, aplicando la técnica de entrevista directa a los alumnos que
conforman la region objeto de estudio durante el segundo trimestre del afio 2012,
y se realizd un muestreo no probabilistico que combina el muestreo por cuotas y
el casual o incidental. Se realizaron 487 encuestas en 18 universidades privadas
durante las horas de receso, cambios de turno o entre clase, en las salidas de las
escuelas, en canchas deportivas o0 de esparcimiento, en bibliotecas y
principalmente en las cafeterias. El cuestionario que se aplico esta constituido por
40 preguntas. Entre los principales resultados se encontrd que los estudiantes dan
mayor peso a la formacion y desarrollo integral que reciben por parte de la planta
docente. Asimismo, valoran que sus universidades cuenten con instalaciones y

equipo tecnoldgico de primer nivel.
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2.1.1.2 Nacionales

Cruz (2016) en su trabajo de investigacion titulado “caracterizacion
competitividad y gestion de calidad en las mype rubro banano organico en
Tumbes, 2016”, cuyo objetivo de investigacion fue “Determinar las principales
caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro
banano organico en Tumbes, 2016, se plante6 la metodologia de tipo descriptivo,
de nivel cuantitativo y de disefio experimental- transversal, aplicado a una
poblacién de 81 y cuya muestra fue 40 personas utilizando un cuestionario y la
técnica de la encuesta; cuyos resultados fueron: 58% si tiene conocimiento de
ideas innovadoras para aumentar su competitividad, asimismo el 43 % no tiene
conocimiento de ello. Observamos que el 48 % de trabajadores A través de la
lluvia de ideas dan solucién a sus problemas, asi como 45% aporta al
mejoramiento del crecimiento dentro de la gestion el 33%mejoramiento de
infraestructura y el 23% mejoramiento de produccion utilizada. Llegando a las
conclusiones respecto a la competitividad : Uno de los factores competitivos en
las MYPES es la innovacion el cual arroja con mayor 58% el si lo cual indica que
si tiene la necesidad de cambiar y ser competitivo de acuerdo a mi bases tedricas
cardenas Davila Nelly las empresas se hacen competitivas al cumplirse dos
requisitos fundamentales: primero, estar sometidas a una presion de competencia
que las obligue a desplegar esfuerzos sostenidos por mejorar sus productos y su
eficiencia productiva; y, segundo, estar insertas en redes articuladas dentro de las
cuales los esfuerzos de cada empresa se vean apoyados por toda una serie de
externalidades, servicios e instituciones. Se pone de manifiesto que son muchos

los factores que inciden en el éxito competitivo de las micro y pequefias empresas.
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Salvatierra (2016) el presente proyecto de investigacion titulado “Modelo de
gestion para la mejora continua de la calidad en empresas de bebidas gasificadas.
caso: ELMA SA”, cuyo objetivo principal es plantear un modelo de Gestion
operativa para ser aplicado en cada una de las areas de la empresa ELMA SA. Se
planted la metodologia de tipo aplicativo y el &mbito de desarrollo de la
investigacion fue del tipo documental y de campo, como resultados obtenidos de
la revision y analisis de los indicadores, se selecciond mejorar el indicador de
porcentaje de cumplimiento de “BPM” y se aplico la metodologia propuesta para
dicha mejora, ya que este indicador no llego a la meta de 90% en el ultimo afio
2013. Teniendo como conclusion que con los recursos que dispone ELMA SA.
Se puede desarrollar el modelo de Gestidn para la mejora continua de la calidad,
es decir. Se puede tener una buena herramienta para aplicar la mejora continua en

ELMA SA con recursos y herramientas sencillas.

Rodriguez (2017) en su tesis denominada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y el financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector comercio
- rubro bodegas de la urbanizacion los granados del distrito de Trujillo, afo 2016”.
tesis para obtener el titulo profesional de licenciada en administracion. Su objetivo
de investigacion fue determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
calidad y el Financiamiento de las Micro y pequefias empresas del sector 10
comercio - rubro Bodegas de la Urbanizacién Los Granados del Distrito de
Trujillo, afio 2016. La investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, Obtuvo
los siguientes resultados: EI 60% de los representantes de las MYPES tienen de
31 a 43 afios de edad y son de sexo femenino, el 70% tienen grado de instruccion
de secundaria, el 70% de las MYPES son formales, el 80% del tiempo de

permanencia de la MYPE en el sector y rubro es de 0 a 3 afios, el 100% en su
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totalidad tienen de 0 a 3 trabajadores y se cred por motivos de generar ganancias,
el 70% respondieron que casi a la totalidad conocen a sus clientes, el 50% casi
siempre satisfacen las necesidades de sus clientes. En las conclusiones se logrd
comprobar que la mayoria de los representantes tienen de 31 a 43 afios de edad y
son mujeres las que estan al frente de estos, pero solo tienen secundaria del cual
se deberian prepararse mas para poder llevar una mejor administracion y este siga
creciendo ya que la finalidad que tuvieron al momento de abrirlo fue para obtener

ganancias.
2.1.1.3 Regionales

Masias (2016) en su tesis titulada: “Formalizacion y gestion de calidad de las
mypes comerciales, rubro ropa del mercado central de talara (Piura), afio 2016”.
Tuvo como objetivo general: identificar los factores que caracterizan a la
formalizacion y gestion de calidad en las MYPE comerciales rubro ropa del
Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016.La investigacion fue de tipo
descriptiva, cuantitativa, no experimental transversal. Tuvo una poblacion de 15
mypes y una muestra de 47. Sus principales resultados fueron: 76.6% de Clientes
indican que si cumple con sus expectativas el producto comprado. El 87.2% de
Clientes, sostienen que Sl es adecuado el trato recibido. EI 80.85%de los Clientes,
si recomendarian la empresa donde realizaron la compra. Obteniendo como
conclusiones: El nivel de satisfaccion de los clientes sobre la gestion de calidad
de las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara es alto
porque les brindan un producto y servicio de calidad que cubren sus expectativas,
reciben trato amable y respetuoso por parte del personal de la tienda. Muchos de

los clientes si recomendarian la MYPE donde realizaron su compra.
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Vilchez (2016) en la presente tesis titulada “Formalizacion y Gestion de calidad
de las MYPE comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura), afio
20167, tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion. La
investigacion tuvo como objetivo general identificar los factores que caracterizan
a la formalizacion y gestion 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 acudio a
las unidades de andlisis constituidas por las MYPE del rubro comercio de ropa.
Para la variable Formalizacion la poblacion fue de 15 y una muestra de 28
personas encuestadas; siendo los principales resultados: el 85.7% su régimen de
constitucion es simplificado, el 85.7% utilizan las boletas, el 53.6% cuentan con
una licencia municipal provisional, el 100% no cuentan con registros de
contabilidad, el 32.1% su razon de formalizar es de contar con un registro legal
de su empresa, el 100% no estan registradas en SUNARP. Para la variable Gestion
de Calidad la 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 motivo realizar

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

Chunga (2018) La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion
de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro pollerias del Distrito de Vice
— Sechura Afio 2018, en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién, tuvo como objetivo Conocer qué caracteristicas tiene la Gestion
de calidad y atencidn al cliente en las MYPE rubro Polleria, Distrito de Vice —

Sechura, afio 2018, es de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no

37



experimental, de corte transversal. Para la recoleccion de datos se selecciono
como técnica el cuestionario y el instrumento la encuesta, obteniendo asi como
alguno de sus resultados en la Expectativa elevada al cliente, segun resultados de
la encuesta el 75% de los datos recolectados informé que Si consideran al cliente
como una expectativa elevada respecto al servicio, mientras que el 25% No lo
consideran como una expectativa elevada respecto al servicio al cliente, en el
Liderazgo ejercido prioriza el servicio al cliente”, segiin datos obtenidos el 75%
de los trabajadores sostuvieron que Si consideran que el liderazgo que se ejerce
en la empresa prioriza el servicio al cliente, mientras que el 25% restante de los
trabajadores encuestados en las MYPE en investigacion afirmaron que No, el
liderazgo no prioriza el servicio con el cliente. Respecto a: gestion de calidad, en
cuanto a principios consideran importante el enfoque al cliente, el liderazgo,
participacion del personal, el enfoque basado en procesos, en cuanto a mejora
continua: consideran importante en su totalidad la planeacion para lograr los
objetivos, por otro lado, respecto a atencion al cliente: se destacé la importancia
a través de la fidelizacién y valoracion de los clientes, y se identific estrategias
para mejorar el servicio, implementando canales de atencién, comunicacion, y
satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo que se concluyé que, en los
trabajadores, asi como los clientes debe existir una estrecha relacién en el

producto ofrecido y servicio brindado, y la gestion de los recursos utilizados.
2.1.2 Atencion al Cliente:
2.1.2.1 Internacionales

Criollo (2016) el presente trabajo de investigacion titulado ‘“Planeamiento
estratégico para el sector microcréditos en Colombia”, cuyo objetivo de

investigacion es encontrar un plan estratégico para el sector Microcréditos, El

38



proceso estratégico se compone de un conjunto de actividades que se desarrollan

de manera secuencial con la finalidad de que una organizacion pueda proyectarse
al futuro y alcance la vision establecida. Se planted la metodologia de Método

inductivo y de tipo descriptivo, En este reporte se define el indice de
Competitividad Global en el cual se puede observar que Colombia ocupd el puesto
66 en el ambito mundial y el puesto 7 en el &mbito Latinoamérica, seguido de Perl
el cual ocupo el puesto 65, México 61, Brasil 57, Costa Rica 51, Panama 48, y
Chile 33, como se muestra en las Tablas mostradas en dicho proyecto. Esta
posicion de Colombia en Latinoamérica denota un alto nivel competitivo frente a
paises como Argentina, Bolivia, Ecuador, y Paraguay, lo que permite que sea
atractivo para la inversion extranjera facilitando el crecimiento en todos los
sectores economicos del Pais, incluyendo el de Microcreditos. En conclusion, el
desarrollo integral del presente Planeamiento Estratégico permite reconocer la
importancia del Sector Microcréditos en Colombia dentro del mercado financiero,
donde se observa un crecimiento importante en la participacion del mencionado

mercado.

Jeri (2017) El presente trabajo de investigacion titulado “Nivel de satisfaccion de
los usuarios del servicio de farmacia del centro materno infantil “juan pablo II”,
villa el salvador, durante el mes de julio del afo 2017, para optar el titulo
profesional de Quimico Farmacéutico. Tuvo como objetivo general determinar el
nivel de satisfaccion de los usuarios que asistieron al servicio de farmacia del
Centro Materno Infantil Juan Pablo 11, en Villa el Salvador durante el mes de julio
del afio 2017, Este estudio es descriptivo, prospectivo, de disefio observacional y
de corte transversal, se consideré como poblacion a 2063 usuarios y como muestra

de estudio a 324 usuarios que se seleccionaron aleatoriamente segun los criterios
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de inclusion y exclusion que recomienda el MINSA, mediante la técnica de
encuesta se aplicé el cuestionario de satisfaccion del usuario externo de modelo
SERVPERF, constituido por 22 preguntas, con siete categorias de respuesta
basado en la escala Likert, en donde se divide la respuesta de 1.00 a 3.00 como
insatisfactorio, de 3.01 a 5.00 parcialmente satisfactorio y de 5.01 a 7.00 como
satisfactorio. Para los resultados se evalué cada dimension de la calidad de
servicio por estar estrechamente ligado a la satisfaccion y son: fiabilidad la calidad
de servicio fue media con un promedio de 4.72% en la capacidad de respuesta la
calidad fue también media con un promedio de 4.25%, en seguridad la calidad de
servicio fue alta con un promedio de 5.25%, en empatia la calidad de servicio fue
media con un promedio de 4.86, y en aspectos tangibles la calidad de servicio fue
media con un promedio de 4.50%. Por consiguiente, se concluye que el servicio
de farmacia no cumple con la necesidad total del usuario externo ofreciendo un
nivel medio de calidad del servicio, mostrando solamente la dimension de
seguridad con calidad alta, valorando en total un nivel parcialmente satisfactorio
en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad

al brindar el servicio.
2.1.2.2 Nacionales

Franco (2016) el presente trabajo titulado “Propuesta de un plan de calidad para
mejorar la atencion al cliente en el banco de crédito del Peri — sucursal
Moyobamba “cuyo objetivo de investigacion es determinar la influencia de un
plan de calidad en la atencion al cliente del Banco de crédito del Peru sucursal
Moyobamba, tomando como base temas sobre la calidad, Fiabilidad y empatia.
Se planted la metodologia de Método inductivo y de tipo descriptivo, como

resultados obtenidos encontramos que el 82.21% de los encuestados, manifiestan
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estar entre de acuerdo y totalmente de acuerdo que el comportamiento de los
empleados en el Banco le inspira confianza y seguridad, seguido del 9.20% que
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 8.59% estan en desacuerdo y totalmente
desacuerdo. En conclusion, los clientes perciben la calidad en la atencion en

general como de calidad alta.

Kamt (2016) el presente trabajo titulado “Propuesta de mejora en el proceso de
atencion al cliente en los puntos de ventas (cadenas) de la empresa américa movil
pert s.a.c. en el afio 2014- sede chiclayo”, cuyo objetivo fue realizar una
propuesta de mejora del proceso de calidad de servicio en los puntos de
venta (cadenas) de la empresa América Movil Peri SAC., donde se observo que
el servicio que se le brinda al cliente no cumple las expectativas necesarias y esto
es debido a que los promotores no atienden bien al cliente.Se planteo la
metodologia SixSigm y de tipo descriptivo, mide la calidad de los procesos de
una empresa. Las técnicas de recoleccion de informacion que se utilizaron
fueron: la Entrevista y Analisis de documentos, como resultados obtenidos
encontramos que la mayoria de los clientes que equivalen a un 95% de los
encuestados dijeron que era muy buena la atencion mientras que el 5% dijeron
que no habia amabilidad por parte del personal. Segun el resultado de la
investigacion se llega a la conclusion que se propone tres alternativas para la
solucidn en este proceso: Poca experiencia por parte de los promotores y Falta

de compromiso de los promotores.

Portugal (2016) el presente trabajo titulado “Propuesta de mejora en calidad del
servicio de atencion al cliente del casino palacio royal, Tacna - 2016, cuyo
objetivo fue realizar una propuesta de mejora sobre el nivel de calidad de servicio

al cliente del Casino Palacio Royal e identificar cuéles son los puntos criticos que
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determinan la calidad del servicio brindado, ademas se tomo en cuenta los
objetivos de la empresa para el disefio de las propuestas de mejora, lo que
permitird tener un mayor impacto positivo generando un mayor incremento de
clientes. Se plante6 la metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo y
cualitativo y de Disefio experimental transversal, Para determinar el niGmero de
personas a encuestar, se utilizd el método de muestreo probabilistico con
poblacion finita, esto se llevara a cabo con la informacion brindada por la gerencia
del casino, la cual precisd la cantidad de poblacién a quienes va dirigido el
servicio, donde el nimero de poblacion es de 3,000 clientes mensuales, su
probabilidad de éxito y fracaso serd de 50%, su margen de error es de 5% y su
Nivel de confianza es de 95%donde el resultado final de la muestra a la cual se
tiene que encuestar es de 341 clientes, mediante los cuales se recolectara los datos
necesarios para el desarrollo de la presente propuesta de mejora del Casino Palacio
Royal. En el analisis e interpretacion de datos indica que los servicios brindados
en el Casino Palacio Royal si satisfacen las expectativas de los clientes, ya que el
andlisis determin6 que un 58% de los clientes encuestados sefialan que estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con los servicios brindados, esto indica que los
clientes se encuentran satisfechos con el servicio brindado, sin embargo adn se
deben tomar medidas correctivas, pues el 36% no se encuentra de acuerdo ni es
desacuerdo, lo cual es indicio de que el servicio les es indiferente y lo que se
espera es que todos los clientes perciban un excelente servicio. Se llega a la
conclusion que el mencionado casino no cuenta con las herramientas necesarias
que le permitan mejorar la calidad de servicio en la atencion, por desconocimiento
de los diferentes beneficios que le traerian a su empresa, esto se ve reflejado en el

lento crecimiento del casino y una baja significativa en los ingresos, se concluye
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ademas que se debe ejecutar e implantar propuestas de mejoras o planes de accion,
ya que beneficiara de manera significativa en la imagen, posicionamiento y
generard un incremento significativo en la calidad del servicio brindado en el
Casino Palacio Royal. El Casino Palacio Royal debe implementar estrategias o
acciones que permita incrementar su participacion en el mercado, es decir se
recomienda que se aplique la propuesta de mejora presentada en esta

investigacion.

Melendez (2017) el presente trabajo titulado “Propuesta de mejora en el area de
atencion al cliente para el casino la isla”, cuyo objetivo es Formular una propuesta
de mejora para el area de atencion al cliente en el casino La Isla. Se planted la
metodologia de tipo descriptivo de nivel cualitativo y cuantitativo y de disefio
experimental transversal, En el caso del Casino La Isla, el servicio es un proceso
estandarizado y sistematico, que se realiza de forma repetitiva, esto segun las
declaraciones obtenidas de las entrevistas realizadas a los colaboradores de la
empresa, quienes 60 manifestaron su opinion sobre el modo de trabajo, las
deficiencias y carencias que se presentan en el desarrollo de sus actividades al
proporcionar el servicio al cliente, segun Las opiniones recogidas por parte de
nuestros encuestados, Podemos interpretar que los clientes no se encuentran
conformes con la atencién, casi un 3% de los encuestados, consideran que la
experiencia es regular, y si a esto le sumamos el 21% que desaprueba totalmente
la atencion del Casino la Isla, tenemos més de la mitad de clientes insatisfechos
con el servicio. Se llega a la conclusién de que el estandar del area de atencion al
cliente del casino la Isla, no iba acorde a las exigencias y requerimientos de los
clientes, por lo cual se presentaron estrategias para mejorar esta carencia, ademas,

Se sugiere implementar de manera inmediata la propuesta de mejora planteada en
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el presente trabajo que consiste en la creacion del area de atencidn al cliente, el
programa de capacitacion para los colaboradores y el programa de incentivos para
el personal; dado que los problemas diagnosticados no permitiran que la empresa
siga prestando un servicio adecuado a los clientes; lo que con el tiempo se

traducird en pérdidas econdmicas para la empresa.
2.1.2.3 Regionales

Alvarez (2016) el presente trabajo titulado “La atencién al cliente y la demanda de
pasajes en la empresa de transportes terrestre “turismo central” en la ciudad
Huanuco — 2015”. Cuyo objetivo central del presente trabajo es evidenciar la
importancia de la atencion al cliente, en la empresa Turismo Central Huanuco y la
demanda de pasajes, el buen trato a los clientes debe ser una herramienta
fundamental para el buen funcionamiento y el éxito de las empresas que supere las
expectativas de los clientes. Se planted la metodologia de tipo descriptivo y de
disefio no experimental, La poblacion objetivo del estudio son todas las personas
que viajan con esta empresa de transporte Terrestre con destino de Huanuco a Lima,
teniendo como estudio un minimo de 45 pasajeros por dmnibus que sale por dia en
los meses de diciembre 2015 y enero 2016, con un total de 2,790 pasajeros; cuyos
resultados son en base a 2790 la muestra y la poblacion encuestada es de 34,
pasajeros que ha sefialado el 0.00% mala, el 85.29% pésima, el 5.8% regular, el
8.83% buena y el 0.00% excelente. Los resultados indican que el trato del personal
hacia los clientes, de la Empresa de Transporte Turismo Central - Huanuco estan
en una condicion de pésima y de esta manera sefialan los clientes que no estan
conformes con el trato del personal, y por tal motivo esta creciendo en una forma
lenta. Llegando a la conclusidn de que existe pésima relacion en los servicios que

prestan dentro de la empresa de transporte Turismo Central - Huanuco, por lo que
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se debe de cambiar estos aspectos y motivar a los trabajadores para que pongan
empefio en la buena atencién al cliente, se sugiere motivar a los trabajadores para
que pongan empefio en la buena atencion al cliente en virtud de poder dar respuestas
oportunas y efectivas. Estas pueden ser a través de incentivos econémicos Yy

promociones en sus cargos.

Mamani (2017) el presente proyecto titulado “Propuesta de mejora en la calidad de
atencion al cliente de la pasteleria Castelino, Tacna 2017, cuyo objetivo general es
Proponer una mejora en la calidad en el area de atencion al cliente en la panaderia
Castelino. Se plante6 la metodologia de tipo descriptivo de nivel cualitativo y
cuantitativo y de disefio experimental transversal, ademas se aplicaron las
herramientas idoneas para asi obtener resultados satisfactorios realizando
encuestas, focusgroup y tecnicas de analisis como el diagrama de Ishikawa,
diagrama de flujo para asi tener mayor informacién sobre el problema,
funcionamiento y poder solucionarlo. Como resultados obtenidos tenemos que La
empresa Castelino percibe una baja calidad de atencion al cliente, el nexo entre
trabajadores no llega a ser del todo equilibrado. Teniendo como resultados que el
31% de los clientes encuestados sienten que no son atendidos con amabilidad,
mientras que el 50% del total de clientes sientes que si son tratados con amabilidad.
Como conclusion Se consideré como propuestas para mejorar el desempefio de los
empleados tres actividades: actividades interpersonales, actividades de
confraternidad y actividades deportivas; asi como capacitaciones para mejorar los
conocimientos, conductas y actitudes del personal de la empresa. Estas actividades
seran realizadas por todo el personal con el objetivo de mejorar su desempefio
laboral y mejoramiento de su servicio y asi poder brindar una mejor calidad en la

atencidn a los clientes ,para ello debe existir una buena relacion interpersonal entre
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todos los que componen el equipo de trabajo de la empresa ya que ellos son los que
estan en contacto directo con el cliente y deben mostrar su eficiencia y actitud
positiva hacia ellos, esto dara una mejor imagen de la empresa y a su vez una mayor

demanda y crecimiento.

Chura (2015) el presente proyecto titulado “Propuesta de mejora en la calidad de
atencion al cliente en las boticas Arcangel de la ciudad de Tacna - 2016”. Cuyo
objetivo general es: Disefiar una propuesta de mejora de calidad de servicio al
cliente en las Boticas Arcangel de la ciudad de Tacna. Se planted la metodologia
descriptiva explicativa y se basa en una investigacion comparativa porque busca el
nivel de desempefio de la variable, se basa en la dificultad de la operacion en el
Retail farmacéutico, lo que no permite ser parte del proceso de atencion cuando este
se da en forma tiempo real con el cliente, como resultados obtenidos nos muestra
que los clientes en general, manifiestan que la atencion recibida en su compra en
Boticas Arcangel fue la buena, es necesario indicar que un 81% esté satisfecho del
servicio recibido. Ademas, Los clientes consideran que existe desmotivacion entre
el personal de atencién al cliente, un 59% manifiesta que existe cierto grado de
desmotivacion entre los colaboradores. Ademas, manifiestan que se presenta cierto
grado de distancia o indiferencia al momento de la atencion. En conclusion,
tenemos que los clientes encuentran algunas deficiencias en el servicio, pero no
perciben una mala atencidn y se sienten identificados con la cadena, entienden que
son respetados y escuchados, lo que perciben como un buen servicio. Se ha
propuesto un protocolo de atencion al cliente que mejora el que se utiliza
actualmente, basado en las cinco dimensiones que propone el SERVQUAL para la

mejora en la atencidn al cliente, es importante rescatar que los protocolos actuales
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se han generado basados en modelos similares que buscan generar un ambiente

adecuado que permita mejorar la percepcion.
2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.1.1 Gestion de Calidad
2.2.1.1 Definicién de Calidad

La gestion de calidad es de mucha importancia en esta investigacion, ya que
muchas de las MYPES toman como gestion de la calidad segun las certificaciones

internacionales como es el 1ISO 9001.

Joseph M. Juran define a la calidad como adecuacion para el uso. Juran considera
que la opinion del usuario es la que indica que la calidad esta en el uso real del
producto o servicio. Juran aplico a la calidad dos significados diferentes:
caracteristica y ausencia de defectos. Manejar con eficacia estos tipos de calidad
significa utilizar lo que ahora parece un concepto muy antiguo de su trilogia de la

calidad.

Garvin por su parte ha desarrollado muchas contribuciones que han tenido una
gran influencia en la teoria de la gestion de calidad. Desarroll6 lo que se conoce
como las ocho dimensiones de la calidad. Estas dimensiones son: actuacion,
caracteristicas, conformidad, fiabilidad, durabilidad, utilidad, estética y calidad

percibida.

Su aporte a esta teoria indica la amplitud que ha llegado a abarcar la calidad y
sugieren, en este contexto, que se requieren multiples dimensiones para obtener

de la calidad hasta los significados méas fundamentales.

Segun Rhea, E.G. (2010). Gestion es la actividad principal de todos quienes

involucran una organizacion manteniendo un fin comdn mediante la
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determinacion de politicas, normas, reglamentos, estatutos designando las
responsabilidades del caso y con el Unico propésito de mantener y mejorar un

Sistema de Gestion de Calidad.
2.2.1.2 Caracteristicas
- ldentificar quienes son los clientes.
- Determinar las necesidades de esos clientes.
- Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (el de la compafiia).

- Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma 6ptima a las

necesidades de los clientes.

- Desarrollar un proceso de que sea capaz de producir las caracteristicas del

producto.
- Transferir el producto a la operacién
2.2.1.3 Ventajas de la gestion de calidad

Juan Joseé Tari Guillé destaco en su libro (Calidad total: fuente de ventaja
competitiva) que las distintas ventajas que puede seguir la empresa respecto a la

calidad serian:

- Se generan mejoras en los procesos
- Se mejora la organizacion interna

- Incremento de la rentabilidad

- Mejora la capacidad de respuesta y flexibilidad ante las oportunidades

cambiantes del mercado.

- Mejora la motivacion y el trabajo en equipo
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2.2.1.4 Componentes de la gestion de calidad

1. Planeamiento de la calidad: Joseph M. Juran define la planificacion de la
calidad no puede depender de un departamento, si se repara en los ocho pasos, se
evidencia que estos no pueden ser ejecutados por esa dependencia aisladamente,
sino que toda la organizacion se debe mover en pos de conseguir el ciento por

ciento de satisfaccion del cliente, de eso al fin y al cabo se trata la calidad.

2. Control de la calidad: Armand V. Feigenbaum fue el creador del concepto de
Control Total de la Calidad (CTC), al cual define como “un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en el desarrollo y mantenimiento de la calidad, realizados
por los diversos grupos de la organizacion, de modo que sea posible producir
bienes y servicios a los niveles mas econémicos, y que sean compatibles con la

plena satisfaccion de los clientes”

3. Aseguramiento de la calidad: El Aseguramiento de la Calidad nace como una
evolucidén natural del Control de Calidad, que resultaba limitado y poco eficaz

para prevenir la aparicion de defectos. (Barbancho 2004)

4. Mejoras en la calidad: El concepto de mejora continua se refiere al hecho de
que nada puede considerarse como algo terminado o mejorado en forma

definitiva.
2.2.2 Atencién al cliente:
2.2.2.1 Definicién de atencién al cliente

Segun el autor GOMEZ (2006) define que 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.
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De esta definicion deducimos que el servicio de atencion al cliente es indispensable

para el desarrollo de una empresa.

“Un buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él, ;y qué
significa esto? "Ponerse en los zapatos del cliente”. A nadie le gusta que le
hablen de mala manera, le entreguen productos o servicios mal hechos, en un
empaque o0 en unas instalaciones en mal estado, o que el empleado tenga mal
aspecto 0 no conozca la informacién necesaria para dar la confianza que el
cliente necesita.” Por otro lado, el Sefior (Velandia Najar D) dice que el servicio
al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Mientras tanto (Damaso,
1987) argumenta que el buen servicio al cliente se trata de hacer que los clientes
regresen. Y también de hacer que se vayan felices — felices lo suficiente
para pasar comentarios positivos a otros, que posteriormente podran probar tu
producto o servicio y convertirse en clientes nuevos. La esencia del buen
servicio al cliente es formar una relacion con los clientes. ;Como hacer para
lograr esa relacion? Recordando el verdadero secreto del buen servicio y
actuando para ello: “Seras juzgado por lo que haces, no por lo que dices”, entre
tanto el Sefior John Tschohi presidente de Service Quality Institute 1980
manifiesta que: El servicio superior no se improvisa. Con la metodologia
apropiada, es un proceso y una estrategia que se puede instalar y desarrollar a
voluntad en cualquier empresa. Estrategia de Servicio significa usar el servicio

como arma de marketing para derrotar a la competencia.
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2.2.2.2 Caracteristicas de atencidon al cliente

Para este punto tenemos que Humberto Serna Gomez (2006) afirma que:
Todas las empresas que manejan el concepto de servicio al cliente tienen las

siguientes caracteristicas:
- EsIntangible, no se puede percibir con los sentidos.
- EsPerecedero, Se produce y consume instantaneamente.
- Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
- Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
- La Oferta del servicio, prometer y cumplir.
- ElFoco del servicio, satisfaccion plena del cliente.
- El Valor agregado, plus al producto.
2.2.2.3 Percepciones de la atencion al cliente

Las personas actuian y reaccionan de acuerdo con sus percepciones y “no son los
sucesos reales, sino lo que los consumidores piensan respecto a ello, lo que afecta
sus acciones y sus habitos de compra” (Schiffman y Lazar, 2006, p. 122). Es por
ello por lo que desde el punto de vista mercadoldgico es importante comprender
lo que implica la percepcion, para de esta manera poder detectar con mayor

facilidad, cudles son los factores que inducen al consumidor a comprar.

Al respecto, Schiffman y Lazar (2006) hacen referencia al hecho de que existen
numerosas influencias que tienden a distorsionar las percepciones entre las cuales
destacan la apariencia fisica, los estereotipos, la primera impresion, las
conclusiones apresuradas y el efecto halo (evaluacion de un objeto o persona

basada en una sola dimension).
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En sintesis, se puede concluir que las expectativas y las percepciones del cliente,
juegan un papel fundamental en el marketing del sector servicios. Por otra parte,
la calidad de servicio es definida por los clientes, una vez ajustado el servicio a
las expectativas de éstos, las empresas deben medir con regularidad su
satisfaccion, no s6lo manteniendo la calidad ofrecida sino implementando mejoras
continuas al efectuar el andlisis de la competencia, de manera que puedan

permanecer competitivas en el mercado alcanzando altos niveles de fidelizacidn.

Se refieren a cdmo valoran los clientes la calidad del servicio y su grado de
satisfaccion. Toda percepcion esta siempre relacionada con las expectativas del

servicio que tiene el cliente. (grabiela, 2013)
2.2.2.4 Estrategias de atencion al cliente

Humberto Serna Gémez (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia
del servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del

cliente, fundamentalmente amabilidad, atencion.

- Comunicacion: Sea cual sea el lenguaje que tengas que utilizar con el Cliente,
presenta los atributos o caracteristicas del producto como beneficios hacia él.
La mejor forma de hacerlo es descomponiendo la presentacion en tres fases.
En la primera se enuncia el atributo o cualidad del producto. En la segunda se
explica en el lenguaje del Cliente su significado concreto. Y en la tercera se

expone una conclusion beneficiosa para él.

- Conocer al cliente: Conocen a profundidad a sus clientes, tienen, de ellos,

bases de datos confiables y manejan sus perfiles.

- Conocimientos de los productos: Un vendedor competente puede vender

cualquier clase de producto o servicio siempre que aplique las técnicas
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adecuadas de venta. Pero mal podra vender nada, por mucha técnica que
tenga, si no conoce lo que lleva entre manos. Es decir, si no

tiene conocimiento del producto.

Flexibilidad del personal: A los ojos del cliente, todo empleado representa a
la empresa. Por esta razdn, en cada experiencia que el consumidor tiene con
un representante de ventas se determina la continuidad o cancelacion de las

negociaciones

Expresion del cliente: el cliente expresa su opinién respecto al producto, la

organizacion obtiene su opinion de forma pasiva.
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11l. METODOLOGIA

Segun (hernandez sampieri, hernandez collado, & pilar baptista) nos define que es un
libro escrito con un proposito definido para guiar paso a paso al maestro y estudiante

sobre como realizar una investigacion social (s.f).
3.1. Disefio de la Investigacion

Tipo Descriptivo: porque buscara especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenGmeno que se
someta un analisis. Debido a que esta permitird encontrar los problemas en el proceso
logistico de la empresa, para que después éstos sean analizados y descritos y asi de esta
forma encontrar los factores claves del proceso para posteriormente poder proponer un
modelo logistico para la empresa. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades
de hecho y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta.

(Danhke, citado en Hernandez et al., 2003, p. 117)

Porque se determinaran las caracteristicas a los representantes, de la gestion de calidad
bajo el enfoque de la atencidn al cliente de las jugueterias del mercado de bellavista, afio

2017.

Trabajo transversal: porque se realizard en un determinado tiempo, ademas se
recolectan datos en un solo momento, es decir en un tiempo Gnico. Su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado

(Hernandez, 2012)

Nivel cuantitativo: La metodologia cuantitativa consistira en el contraste de teorias ya
existentes a partir de una serie de hipotesis surgidas de la misma, siendo necesario obtener
una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero representativa de una

poblacion o fendmeno de objeto de estudio. Se utilizaran técnicas y medicién de variables
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y confia en la medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de las estadisticas
para establecer con exactitud los patrones de comportamiento en una poblacién ( Sampieri

Hernandez, Collado Fernandez, & Lucio Baptista, 2003).

Disefio No Experimental: Se entiende por no experimental a aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, es una investigacién donde no hacemos
variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion
no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para

después analizarlos (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2012)

M= muestra

xO1 O= observacion de cada

variable

M X,Y=variables

yO2
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3.2. Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una
investigacion. "El universo o poblacion puede estar constituido por personas,
animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras de laboratorio, los

accidentes viales entre otros (Lopez, 2004).

P1: Para la variable gestion de calidad la poblacién esta conformada por las
MYPES del rubro jugueterias del mercado del distrito de Bellavista afio 2017.

Por lo tanto, se considera una poblacidn finita, siendo el nimero de 05 MYPES.

P2: Para la variable atencion al cliente la poblacion es de caracter exterior, es
decir, la poblacion esta conformada por el total de los clientes de una MYPE del
sector comercio — rubro jugueterias del mercado de bellavista afio 2017, ya que
son ellos los que dieron su opinidn respecto a la variable. La misma que se

considera infinita.
3.2.2 Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la
investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes
de la muestra como formulas, l6gica y otros que se vera mas adelante. La muestra

es una parte representativa de la poblacion. (Lopez, 2004)

M1: La muestra para la variable gestion de calidad se considera exclusivamente
a los propietarios de las MYPES, siendo una muestra igual a la poblacién; es
decir, N = n, ya que segun (Hernandez, Fernandez y Batista 2010) manifiestan
que, para poblaciones menores de 50 individuos, se considera que la muestra es

igual a la poblacién. Por lo tanto, la muestra es de 05 propietarios.
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M2: Para la variable atencion al cliente, la muestra esta conformada por los
clientes, por lo cual se considera una muestra infinita al no saber el numero
exacto de unidades del que esta compuesta la poblacion. Por lo tanto (Hernandez,

Ferndndez y Batista 2014), sefialan que se utilizara la siguiente formula:

n = Z2P*q
e2
Donde:

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.5)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.5)

e= Error permitido (10%)

n= Tamano de la muestra a ser estudiada

Entonces la muestra se determino de la siguiente manera:

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

(0.1)°
n = 0.67650625
0.001
n = 67.650625

n = 68 clientes
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El distrito de Bellavista se ubica en la parte sudoeste de la ciudad de Sullana, en la margen
izquierda del rio Chira. Su longitud oeste es de 80°40'48 y su latitud sur es 04°53'57 y se
encuentra casi mas o menos a una altura de 80 metros sobre el nivel del mar, tiene una
superficie de 3,09 km2. Y una poblacién de 37 685 habitantes. El territorio donde se ubica.
se caracteriza por presentarse como una planicie que se eleva entre el canal via y el

Boquerdn de Ndfiez. Tiene una poblacidn de 37 685 habitantes.
Criterios de inclusion:

- Para la variable gestion de calidad se incluye a la totalidad de propietarios, de

ambos sexos, mayores de edad y con mas de un afio laborando.

- Para la variable atencion al cliente las caracteristicas de la poblacion de

caracter exterior son los clientes, por lo tanto, se considero sujetos de inclusion
a clientes de ambos sexos, con un rango de edad entre 15 a 60 afios, que se

muestren participes de colaborar en la investigacion a realizar.
Criterios de exclusion:

- Paralavariable gestion de calidad se excluye a propietarios que tenga menos
de 1 afio laborando.

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

a familiares en calidad de clientes.
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3.3 Definicion y operacionalizacion de las variables

Cuadro 1: Operacionalizacion de las variables

. Definicion . . . p
Variable etiniclo Dimension Indicadores Item
Conceptual
Clientes ¢El nimero de sus clientes en la actualidad estan incrementando?
G Joseph M. Necesidades | ¢L-@ informacion que brindan las jugueterl’gs sobre los diferentes productos cumplen
E Juran define con saFlsfacer las nece3|drf1des_ del_mercado._
S la calidad | Caracteristicas L i ¢Considera que la comunicacién interna es importante para la empresa?
enguaje . - -

T como ¢Piensa que el lenguaje es fundamental para adaptarse a los cambios?
' adecuacion Producto ¢La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el producto
o para el uso que ofrece?
N pues Proceso ¢Considera que es importante contar con un proceso de gestion de calidad?

considera | Operacion ¢La empresa cuenta con equipos de operacion?

que a Y " .

opinion  del Organizacion | ;Cree usted que la oferta es beneficiable para la organizacion?
E i — -

usuario es la Ventajas Rentabilidad | ;La empresa cuenta con una buena rentabilidad?
c que indica Capacidad | ;La empresa capacita a su personal?

que la g ¢La empresa motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el logro
A ; ; Motivacion

calidad esta de los objetivos fijados?
L - ; -

en el uso Calidad ¢Responde la calidad de tus productos a los deseos de sus consumidores?
I . — -

real del Control ¢La empresa cuenta con un archivo donde quedan planificado registrados los
D prod.u.cto 0| Componentes resultados de cada inspeccion con sus respectivos procedimientos?
A Servicio. Aseguramiento ¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de calidad
D de la empresa?

Mejoras

¢Se mejoran los margenes de ventas constantemente para obtener mayores ingresos?
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Definicién

Variable Conceptual Dimension Indicadores Item
A Intangible ¢Valora el servicio intangible que se le brinda?
T Segin GOMEZ Perecedero | ¢Es importante que el personal le brinde tiempo perecedero en su decisién de compra?
E (2006)  define Continuo ¢Cree que el mejoramiento continuo del producto es importante para captar su
N o Caracteristicas preferencia?
que el servicio al . . .
C _ Integral ¢Piensa usted que la competitividad afecta a la empresa integral?
cliente es el
| . ; i i ?
’ conjunto de Oferta ¢Considera usted que los juguetes ofertados cumplen con las normas de Salud”
estrategias  que Servicio ¢Los empleados conocen y le brindan la informacion adecuada sobre el servicio?
N
una  compania Consumidor | ¢El personal de la MYPE muestra disponibilidad para ayudarlo en lo que necesita?
disefa ara .
A _ p. Percepciones Percepcion | ¢Usted considera que la atencion que percibe es la adecuada?
L satisfacer, mejor
que SUs Expectativas | ¢La empresa es cuidadosa de no poner precios que eleven las expectativas?
C competidores las Comunicacion | ¢Piensa usted que la empresa tiene una buena comunicacion con sus empleados?
L necesidades Cliente ¢La atencion del servicio es rapida en la MYPE?
I expectativas de ] ) ] ]
) Estrategias ¢Adquieres el producto mas por su precio que por su calidad?
E sus clientes Producto
N externos ¢Recomendaria esta microempresa a otras personas por sus buenos productos?
T Flexibilidad | ¢EIl personal lo que atiende es flexible con sus necesidades cambiantes?
E Expresion ¢Al momento de retirarse de la empresa, los trabajadores le agradecen por su visita?
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.4.1 Técnicas

Para el desarrollo del estudio de investigacion se utilizara la técnica para cumplir con los
objetivos de la investigacidn planteado, la encuesta que serd aplicada a los propietarios y
clientes de las MYPES del sector comercio — rubro jugueterias del mercado de bellavista,
afio 2017.

3.4.2 Instrumentos

Para el recojo de la informacién de la investigacion se aplicara un cuestionario, el cual
estara formado por 30 preguntas distribuidas en dos partes, el cuestionario posee cinco
alternativas de respuesta (escala de Likert) Este instrumento nos permitird obtener y
recolectar la informacion necesaria para determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente de las micro y pequefias empresas en del

mercado de bellavista, afio 2017.
3.5 Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se hara uso de dos
cuestionarios que recogeran la informacion con respecto a la gestion de calidad y atencion
al cliente, los programas especiales de computo como MS Word, MS Excel y el programa

estadistico SPSS 22 para el proceso.
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3.6 Matriz de consistencia

Cuadro 2. Matriz consistencia

PLANEAMIENTO DEL | OBJETIVO VARIABLES UNIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
PROBLEMA
. Universo: Tipo de
¢Cuales  son las Determinar | teristicas de | tiG P1: Esta conformada por un | investigacion
o deecE;rlrirgarl];rba?z Z??:fgaljelfjisIaeatgn%eitsir:oar} total de_ 5 MYPES del secgor La _Investiga_ci(?n sera
principales cliente de las jugueterfas del mercado de comercio rubro Jugueterias | de tipo descriptiva.
i - del mercado de bellavista,
bellavista, afio 2017. ~ .
caracteristicas de la aio2017. | Nivelde
P2: La poblacion es infinita, | investigacion:
. . esta conformada por el total | El nivel de
gestion de calidad LA de clientes de una MYPE investigacion es un
GESTION del sector comercio rubro estudio cuantitativo
bajo el enfoque de jugueterias del mercado de
DE bellavista afio 2017,
atencion al cliente de CAHIPAD Muestra: Disefio: Para la ENCUESTA
1.ldentificar las caracteristicas de la gestién Y elaboracion del
las MYPES del | decalidad en las Jugueterias del mercado de ATENCION | M1: La  muestra estd | presente trabajo de
Bellavista, afio 2017. conformada por 5 | investigacion se
sector comercio 2.Describir las ventajas de la gestion de | AL CLIENTE | propietarios  del  sector | utilizara el disefio no

rubro jugueterias del
mercado de

Bellavista afio 2017?

calidad bajo el enfoque de la Atencion al
cliente de las jugueterias del mercado del
distrito de Bellavista, afio 2017.

3.Detallar los componentes de la gestion de
calidad de las jugueterias del mercado de
Bellavista - Sullana, afio 2017.
4.1dentificar las caracteristicas de la
atencion del cliente de las jugueterias del
mercado de Bellavista, afio 2017
5.Describir las percepciones de la atencién
al cliente de las jugueterias del mercado de
Bellavista - Sullana, afio 2017.
6.Determinar las estrategias de atencion al
cliente de las jugueterias del mercado de
Bellavista - Sullana, afio 2017.

comercio rubro jugueterias
afio 2017.

M2: Estara conformada por
68 clientes de las mypes del
rubro jugueterias de afio
2017.

experimental:
transversal.
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3.7 Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion se realizara en orden a los principios éticos de
lealtad 001, respeto a la dignidad de la persona y respeto a la propiedad intelectual,
honestidad y confidencialidad, asi mismo se reconoci6 que toda informacién utilizada en
el presente trabajo fue utilizada para fines académicos exclusivamente. Se realizard con
total transparencia al momento de realizar la recoleccion de datos de la poblacion en
estudio; la investigacion serd respetuosa de las creencias, principios, cultura,
conocimientos, mitos, tradiciones de las personas. Los datos recopilados no serén

alterados para conveniencia del investigador.

e Beneficiencia y no maleficiencia
e Justicia
e Integridad cientifica

e Consentimiento informado y expreso
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1 Gestién de calidad

Tabla 1.
El nimero de sus clientes en la actualidad estan incrementando

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ocasionalmente 2 40,0 40,0 40,0
Casi todos los dias 2 40,0 40,0 80,0
Todos los dias 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

El numero de sus clientes en la actualidad estan
incrementando

Porcentaje

Ocasionalmerte Casitodos los dias  Todos los dias

Figura 1. Diagrama de barras sobre el namero de sus clientes en la actualidad
estan incrementando.

Interpretacion:

En la tabla 1 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 40% sefialo que casi todos los dias en la actualidad sus clientes incrementan, el otro

40% sefiala que ocacionalmente y el 20% que todos los dias.
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Tabla 2.
La informacion que brindan las jugueterias sobre los diferentes productos cumple con
satisfacer las necesidades del mercado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Raramente 1 20,0 20,0 20,0
Ocasionalmente 1 20,0 20,0 40,0
Frecuentemente 1 20,0 20,0 60,0
Muy frecuentemente 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La informaciéon que brindan las jugueterias sobre los
diferentes productos cumplen con satisfacer las
necesidades del mercado

Porcentaje

Raramente Frecuentemente

Figura 2. Diagrama de barras sobre la informacién que brindan las jugueterias
sobre los diferentes productos cumplen con satisfacer las necesidades del mercado

Interpretacion:

En la tabla 2 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 40% sefalo que muy frecuentemente las jugueterias brindan informacion sobre los
diferentes productos que cumplen con satisfacer las necesidades del mercado, el 20%

sefiala que frecuentemente lo hace, el 20% ocasionalmente y el otro 20% raramente.
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Tabla 3.
Considera que la comunicacién interna es importante para la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 2 40,0 40,0 40,0
Totalmente de acuerdo 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

Considera que la comunicacién interna es importante para
la empresa

Porcentaje

De acuerdo Totalmerte de acuerdo

Figura 3. Diagrama de barras sobre si considera que la comunicacion interna es
importante para la empresa

Interpretacion:

En la tabla 3 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% esta totalmente de acuerdo en que la comunicacion interna es muy importante para

la empresa y el 40% esta de acuerdo.
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Tabla 4.
Piensa que el lenguaje es fundamental para adaptarse a los cambios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Indiferente 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 3 60,0 60,0 80,0
Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

Piensa que el lenguaje es fundamental para adaptarse a
los cambios

Porcentaje

Incliferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 4. Diagrama de barras sobre si piensa que el lenguaje es fundamental para
adaptarse a los cambios

Interpretacion:

En la tablad4 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% esta de acuerdo con que el lenguaje es fundamental para adaptarse a los cambios,

el 20% totalmente de acuerdo y el otro 20% le es indiferente.
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Tabla 5.
La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el producto

que ofrece
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Frecuentemente 2 40,0 40,0 40,0
Muy frecuentemente 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas
en relacién con el producto que ofrece

Porcentaje

Frecuentemente Muy frecusntemente

Figura 5. Diagrama de barras sobre si la empresa cuenta con politicas de calidad
establecidas en relacion con el producto que ofrece

Interpretacion:

En la tabla 5 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% piensa que la empresa muy frecuentemente cuenta con politicas de calidad

establecidas en relacion con el producto que ofrece y el 40% solo frecuentemente.
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Tabla 6.
Considera que es importante contar con un proceso de gestion de calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Indiferente 1 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 3 60,0 60,0 80,0
Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

Considera que es importante contar con un proceso de
gestién de calidad

Porcentaje

Incliferente De acuerdo Tetalmente de
acuerdo

Figura 6. Diagrama de barras sobre si considera que es importante contar con un
proceso de gestion de calidad

Interpretacion:

En la tabla 6 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% estd de acuerdo en que, si es importante contar con un proceso de gestion de

calidad, el 20% esta totalmente de acuerdo y el otro 20% le es indiferente.
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Tabla 7.
La empresa cuenta con equipos de operacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 80,0 80,0 80,0
Raramente 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La empresa cuenta con equipos de operacion

Porcentaje

Munca Raramente

Figura 7. Diagrama de barras sobre si la empresa cuenta con equipos de operacion

Interpretacion:

En la tabla 7 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados

el 80% piensa que nunca la empresa cuenta con equipos de operacion y el 20% raramente.
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Tabla 8.
Cree usted que la oferta es beneficiable para la organizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Totalmente en desacuerdo 0 0,0 0,0 0,0
En desacuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Indiferente 1 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 2 40,0 40,0 80,0
Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

Cree usted que la oferta es beneficiable parala
organizacion

Porcentaje

En Indifererte De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 8. Diagrama de barras sobre si cree usted que la oferta es beneficiable para
la organizacion

Interpretacion:

En la tabla 8 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 40% esta de acuerdo con que la oferta es beneficiable para la organizacion, el 20%

totalmente de acuerdo, el 20% indeciso y el otro 20% en desacuerdo.
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Tabla 9.

La empresa cuenta con una buena rentabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ocasionalmente 1 20,0 20,0 20,0
Frecuentemente 2 40,0 40,0 60,0
Muy frecuentemente 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La empresa cuenta con una buena rentabilidad

Porcentaje

Ocasionalmente  Frecusntemente Muy
frecuentemente

Figura 9. Diagrama de barras sobre si la empresa cuenta con una buena

rentabilidad

Interpretacion:

En la tabla 9 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados

el 40% considera que la empresa muy frecuentemente cuenta con una buena rentabilidad,

el 40% solo frecuentemente y el 20% ocasionalmente.
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Tabla 10.
La empresa capacita a su personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 20,0 20,0 20,0
Raramente 0 0,0 0,0 20,0
Ocasionalmente 3 60,0 60,0 80,0
Frecuentemente 1 20,0 20,0 100,0
Muy frecuentemente 0 0,0 0,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La empresa capacita a su personal

Porcentaje

Munca Ocasionalmente  Frecusntements

Figura 10. Diagrama de barras sobre si la empresa capacita a su personal

Interpretacion:

En la tabla 10 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados

el 60% ocasionalmente capacita su personal, el 20% frecuentemente y el otro 20% nunca.
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Tabla 11.
La empresa motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el logro de
los objetivos fijados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Raramente 0 0,0 0,0 0,0
Ocasionalmente 1 20,0 20,0 20,0
Frecuentemente 1 20,0 20,0 40,0
Muy frecuentemente 3 60,0 60,0 100,0

Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La empresa motiva a su personal para que sus acciones se
orienten hacia el logro de los objetivos fijados

Porcentaje

Ocasionaimente  Frecuentemente Muy
frecuentemente

Figura 11. Diagrama de barras sobre si la empresa motiva a su personal para que
sus acciones se orienten hacia el logro de los objetivos fijados

Interpretacion:

En latabla 11 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% muy frecuentemente motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia
el logro de sus objetivos fijados, el 20% solo frecuentemente y el otro 20%

ocasionalmente.
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Tabla 12.
Responde la calidad de tus productos a los deseos de sus consumidores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ocasionalmente 1 20,0 20,0 20,0
Frecuentemente 2 40,0 40,0 60,0
Muy frecuentemente 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

Responde la calidad de tus productos alos deseos de sus
consumidores

Porcentaje

Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
frecuentements

Figura 12. Diagrama de barras sobre si responde la calidad de tus productos a los
deseos de sus consumidores

Interpretacion:

En la tabla 12 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 40% muy frecuentemente responde la calidad de tus productos a los deseos de sus

consumidores, el 40% frecuentemente y el otro 20% ocasionalmente.
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Tabla 13.
La empresa cuenta con un archivo donde quedan planificado registrados los resultados
de cada inspeccion con sus respectivos procedimientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Frecuentemente 2 40,0 40,0 40,0
Muy frecuentemente 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La empresa cuenta con un archivo donde quedan
planificado registrados los resultados de cada inspeccién
con sus respectivos procedimientos

Porcentaje

Frecuentemente Muy frecuertemente

Figura 13. Diagrama de barras sobre si la empresa cuenta con un archivo donde
quedan planificado registrados los resultados de cada inspeccién con sus respectivos
procedimientos.

Interpretacion:

En la tabla 13 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% respondié que muy frecuentemente su empresa cuenta con un archivo donde
quedan planificado registrados los resultados de cada inspeccidén con sus respectivos

procedimientos y el 40% frecuentemente.
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Tabla 14.
La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de calidad
de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ocasionalmente 1 20,0 20,0 20,0
Frecuentemente 1 20,0 20,0 40,0
Muy frecuentemente 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

La empresa establece sus objetivos empresariales acorde
con las politicas de calidad de la empresa

Porcentaje

Ocasionalmente  Frecusntemente flury
frecuentemente

Figura 14. Diagrama de barras sobre si la empresa establece sus objetivos
empresariales acorde con las politicas de calidad de la empresa

Interpretacion:
En la tabla 14 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% respondi6 que muy frecuentemente la empresa establece sus objetivos

empresariales acorde con las politicas de calidad, 20% frecuentemente y el otro 20%

ocasionalmente.
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Tabla 15.
Se mejoran los margenes de ventas constantemente para obtener mayores ingresos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Ocasionalmente 1 20,0 20,0 20,0
Frecuentemente 1 20,0 20,0 40,0
Muy frecuentemente 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los empresarios

Se mejoran los margenes de ventas constantemente para
obtener mayores ingresos

Porcentaje

Ocasionalmente  Frecuentemente Muy
frecuentemente

Figura 15. Diagrama de barras sobre si se mejoran los margenes de ventas
constantemente para obtener mayores ingresos

Interpretacion:

En la tabla 15 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios encuestados
el 60% muy frecuentemente mejora los margenes de ventas constantemente para obtener

mayores ingresos, 20% frecuentemente y el otro 20% ocasionalmente.

78



4.1.2 Atencidn al cliente

Tabla 16.
Valora el servicio intangible que se le brinda

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido nunca 2 2,9 2,9 2,9
raramente 18 26,5 26,5 29,4
ocasionalmente 28 41,2 41,2 70,6
frecuentemente 12 17,6 17,6 88,2
muy frecuentemente 8 11,8 11,8 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Valora el servicio intangible que se le brinda

Porcentaje

nunca ocasionalmente

muy frecuertemente

Figura 16. Diagrama de barras sobre si valora el servicio intangible que se le

brinda

Interpretacion:

En la tabla 16 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el

41,2% ocasionalmente valora el servicio intangible que se le brinda, el 26.5% raramente

lo hace, el 17,6% frecuentemente, el 2,9% nunca y el 11,8% muy frecuentemente.
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Tabla 17.
Es importante que el personal le brinde tiempo perecedero en su decision de compra

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido raramente 4 59 59 59
ocasionalmente 28 41,2 41,2 47,1
frecuentemente 18 26,5 26,5 73,5
muy frecuentemente 18 26,5 26,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Es importante que el personal le brinde tiempo perecedero
en su decision de compra

Porcentaje

raramente frecuentemente

Figura 17. Diagrama de barras sobre si es importante que el personal le brinde
tiempo perecedero en su decision de compra

Interpretacion:

En la tabla 17 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
41,2% le es indiferente que el personal le brinde tiempo perecedero en su decision de

compra, el 26,5% frecuentemente y el otro 26,5% esta totalmente de acuerdo
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Tabla 18.
Cree que el mejoramiento continuo del producto es importante para captar su
preferencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ocasionalmente 16 23,5 23,5 23,5
frecuentemente 18 26,5 26,5 50,0
muy frecuentemente 34 50,0 50,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Cree que el mejoramiento continuo del producto es
importante para captar su preferencia

Porcentaje

ocasionalmente  frecuentemente MLy
frecuentemente

Figura 18. Diagrama de barras sobre si cree que el mejoramiento continuo del
producto es importante para captar su preferencia

Interpretacion:

En la tabla 18 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
50% muy frecuentemente piensa que es importante el mejoramiento continuo del
producto para captar su preferencia, el 26,5% frecuentemente y el otro 23,5%

ocasionalmente.
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Tabla 19.
Piensa usted que la competitividad afecta a la empresa integral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido nunca 4 59 59 59
raramente 6 8,8 8,8 14,7
ocasionalmente 10 14,7 14,7 29,4
frecuentemente 18 26,5 26,5 55,9
muy frecuentemente 30 441 441 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Piensa usted que la competitividad afecta a la empresa
integral

Porcentaje

nunca ocasionalmente muy frecuentemente

Figura 19. Diagrama de barras sobre si piensa usted que la competitividad afecta
a la empresa integral

Interpretacion:

En la tabla 19 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
44,1% respondi6 que muy frecuentemente la competitividad afecta a la empresa integral,
el 26,5% respondié que frecuentemente, el 14,7% ocasionalmente, 8,8% raramente y el

5,9% nunca.
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Tabla 20.
Considera usted que los juguetes ofertados cumplen con las normas de Salud

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido nunca 10 14,7 14,7 14,7
raramente 22 32,4 32,4 47,1
ocasionalmente 20 29,4 29,4 76,5
frecuentemente 8 11,8 11,8 88,2
muy frecuentemente 8 11,8 11,8 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Considera usted que los juguetes ofertados cumplen con
las normas de Salud

Porcentaje

nunca ocasionalmente muy frecuertemente

Figura 20. Diagrama de barras sobre si considera usted que los juguetes ofertados
cumplen con las normas de Salud

Interpretacion:
En la tabla 20 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
32,4% raramente considera que los juguetes ofertados cumplen con las normas de salud,

29,4% ocasionalmente, 14,7% nunca, el 11,8% frecuentemente y el otro 11,8% muy

frecuentemente.
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Tabla 21.
Considera usted que los juguetes ofertados cumplen con las normas de Salud

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido nunca 2 2,9 2,9 2,9
raramente 2 2,9 2,9 59
ocasionalmente 30 44,1 44,1 50,0
frecuentemente 24 35,3 35,3 85,3
muy frecuentemente 10 14,7 14,7 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Los empleados conocen y le brindan la informacién
adecuada sobre el servicio

Porcentaje

nunca ocasionalmente muy frecuentements

Figura 21. Diagrama de barras sobre si considera usted que los juguetes ofertados
cumplen con las normas de Salud

Interpretacion:

En la tabla 21 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
44,1% ocasionalmente piensan que los empleados conocen y les brindan la informacion
adecuada sobre el servicio, 35,3% frecuentemente, 14,7% muy frecuentemente, 2,9%

raramente y el otro 2,9% nunca.
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Tabla 22.
El personal de la MYPE muestra disponibilidad para ayudarlo en lo que necesita

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido raramente 24 35,3 35,3 35,3
ocasionalmente 24 35,3 35,3 70,6
frecuentemente 10 14,7 14,7 85,3
muy frecuentemente 10 14,7 14,7 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

El personal de la MYPE muestra disponibilidad para
ayudarlo en lo que necesita

Porcentaje

raramente frecuertements

Figura 22. Diagrama de barras sobre si el personal de la MYPE muestra
disponibilidad para ayudarlo en lo que necesita

Interpretacion:
En la tabla 22 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
35,3% raramente piensa que el personal de la MYPE muestra disponibilidad para

ayudarlo en lo que necesita, 35,3% ocasionalmente, 14,7% frecuentemente y el otro

14,7% muy frecuentemente.
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Tabla 23.
Usted considera que la atencion que percibe es la adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido nunca 2 2,9 2,9 2,9
ocasionalmente 6 8,8 8,8 11,8
frecuentemente 20 29,4 29,4 41,2
muy frecuentemente 40 58,8 58,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Usted considera que la atencién que percibe es la
adecuada

Porcentaje

Figura 23. Diagrama de barras sobre si usted considera que la atencién que
percibe es la adecuada

Interpretacion:

En la tabla 23 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
58,8% respondi6 que muy frecuentemente considera que la atencion que percibe es la

adecuada, el 29,4% frecuentemente, el 8,8% ocasionalmente, y el 2,9% nunca.
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Tabla 24.
La empresa es cuidadosa de no poner precios que eleven las expectativas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido raramente 4 5,9 59 59
ocasionalmente 18 26,5 26,5 32,4
frecuentemente 26 38,2 38,2 70,6
muy frecuentemente 20 29,4 29,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

La empresa es cuidadosa de no poner precios que eleven
las expectativas

Porcentaje

raramerite frecuentementes

Figura 24. Diagrama de barras sobre si La empresa es cuidadosa de no poner
precios que eleven las expectativas

Interpretacion:

En la tabla 24 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
38,2% frecuentemente piensa que la empresa es cuidadosa de no poner precios que eleven
sus expectativas, 29,4% muy frecuentemente, 26,5% ocasionalmente y el 5,9%

raramente.
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Tabla 25.
Piensa usted que la empresa tiene una buena comunicacion con sus empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Raramente 8 11,8 11,8 11,8
ocasionalmente 8 11,8 11,8 23,5
frecuentemente 40 58,8 58,8 82,4
muy frecuentemente 12 17,6 17,6 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Piensa usted que la empresa tiene una buena
comunicacion con sus empleados

Porcentaje

raramente frecuentemente

Figura 25. Diagrama de barras sobre si piensa usted que la empresa tiene una
buena comunicacion con sus empleados

Interpretacion:

En la tabla 25 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
58,8% piensa que frecuentemente la empresa tiene una buena comunicacion con sus

empleados, 17,6% muy frecuentemente, 11,8% ocasionalmente y el 11,8% raramente.
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Tabla 26.
La atencion del servicio es rapida en la MYPE

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido nunca 8 11,8 11,8 11,8
raramente 4 5,9 5,9 17,6
ocasionalmente 10 14,7 14,7 32,4
frecuentemente 6 8,8 8,8 41,2
muy frecuentemente 40 58,8 58,8 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

La atencién del servicio es rapida en la MYPE

Porcentaje

nunca ocasionalments muy frecuentemente

Figura 26. Diagrama de barras sobre si la atencion del servicio es rapida en la
MYPE

Interpretacion:

En la tabla 26 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
58,8% considera que muy frecuentemente la atencion del servicio es rapida en la MYPE,
14,7% ocasionalmente verdad, 11,8% raramente, 8% frecuentemente y el 5,9%

usualmente no verdad.
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Tabla 27.
Adgquieres el producto méas por su precio que por su calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido nunca 6 8,8 8,8 8,8
raramente 4 5,9 5,9 14,7
ocasionalmente 26 38,2 38,2 52,9
frecuentemente 18 26,5 26,5 79,4
muy frecuentemente 14 20,6 20,6 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Adquieres el producto mas por su precio que por su
calidad

Porcentaje

nunca ocasionamente muy frecuentements

Figura 27. Diagrama de barras sobre si adquieres el producto mas por su precio
que por su calidad

Interpretacion:

En la tabla 27 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
38,2% ocasionalmente adquiere el producto mas por su precio que por su calidad, 26,5%

frecuentemente, 20,6% muy frecuentemente, 8,8% nunca y el 5,9% raramente.
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Tabla 28.
Recomendaria esta microempresa a otras personas por sus buenos productos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido raramente 4 59 59 59
ocasionalmente 28 41,2 41,2 47,1
frecuentemente 8 11,8 11,8 58,8
muy frecuentemente 28 41,2 41,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Recomendaria esta microempresa a otras personas por
sus buenos productos

Porcentaje

raramente frecuentemente

Figura 28. Diagrama de barras sobre si Recomendaria esta microempresa a otras
personas por sus buenos productos

Interpretacion:

En la tabla 28 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
41,2% ocasionalmente recomendaria esta microempresa a otras personas por la calidad
de su producto, 41,2% muy frecuentemente, 11,8% frecuentemente y el otro 5,9%

raramente.
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Tabla 29.
El personal lo que atiende es flexible con sus necesidades cambiantes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Raramente 10 14,7 14,7 17,6
Ocasionalmente 28 41,2 41,2 58,8
Frecuentemente 10 14,7 14,7 73,5
muy frecuentemente 18 26,5 26,5 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

El personal lo que atiende es flexible con sus necesidades
cambiantes

Porcentaje

nunca ocasionalments muy frecuentemente

Figura 29. Diagrama de barras sobre si El personal lo que atiende es flexible con
sus necesidades cambiantes

Interpretacion:

En la tabla 29 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
41,2% considera ocasionalmente que el personal que lo atiende es flexible con sus
necesidades cambiantes, 26,5% muy frecuentemente, 14,7% frecuentemente, 14,7%

raramente y el 2,9% nunca.

92



Tabla 30.
Al momento de retirarse de la empresa, los trabajadores le agradecen por su visita

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Raramente 2 2,9 2,9 2,9
Ocasionalmente 6 8,8 8,8 11,8
Frecuentemente 20 29,4 29,4 41,2
muy frecuentemente 40 58,8 58,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes

Al momento de retirarse de la empresa, los trabajadores le
agradecen por su visita

Porcentaje

raramente frecuentemente

Al momento de retirarse de la empresa,._.

Figura 30. Diagrama de barras sobre si al momento de retirarse de la empresa, los
trabajadores le agradecen por su visita.

Interpretacion:

En la tabla 30 y en su respectivo gréafico se observa que de los 68 clientes encuestados el
58,8% considera que muy frecuentemente al momento de retirarse de la empresa, los
trabajadores le agradecen por su visita, el 29,4% frecuentemente, 8,8% ocasionalmente y

el 2,9% raramente.
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4.2 Anélisis de resultados

Gestion de Calidad

En la tabla 1 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 40% sefialo que casi todos los dias en la actualidad sus clientes
incrementan. Este resultado se asemeja al de Vilchez (2016) en el cual menciona
que la calidad del producto les motivé realizar su compra y que si recomendarian

la empresa a otras personas.

En la tabla 2 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 40% sefialo que muy frecuentemente las jugueterias brindan
informacion sobre los diferentes productos que cumplen con satisfacer las
necesidades del mercado. Este resultado se asemeja al de Portugal (2016) los
clientes encuestados sefialan que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con los
servicios brindados, esto indica que los clientes se encuentran satisfechos con el

servicio brindado

En la tabla 3 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% esta totalmente de acuerdo en que la comunicacién interna es
muy importante para la empresa. Este resultado concuerda con el mayor
porcentaje que encontrd Meléndez (2017) el estandar del area de atencion al
cliente del casino la Isla, no iba acorde a las exigencias y requerimientos de los
clientes, por lo cual se presentaron estrategias para mejorar esta carencia, ademas,
Se sugiere implementar de manera inmediata la propuesta de mejora planteada en

el presente trabajo que consiste en la creacion del area de atencion al cliente, el
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programa de capacitacion para los colaboradores y el programa de incentivos para

el personal.

En la tabla 4 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% estd de acuerdo con que el lenguaje es fundamental para
adaptarse a los cambios. Este resultado concuerda con Cruz (2016) quien en su
estudio el resultado de los encuestados en un 58% respondié que las ideas

innovadoras para aumentar su competitividad

En la tabla 5 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% piensa que la empresa muy frecuentemente cuenta con
politicas de calidad establecidas en relacion con el producto que ofrece. Este
resultado difiere al de Choguehuanca (2017) quien en su estudio reflejo que el
Sistema de Gestion de la Calidad, respecto al cumplimiento de los requisitos
contemplados dentro de la norma ISO 9001-2008 representa un 24.14% de no
conformidad, debido a la falta de métodos, procedimientos, mapas de proceso,
descripciones de cargo; y los registros necesarios para sustentar la eficacia y

eficiencia del sistema.

En la tabla 6 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% esta de acuerdo en que, si es importante contar con un proceso
de gestion de calidad. El resultado es distinto al de Choquehuanca (2017) pues en
su estudio concluyo que el Sistema de Gestion de la Calidad es importante, pero,
respecto al cumplimiento de los requisitos contemplados dentro de la norma 1SO

9001-2008 representa un 24.14% de no conformidad, por la falta de métodos,
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procedimientos, y los registros necesarios para sustentar la eficacia y eficiencia

del sistema. (Se relaciona con el objetivo 1)

En la tabla 7 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 80% piensa que nunca la empresa cuenta con equipos de operacion.
Resultado contradictorio con el de Cruz (2016) ya que uno de los factores
competitivos en las MYPES es la innovacion el cual arroja con mayor 58% el si
lo cual indica que si tiene la necesidad de cambiar y ser competitivo. (Se relaciona

con el objetivo 1)

En la tabla 8 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 40% estd de acuerdo con que la oferta es beneficiable para la
organizacion. Esto en parte difiere con lo encontrado por Portugal (2016) debe
implementar estrategias o acciones que permita incrementar su participacion en el

mercado. (Se relaciona con el objetivo 1)

En la tabla 9 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 40% considera que la empresa muy frecuentemente cuenta con una
buena rentabilidad. Este resultado igual se contradice con el de Portugal (2016)
quien concluyo que se debe implementar estrategias 0 acciones que permita

incrementar su participacion en el mercado. (Se relaciona con el objetivo 1)

En la tabla 10 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% ocasionalmente capacita su personal. Este resultado

concuerda con Cruz (2016) pues sus resultados arrojaron que el 48 % de
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trabajadores a traves de la lluvia de ideas dan solucién a sus problemas, asi como
45% aporta al mejoramiento del crecimiento dentro de la gestion. (Se relaciona

con el objetivo 1)

En la tabla 11 y en su respectivo gréfico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% muy frecuentemente motiva a su personal para que sus
acciones se orienten hacia el logro de sus objetivos fijados. Este resultado
concuerda con Tari (s.f) quien sostiene que la motivacién mejora el trabajo en

equipo. (Se relaciona con el objetivo 2)

En la tabla 12 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 40% muy frecuentemente responde la calidad la calidad de tus
productos a los deseos de sus consumidores. Esto concuerda con Franco (2016)
quien llego a la conclusion de que los clientes perciben la calidad en la atencion

en general como de calidad alta. (Se relaciona con el objetivo 2)

En la tabla 13 y en su respectivo grafico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% respondi6 que muy frecuentemente su empresa cuenta con un
archivo donde quedan planificado registrados los resultados de cada inspeccion
con sus respectivos procedimientos. Este resultado es muy elevado con respecto
al de Cruz (2016) quien concluyo que uno de los factores competitivos en las
MYPES es la innovacion el cual arroja con mayor 58% el si lo cual indica que si

tiene la necesidad de cambiar y ser competitivo. (Se relaciona con el objetivo 2)
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En la tabla 14 y en su respectivo gréfico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% respondié que muy frecuentemente la empresa establece sus
objetivos empresariales acorde con las politicas de calidad. Portugal (2016) llego
a la conclusion de que no cuenta con las herramientas necesarias que le permitan
mejorar la calidad de servicio en la atencion, por desconocimiento de los
diferentes beneficios que le traerian a su empresa. (Se relaciona con el objetivo 2)
En la tabla 15 y en su respectivo gréfico se observa que de los 5 empresarios
encuestados el 60% muy frecuentemente mejora los margenes de ventas
constantemente para obtener mayores ingresos. Este resultado se asemeja con el
de Cruz (2016) quien concluyo que uno de los factores competitivos en las
MYPES es la innovacion por lo cual indica que si tiene la necesidad de cambiar y

ser competitivo. (Se relaciona con el objetivo 2)

Atencion al cliente

En la tabla 16 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 41,2% ocasionalmente valora el servicio intangible que se le
brinda. Este resultado es contradictorio con respecto Franco (2016) que obtuvo
como resultado que el 82.21% de los encuestados, manifiestan estar entre de
acuerdo y totalmente de acuerdo que el comportamiento de los empleados en el

Banco.

En la tabla 17 y en su respectivo grafico se observa que de los 38 clientes
encuestados el 41,2% le es indiferente que el personal le brinde tiempo perecedero
en su decision de compra. Este resultado difiere al de Kant (2016) encontré que
la mayoria de los clientes que equivalen a un 95% de los encuestados dijeron que

era muy buena la atencidn mientras que el 5% dijeron que no habia amabilidad
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por parte del personal. Segun el resultado de la investigacion se llega a la
conclusidn que se propone tres alternativas para la solucion en este proceso: Poca

experiencia por parte de los promotores y Falta de compromiso de los promotores.

En la tabla 18 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 50% muy frecuentemente piensa que es muy importante el
mejoramiento continuo del producto para captar su preferencia. Este resultado
concuerda con el de Portugal (2016) 58% de los clientes encuestados sefialan que
estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con los servicios brindados, esto indica
que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio brindado, sin embargo,
aun se deben tomar medidas correctivas, pues el 36% no se encuentra de acuerdo

ni es desacuerdo y que se debe ejecutar e implantar propuestas de mejoras

En la tabla 19 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 44,1% respondié que muy frecuentemente la competitividad afecta
a la empresa integral. Mamani (2017) afirma que las actividades deben ser
realizadas por todo el personal con el objetivo de mejorar su desempefio laboral y
mejoramiento de su servicio y asi poder brindar una mejor calidad en la atencion
a los clientes ,para ello debe existir una buena relacion interpersonal entre todos
los que componen el equipo de trabajo de la empresa ya que ellos son los que
estan en contacto directo con el cliente y deben mostrar su eficiencia y actitud
positiva hacia ellos , esto dara una mejor imagen de la empresa y a su vez una

mayor demanda y crecimiento..
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En la tabla 20 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 32,4% raramente considera que los juguetes ofertados cumplen con
las normas de salud. Estos resultados en sus porcentajes son muy bajos por tanto
estan en contra de los que percibe la atencion en una de sus caracteristicas
sefialada por Gomez (2006) en la que la Oferta del servicio, prometer y cumplir

lo requerido por el cliente.

En la tabla 21 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 44,1% ocasionalmente piensan que los empleados conocen y les
brindan la informacion adecuada sobre el servicio. Este resultado es muy malo
para las empresas de jugueterias puesto que los trabajadores no prestan una
adecuada a informacion a los clientes, por tanto, Alvarez (2016) llego a la
conclusion de que existe pésima relacion en los servicios que prestan dentro de la
empresa, por lo que se debe de cambiar estos aspectos y motivar a los trabajadores
para que pongan empefio en la buena atencion al cliente. (Se relaciona con el

objetivo 3)

En la tabla 22 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 35,3% raramente piensa que el personal de la MYPE muestra
disponibilidad para ayudarlo en lo que necesita. Este resultado no es gratificante
ya que puede ser negativo para la empresa de juguetes y tal vez se deba por lo
mismo que encontr6 Portugal (2016) que llego a la conclusidn que su empresa de

estudio no cuenta con las herramientas necesarias que le permitan mejorar la
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calidad de servicio en la atencion, por desconocimiento de los diferentes

beneficios que le traerian a su empresa. (Se relaciona con el objetivo 3)

En la tabla 23 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 58,8% respondié que muy frecuentemente considera que la
atencion que percibe es la adecuada. Este resultado coincide con Kant (2016)
donde encontré que la mayoria de los clientes que equivalen a un 95% de los
encuestados dijeron que era muy buena la atencion en la empresa. (Se relaciona

con el objetivo 3)

En la tabla 24 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 38,2% frecuentemente piensa que la empresa es cuidadosa de no
poner precios que eleven sus expectativas. Este resultado se asemeja al de Masias
(2016) el cual concluye que les brindan un producto y servicio de calidad que
cubren sus expectativas, reciben trato amable y respetuoso por parte del personal
de la tienda y muchos de los clientes si recomendarian la MYPE donde realizaron

su compra. (Se relaciona con el objetivo 4)

En la tabla 25 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 58,8% piensa que frecuentemente la empresa tiene una buena
comunicacion con sus empleados. Se asemeja al resultado obtenido por Cruz
(2016) los trabajadores a través de la lluvia de ideas dan solucion a sus problemas,
asi como también aporta al mejoramiento del crecimiento dentro de la gestion. (Se
relaciona con el objetivo 4)
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En la tabla 26 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 58,8% considera que muy frecuentemente la atencion del servicio
es rapida en la MYPE. Este resultado es similar al de Masis (2016) donde el nivel
de satisfaccion de los clientes sobre la gestiobn de calidad de las MYPE
comerciales es alto porque les brindan un producto y servicio de calidad que

cubren sus expectativas. (Se relaciona con el objetivo 4)

En la tabla 27 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 38,2% ocasionalmente adquiere el producto més por su precio que
por su calidad. Estos resultados no coinciden con Masias (2016) donde el nivel de
satisfaccion de los clientes sobre la gestion de calidad de las MYPE comerciales
es alto porque les brindan un producto y servicio de calidad que cubren sus
expectativas, reciben trato amable y respetuoso por parte del personal de la tienda.

(Se relaciona con el objetivo 4)

En la tabla 28 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 41,2% ocasionalmente recomendaria esta microempresa a otras
personas por la calidad de su producto. Estos resultados por los resultados
arrojados en sus porcentajes coinciden con Masias (2016) reciben trato amable y
respetuoso por parte del personal de la tienda. Muchos de los clientes si

recomendarian la MYPE donde realizaron su compra.
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En la tabla 29 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 41,2% considera ocasionalmente que el personal que lo atiende es
flexible con sus necesidades cambiantes. Este resultado se adapta al de Portugal
(2016), quien concluye que se debe ejecutar e implantar propuestas de mejoras o
planes de accion, ya que beneficiard de manera significativa en la imagen,
posicionamiento y generara un incremento significativo en la calidad del servicio

brindado.

En la tabla 30 y en su respectivo grafico se observa que de los 68 clientes
encuestados el 58,8% considera que muy frecuentemente al momento de retirarse
de la empresa, los trabajadores le agradecen por su visita. Este resultado coincide
con Masis (2016) donde el nivel de satisfaccion de los clientes sobre la gestion de
calidad de las MYPE comerciales es alto porque les brindan un producto y servicio
de calidad que cubren sus expectativas, reciben trato amable y respetuoso por

parte del personal de la tienda.
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V. CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo 1: Identificar las caracteristicas de la gestion de calidad en

las Jugueterias del mercado de Bellavista, afio 2017.

Se pudo identificar que las jugueterias del mercado de Bellavista cumple con conocer a
sus clientes, estudia sus necesidades, ademas utiliza un adecuado lenguaje, ofrece
productos de calidad empleando los procesos adecuados.

Con respecto al objetivo 2: Describir las ventajas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de la Atencidn al cliente de las microempresas del distrito de Bellavista, afio
2017.

Despues de analizar los resultados se puede describir que las ventajas de la gestion de
calidad en las jugueterias ubicadas en el mercado de Bellavista, son en parte porque los
empresarios no toman en cuenta a que se debe la disminucidn de los clientes, esto quizas
porgue no conocen en concreto las expectativas de sus clientes, por otro lado se encontrd
ciertas falencias en cuanto a brindar informacion a sus clientes puesto que tampoco es
tomado en cuenta, es esencial la comunicacién dentro de las empresas de ventas de
juguetes, pues ello favoreceria la competitividad, es necesario que adapten o implemente
politicas de calidad.

Con respecto al objetivo 3: Detallar los componentes de la gestion de calidad de las
jugueterias del mercado de Bellavista -Sullana, afio 2017.

En cuanto a los componentes de gestion de calidad se detalla que los empresarios de
jugueterias en lo concerniente a la motivacion de personal no apican muy seguido, la
carencia de registros donde se ha desarrollado una buena inspeccién de los productos que
se ofrecen al pablico, las politicas de calidad deben estar acordes al mercado objetivo y

asi conseguir mejoras en sus ventas.
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Con respecto al objetivo 4: Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente de
las jugueterias del mercado de Bellavista -Sullana, afio 2017.

Se pudo identificar que las caracteristicas de la atencion al cliente que aplican las
jugueterias del mercado de Bellavista son las siguientes: Ofrecen un servicio intangible,
el cual es perecedero, el cual atraviesa por un mejoramiento continuo, las ofertas que
brindan cumplen regularmente con las normas de salud y finalmente brindan una correcta
informacidn sobre el servicio y producto brindado.

Con respecto al objetivo 5: Describir las percepciones de la atencién al cliente de las
jugueterias del mercado de Bellavista -Sullana, afio 2017.

Se describid que entre las percepciones de los clientes sobre las jugueterias de Bellavista,
es que los clientes no toman en cuenta el servicio intangible que se les brinda, pues de
ello depende como se desenvuelve la empresa, en cuanto a la disposicidn que tienen los
empleados en ayudarle a seleccionar los productos que se desean adquirir es muy buena,
pero aun asi los clientes perciben la atencion como poco adecuada, perciben los precios
por sus precios , pero estos deben de ser los mas sinceros posibles, si se considera todo
ello lo mas probable es que se concreten mas ventas y por ende una buena atencién al
cliente.

Con respecto al objetivo 6: Determinar las estrategias de atencion al cliente de las
jugueterias del mercado de Bellavista -Sullana, afio 2017.

Se determind que, entre las estrategias de atencidn al cliente, en las jugueterias de
Bellavista, Sullana existe rapidez en cuanto a la atencidn del cliente, pero hay una fijacion
del cliente por el precio del producto que, por la calidad de este, tal vez por el precio de
los productos es que los clientes muestren agradecimiento en la adquisicion de los
juguetes. Algo que se debe insistir es promover la calidad del producto ligada por su

precio, eso depende que la jugueteria a corto plazo sea recomendada por los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los duefios de las jugueterias del mercado de Bellavista, Sullana: tomar
en cuenta y conocer las expectativas de sus clientes, asi como a brindar informacion a sus
clientes, esto les ayudara a sobresalir y mantener ventajas competitivas, ademas que

implementen politicas de calidad.

Se recomienda a los duefios de las jugueterias del mercado de Bellavista Sullana:
fomentar la motivacién de su personal, pues esto les beneficiara en alcanzar los objetivos
fijados. Por otro lado, ofertar productos de calidad con el afan de satisfacer las
necesidades puntuales de los clientes, tambien implementar una buena politica de

inspeccion de los productos que se ofrecen al publico.

Se recomienda a los duefios de las jugueterias del mercado de Bellavista Sullana: contratar
el personal que cumpla el perfil esperado es decir que se desenvuelva correctamente en

la atencidn al cliente, de ello depende el éxito de sus negocios.

Se recomienda a los duefios de las jugueterias del mercado de Bellavista Sullana: idear
estrategias de venta en cuanto a la atencion al cliente. También se debe capacitar a los
trabajadores en el tema de promover la calidad del producto, es decir que indiquen las

bondades del producto, entre ellas que el precio va acorde a la calidad del mismo.
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ANEXOS



ANEXO 01: Formula de la muestra

n = Z2P*q

Doénde:

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.5)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.5)

e= Error permitido (10%)

n= Tamano de la muestra a ser estudiada

Entonces la muestra se determino de la siguiente manera:

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

(0.1)°
n = 0.67650625
0.001
n = 67.650625

n = 68 clientes
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ANEXO 02: CUESTIONARIO

CUESTIONARIO DE LA GESTION DE CALIDAD Y LA

ATENCION AL CLIENTE

&
-
~

~ <

N

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La presente entrevista tiene como fin recoger informacion para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en la

atencion al cliente de las jugueterias del mercado de bellavista afio 2017.

La informacidn que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de

investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Marque con una “X” segin sea el caso:

GESTION DE CALIDAD

1.
2.

¢El nimero de sus clientes en la actualidad estan incrementando?

¢La informacion que brindan las jugueterias sobre los diferentes productos
cumplen con satisfacer las necesidades del mercado?

¢Considera que la comunicacion interna es importante para la empresa?

¢Piensas que el lenguaje es fundamental para adaptarse a los cambios?

¢La empresa cuenta con politicas de calidad establecidas en relacion con el
producto que ofrece?

¢Considera gue es importante contar con un proceso de gestion de calidad?

¢La empresa cuenta con equipos de operacion?
¢Cree usted que la oferta es beneficiable para la organizacién?
¢La empresa cuenta con una buena rentabilidad?

¢La empresa capacita a su personal?

. ¢La empresa motiva a su personal para que sus acciones se orienten hacia el logro

de sus objetivos fijados?
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11.
12.

13.

14.

¢Responde la calidad de tus productos a los deseos de sus consumidores?
¢La empresa cuenta con un archivo donde quedan planificado registrados los

resultados de cada inspeccién con sus respectivos procedimientos?

¢La empresa establece sus objetivos empresariales acorde con las politicas de
calidad de la empresa?

¢Se mejoran los margenes de ventas constantemente para obtener mayor ingreso?

ATENCION AL CLIENTE

=

10.

11.
12.

13.

14.

15.

¢Valora el servicio intangible que se le brinda?
¢Es importante que el personal le brinde tiempo perecedero en su decision de

compra?

¢Cree que el mejoramiento continuo del producto es importante para captar su
preferencia?

¢Piensa usted que la competitividad afecta a la empresa integral?
¢Considera usted que los juguetes ofertados cumplen con las normas de salud?
¢Los empleados conocen y le brindan la informacién adecuada sobre el servicio?

¢El personal de la MYPE muestra disponibilidad para ayudarlo en lo que necesita?
¢Usted considera que la atencion que percibe es la adecuada?

¢La empresa es cuidadosa de no poner precios que eleven sus expectativas?
¢Piensa usted que la empresa tiene una buena comunicacion con sus empleados?

¢La atencion del servicio es rapida en la MYPE?

¢Adquieres el producto mas por su precio que por su calidad?

¢Segun la calidad del producto, recomendaria esta microempresa a otras
personas?

¢El personal que lo atiende es flexible con sus necesidades cambiantes?
¢Al momento de retirarse de la empresa, los trabajadores le agradecen por su

visita?
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ANEXO 03: Consentimiento Informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH CATOLICA)
Instituto de Investigacion (11U)

CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD
BAJO EL ENFOQUE EN LA ATENCION AL CLIENTE DE
LAS JUGUETERIAS DEL MERCADO DE BELLAVISTA
ANO 2017.

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

Mogtr. Santos Carlos Alfaro Rodriguez (Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote)

Fecha de Version: 09 de setiembre, 2017 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:
Estimado estudiante,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente de
las jugueterias del mercado de bellavista, afio 2017. Nos gustaria presentarle una
hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a
llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacios y marcar
la opcién que corresponda a su respuesta. Agradecemos de antemano su
participacion.
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Consentimiento Informado

Proposito del proyecto de investigacion

El proposito de este estudio es Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de la atencion al cliente de las jugueterias del mercado de
bellavista, afio 2017.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigacion que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la gestion de

la calidad y la atencion al cliente en las Jugueterias del mercado de bellavista.

Procedimientos

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

minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para las Mypes que administra.
Beneficios

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a la
ciencia ya que reportara un panorama de la Gestion de Calidad, la atencion al

cliente en las Jugueterias del mercado de Bellavista, afio 2017.
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Pago por participacion

Su participacién en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no
pagamos por su participacion. Protegiendo la confidencialidad de los datos Toda
la informacién recogida en este estudio serd manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para prop6sitos
del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacién recolectada
sera guardada en bases de datos protegidas con contrasefias. Usted no sera
identificable ya que solo nimeros seran usados en vez de nombres en las bases de
datos.

Compartiendo su informacion con otros

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

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

* Llame al investigador principal, Mgtr. Santos Carlos Alfaro Rodriguez teléfono
977731185 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al

estudio.

« Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion
de la ULADECH CATOLICA Contacte al Comité Institucional de Etica si siente
que no ha sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion. La

informacion del Comité Institucional de Etica es la siguiente:

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

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracién del participante

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

punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

» Usar la informacion colectada en este estudio Si - No
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ANEXO 04: PRESUPUESTO

. . PRECIO TOTAL
iTEM DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD | iorors | PARCIAL
1.00 Remuneraciones
e Asesor Unidad 1 1500.00 | 1500.00 | 100.00
2.00 Bienes
e memoria unidad 1 20.00 20.00
o s Global 1 90.00 300.00
¢ Bibliografia
Global 1 100.00 | 100.00
e Materiales de 425.00
escritorio
3.00 Servicios
e Fotocopiado Unidad 200 0.10 20.00
Global |  ------- 90.00 90.00
e Internet
Global |  ------- 150.00 | 150.00
e Transporte
Global |  ------- 50.00 50.00
* Teléfono Global | ==eeme- 100.00 | 100.00 | 355.00
e Oftros
Total 1080.00
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ANEXO 05: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

TIEMPO

SEMANAS

9110 |11

12

13

14

15

16

Resumen de la linea

de investigacion

Fundamentacion de
conceptos y lectura

compresiva del Mimi

Informe de la matriz
de la linea de
investigacion,
cuadro comparativo
y lectura
comprensiva del
Mimi

Determinacion  del

sector y rubro

Tema de
investigacion e
identificacion de

variables

Introduccion del
proyecto de

investigacion
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Planteamiento  del
problema de

investigacion

Objetivos de la

investigacion

Justificacién de la

investigacion

Antecedentes de la

investigacion

Bases tedricas de la

investigacion

Metodologia de la

investigacion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
) CHIMBOTE

OFICTO N%; 001-144-2019 DT1 ULDECH/CDRR

SENOR ()., /)
meﬂlﬂtc\me}« ....................
R.L.C:
LOREOCAORIS. g
ASUNTO:

SOLICITO INFORMAT TN PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dirigirme a Ud | para manifestarie que. estoy realizando un estedio de
{nvestigacion con el abjetivo de derermunar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de aiencion al chizme eo s MYPES rubreuJugueterias del mercado de Bellavizta,
ano 2019 Me gustaria preseagarie tna boja informutiva sobree les razones del estudio, uego
de es0 Ud. Decidirg st a2sca conunnar en ¢l presente estudio

Agradecemos de antemano su parucipacion.

Apravecho la opormm:dad paca axpresacie s sentimientos de mu mayor consideracion y
diferente estima nal.

N

73859137
Jennifer J. Villaseca Gomez Mgtr. Santos C. Alfaro Rodriguez

Esmudiante de Administracion Docente Tutor de Investigacién
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

OFICIO N°: 001-144-2019 DT ULDECH/CDRR

R.LUC:

JO 462312090,

.................................................................... -

ASUNTO:
SOLICITO INFORMACION PARA [N ESTLDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dinginme a L'd ; para manifestarle que, estoy realizando un estudio de
mvestigacidn con of objetivo de determicar |43 carscreristicas de la gestidn de calidad bajo =!
enfoque de atencion al cliente e s MYPES mbrocfugueterias del mercedo de Bellavists,
20 2019. Me pustaria presentasic una hoja infvmanva sobre las razones del esiudio, luego

de eso U'd Decidira si deses continuar en el presente estudio,

Agradecemos Ge aNSMAND i parikipacion

Aprovecho la opartunidad para expresarle los sentimieatos de mi mayor consideracion ¥

difereate estima personal

. &

FECUCCTEY N

Ao

Jeumt’er'J Villaseca Gomez Matr. Santos C. Alfars Rodriguez

Estudiante de Admunistracion

2409
Gerente 0 Propietarto
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N°: 001-144-2019 DT1 ULDECH/CDRR

SENOR (a): .

..... o Shnec Beals.. Mamne. Candsa.
RU.C:

ORI ZRY i m——— .
ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dingmme a Ud.: para manifestarle que, estoy realizando un estudio de
investigacion con el objetivo de determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES mubro Jugueterias del mercado de Bellavista,
ano 2019, Me gustaria presentarle una heja informativa sobre las razones del estudio, luego
de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportumidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y
diferente estima personal,

y 23

Jenmifer J. Villaseca Gomez Mgrtr. Samos C. Alfaro Rodriguez
Estudiante de Adminsstracion Docente Tutor de Investigacion

65327

opietano

... Ly
0

Geremte
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTIE

OFICIO N°: 001-144-2019 DT1 ULDECH/CDRR

SENOR (a): ’ o _

..... ....,Lbﬁm.........tiv.u.f'r.-f.g.....&.‘l.«nw.e......C.m:dw,a..
RU.C:

SRIBRRRIL. i =
ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dingirme a Ud.; para manifestarle que, estoy realizando un estudio de
investigacion con el objetivo de determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES rubro Jugueterias del mercado de Bellavista,
aho 2019, Me gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego
de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho s oportumdad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y
diferente estima personal

2 nGhral

Jennifer J. Villaseca Gémez Mgtr. Samos C. Alfaro Rodriguez

Estudiante de Admmistracion Docente Tutor de Investigackn

T
o Propietario

Gereme
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