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S. RESUMEN

La presente investigacion viene de la linea de investigacion denominada: Gestion de
la calidad, Proceso administrativo de: planeacion, organizacion, direccion, control y
otras actividades propias de la micro y pequefia empresa; el titulo “Caracterizacion de
Gestion de calidad y Atencién al cliente en las MYPE rubro Boutique Galeria Rey
Escorpion, La Union 2021”. fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal. La poblacion de gestion de calidad fue finita con
11 elementos, Atencidn al cliente fue infinita, el tamafio muestral de 11 gerentes y 88
clientes. La técnica de encuesta, instrumento el cuestionario. Siendo los principales
resultados. Los principales resultados de la investigacion de Gestion de calidad, el
100% utilizan la organizacion y el personal en lo referido a elementos y De igual
forma el 100% aplican el Enfoque de la Inspeccion. Respecto a la Atencidn al cliente
el 93% utilizan la Cortesia, y la Amabilidad ademéas la Credibilidad y un 93%
utilizan la Estrategia la de ofrecer ayuda en forma inmediata identificando el valor
del cliente. Del mismo modo las principales conclusiones de la inversion se tienen
que, de los elementos optimizan la organizacion y el personal; Desarrollan el enfoque
de la Inspeccién. Respecto a los factores de atencion al cliente utilizan la Cortesia, y
la Amabilidad ademas la Credibilidad y con relacion a estrategia utilizan la de ofrecer

ayuda en forma inmediata identificando el valor del cliente.

Palabras Claves: Atencidn al cliente, boutique, gestion de calidad, MYPE.
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6. ABSTRACT
The present investigation comes from the line of investigation called: Quality

management, Administrative process of: planning, organization, direction, control
and other activities of the micro and small business; the title "Characterization of
Quality Management and Customer Service in the MYPE category Boutique Galeria
Rey Escorpion, La Unidén 2021". It is quantitative, descriptive level, non-
experimental design and cross-sectional. The quality management population was
finite with 11 elements, Customer service was infinite, the sample size was 11
managers and 88 clients. The survey technique, instrument the questionnaire. Being
the main results. The main results of the Quality Management research, 100% use the
organization and staff in relation to elements and 100% apply the Inspection
Approach. Regarding Customer Service, 93% use Courtesy, and Kindness in addition
to Credibility and 93% use Strategy to offer immediate help identifying the value of
the customer. In the same way, the main conclusions of the investment are that, of the
elements optimize the organization and the personnel; They develop the Inspection
approach. Regarding customer service factors, they use Courtesy, and Kindness in
addition to Credibility and in relation to strategy they use to offer immediate help

identifying the value of the customer.

Keywords: Customer service, boutique, quality management, MYPE.
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I. INTRODUCCION
La vigente investigacion tiene como titulo: Caracterizacion de Gestion de

Calidad y Atencion al cliente en las MYPE rubro Boutique galeria Rey Escorpion,
2021. procede de la linea de investigacion denominada: Gestion de la calidad en los
procesos administrativos de las micro y pequefias empresas (MYPE), para desarrollar
investigaciones vinculadas a la gestién de la calidad considerando los procesos
administrativos de planeamiento, organizacién, direccion y control, asi como otras
acciones propias de las micro y pequefias empresas.

En el mundo globalizado uno de los negocios que no desmaya es el mundo
de la confeccion y la comercializacion de la ropa, China vende al Peru grandes
cantidades de telas en fardos, y de diversivas de calidades, gracias a los tratados de
Libre Comercio que tienen las dos naciones. Las organizaciones que han nacido en el
marco de micro y pequefias empresas, carecen de herramientas que les ayude a
desarrollar un buen sistema de gestion de calidad, sus integrantes desconocen mucho
sobre los conceptos principales y béasicos que deben desarrollar, como son la
planificacién, organizacion, direccion y control, esta es la razén principal por que no
logran llegar a la excelencia de sus productos y ser competitivos en el mercado

globalizado. (Herrera, 2016)

El grupo comercial de ropa y de confeccién de prendas de vestir en los
ultimos tiempos con la perseverancia de los integrantes de cada negocio ha
desarrollado un elogiante crecimiento econémico en la ciudad de Piura, la
articulacion de sus componentes organizacionales ha generado en Piura un
incremento del PBI. Distinto era el accionar comercial donde Piura logro el cuarto

lugar, en el desarrollo empresarial (Cunyarache, 2018)



Las Mype conforman la principal fuente de empleos en el Perd, es por ello
que los emprendedores solicitan se les brinden oportunidades y ofertas con respecto a
beneficios tributarios, financieros y de capacitacion para perdurar en el tiempo y
lograr convertirse en grandes empresas con rentabilidad y a la vez brindar servicios

de calidad y diferenciacion. (Cayatopa. & Mera. 2016)

En el Perd un alto nidmero de MYPE conforman la tela arafia de
emprendedores, de micro y pequefias empresas, estimandose el 98,4%; generando un
42% de la produccién nacional. Por lo tanto, es importante la causa de la baja
productividad de las MYPE. Sera por la falta de identidad, (Camisén. Cruz. &

Gonzéles. 2015).

La presente investigacion trata del tema de: Gestion de calidad y Atencion al
cliente en MYPE comerciales Boutique, en la Galeria Rey Escorpion en el distrito de
La Unidn- Piura, del afio 2021. asi el area delimitada se caracteriza porque a través
del decreto supremo N- 007-2008-TR- SUNAT, el Estado promueve Programas y
Proyectos a fin de fortalecerles en asistencia técnica, con el fin de formalizar y
desarrollar las MYPE para su competitividad, tratando temas vinculados a la creacién
de empresas, la organizacion empresarial, la gestiébn empresarial, la produccién y
productividad, la comercializacion y mercadotecnia, el financiamiento, las
actividades econémicas estratégicas y los aspectos legales y tributarios. (Medina,

2017)

El trabajo de investigacion se centra en el desarrollo de las variables de
gestién de calidad y Atencion al cliente, temas de los cuales adolecen las MYPE del

centro comercial, por ello es conveniente la caracterizacién del ambiente tanto



externo y ademas conocer los factores internos en el grupo comercial del Distrito de

La Unién- Piura.

El factor externo referido a la generalidad que rodea a la organizacion,
generalmente tiene impacto en el negocio, sin embargo, es importante reconocer que
tedricamente no existe una vinculacion de causa — efecto con la actividad
empresarial, las variables aplicables desde la técnica PESTEL que comprende los
factores politicos, econémicos, sociales, tecnologia, ambiental y legal. Desde el
factor politico la actividad comercial se realiza de diferentes formas, siempre
sorprendente como los emprendedores con espiritu 0 con ganas de sobre vivir y
cubrir sus necesidades forman las micro empresas, generan trabajo, mano de obra y

desarrollo econdmico con el crecimiento del PBI. (Purizaca, 2017)

Por otra parte, Medina (2018) manifestd que el desempleo tuvo una
constante de incidencia en el nivel de desocupacién, personas sin trabajo problema
politico del gobierno generd la desconfianza de inversion y la falta de estabilidad
politica los pequefios emprendedores toman la decisién de proteger su capital ante la

desconfianza e inseguridad.

Con respecto al factor econémico, el mundo local de la manufactura de
confecciones y comercializacion de los bienes y servicios, asi se considerara el
crecimiento de salarios que actla sobre la capacidad de manera directa de consumo;
el poder adquisitivo de las personas, el hecho del ciclo comercial y la expansion,
crecimiento considerable en el contexto de las expectativas de las pequefias empresas

y sus proyectos de desarrollo y la expectativa del cliente. (Produce 2019)

En la Regién Piura la economia respecto al rubro de manufactura se ha



mantenido el Producto Bruto Interno-PBI, en el afio 2016 el 4.1%, 2017 el 4.1%, afo
2018 del 4.2% y el 2019 con el 4.1%, el sector de manufactura desde las
confecciones viene desarrollando y evolucionando favorablemente, los
emprendedores estan plenamente identificados con su negocio, dando su intelecto,
destreza, aptitud y capacidad asi como su pericia, ante el mercado ofertando sus
productos para satisfacer las expectativas y necesidades de sus consumidores. (INEI,

2020)

Con respecto a los factores socioculturales, la poblacion es muy respetuosa
de sus costumbres, son conservadoras con nivel educativo, el nivel de formacion
general y especifica, los sistemas de valores son muy arraigados, las normas de
conductas influyen positivamente en los diferentes sectores, sus fiestas patronales y
religiosas, entre ellas la fiesta de San Sebastian al inicio de los carnavales, la fiesta
del sefior de milagros San Clemente ademaés la fiesta patronal del Sefior Cautivo de

Ayabaca, (Ramos, 2018)

La moda en su mayoria se centra en las mujeres, la gama de los niveles
sociales, estan atentas a la oferta de los disefios y modas, en busca de las mejores
opciones para introducir en su ropero y exhibir en los momentos oportunos, la
influencia en ellas es la television, las revistas de modas, los modelos que observan y
resultan de su agrado. La comunidad adquiere ropa no solamente para cubrir su
expectativa y necesidad, sino que ademas para verse bien vestida, y ser admirada por
los demas y en especial ser aceptada socialmente. (Caro, 2014)

El distrito de La Union (Piura) presenta avances en la tecnologia, tienen
capacidad y apertura para resolver los problemas presentados en el desarrollo de sus

negocios, los condujo a la aplicacion de técnicas y estrategias entre ellas la tecnologia
4



para el almacenamiento de datos de sus necesidades, de las existencias de la
mercaderia entre otros; y la tecnologia Big Data referida la informacion del servicio
personalizado. La formacion de capacidades para el fortalecimiento de MYPE
logrando aumentar el desarrollo empresarial y personal, la tecnologia ha dado un
cambio, donde las MYPES se ven obligadas a estar acorde con el avance tecnoldgico.

(Pradana, Pérez & Garcia, 2018).

El modelo dominante es la “moda rapida”, generadora de cambios
constantes en la produccion de prendas de vestir, esta tendencia es responsable
de una amplia gama de impactos en el ambito social, econdmico y ambiental, resulta
importante garantizar que la ropa se fabrique de manera méas sostenible y menos
contaminante, ciertas compafias mas pequefias consideran que se debe cambiar la
industria del vestido e implementar un modelo de negocios con un esquema

sostenible que facilite el reciclaje. (Gonzales, 2017)

Desde el factor legal Gonzales (2017) expreso que las micro y pequefias
empresas por mandato juridico se rigen por diversidad de normas entre ellas:

La Ley 30056, Identifican a las MYPE como Unidades Econdmicas, siendo
su actividad principal la de extraccion, fabricacion, produccion y comercializacion,
convirtiéndolas desde ese momento en la gran espiral del crecimiento industrial y
comercial.

Decreto Supremo N° 008-2008-TR referido a la Promocion de la
Competitividad, Formalizaciéon y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del

Acceso al Empleo Decente.



Decreto Legislativo N° 757 — Sobre el fortalecimiento para el incremento de

la actividad privada.

Las MYPE desde el factor interno se desarrollan con muchas limitaciones,
con el fin de conocerlos se utilizara la técnica de las 5 “M™, la cual constituye la
filosofia de la organizacion, expone los componentes de mayor relevancia con que
operacionaliza sus actividades las organizaciones. (Flores, 2017)

La primera técnica sobre la Maquinaria, los equipos con que cuentan son sus
maquinas de coser semi industriales y pocas son industriales, cuentan con equipos de
tecnologia moderada para el planchado del tejido de la prenda de vestir con sus
accesorios, para superar alguna falla en la prenda, asegurando la calidad del producto.

Segunda técnica del Método, las MYPE cuentan con disefios de ropa a
preparar muy bien definidos, e incluso el proceso de compra, custodia y
almacenamiento con debilidades que requiere mejorar. (Flores, 2017)

Tercera técnica relacionada a la Mano de Obra, las MYPE de
comercializacion de ropa en la galeria Rey Escorpion en el distrito de la unién,
cuentan con personal que tiene mucha experiencia, y acreditan formacion técnica en
confecciones y comercializacion de ropa de vestir. (Flores, 2017)

Con respecto a la cuarta técnica, evidencian tener conocimiento sobre el
medio ambiente, los espacios donde comercializan sus productos no son tan grandes,
los productos de reciclaje como son las bolsas plasticas, cajas de carton, tienen un
mecanismo de reaprovechamiento en las envolturas de piezas que requieren su
presentacion en envase. El caso de cajas de carton grande en muchos casos reutiliza
para la entrega de sus productos a compradores que adquieren productos para
comercializar en otras localidades. (Flores, 2017)

6



La quinta técnica no menos relevante la Materia Prima, como hilos, botones,
y otros articulos propios de la naturaleza del negocio. Los emprendedores ademas
fortalecen el negocio con piezas de ropa que compran adquiriendo disefios y
modelos diferentes que los clientes exigen, ofertando en la comercializan, siendo el
centro de abasto la ciudad de Chiclayo y Lima donde tienen la oportunidad de llevar
disefios de diversidad de modelos que estan de moda, requiriendo su produccién,
finalmente obtienen el producto final listo para comercializar en la Galeria Rey
Escorpidn del distrito de La Unién (Flores, 2017)

Porter (2008) estableci6 estrategias competitivas estructurando una defensa
para los negocios y que siempre tengan la expectativa que su negocio sea
competitivo, atractivo y actor de la identificacion de las expectativas de las
necesidades de sus clientes, para ello genero cinco fuerzas:

Rivalidad entre los competidores existentes. En este mundo del sector de
las confecciones la rivalidad se intensifica por la concentracién de competidores
muchas personas desocupadas han resuelto sus necesidades instalando su negocio, se
puede afirmar que en este caso existe un alto nivel de rivalidad entre competidores.

Amenaza de ingreso de nuevos competidores. En el sector de
confecciones las barreras de entrada son bajas, por la poca inversién que requiere
poner un negocio de comercializacién de ropa, lo que permite la presencia de nuevos
negocios, la amenaza es frecuente y manejan los diferentes modelos, disefios, calidad
de atencion y precios.

Productos sustitutos. la presencia de productos sustitutos es escasa, la ropa
comun generalmente es de uso cotidiano sin grandes exigencias, la ropa de gala es

exclusiva al gusto y exigencia de cada comprador y siempre es a la medida.



Poder de negociacion de los proveedores. Los proveedores pueden ejercer
poder de negociacion sobre los negocios de Boutique, por ser un sector que se
encuentra con alto nivel de rivalidad, aumentando su poder, ya que un negocio no
podria ser tan importante para ellos, o estos no presentan competencia en la zona.

Poder de negociacion de los compradores. Tratandose de centros
comerciales de confecciones, los compradores no tienen poder de negociacion, ellos
son consumidores finanles, sus compras son individuales y no son representativas.
Por ello los negocios deben manejar disefios que atraigan al cliente, precios bajos,
atencion personalizada, dar muestra de organizacion, e informar ampliamente del
producto al cliente,

La situacion caracterizada en la presente investigacion relacionada la
caracterizacion de la Gestion de Calidad y Atencién al cliente se ha formulado el
siguiente enunciado denominado: ¢Qué, caracteristicas tiene la gestioén de calidad y
Atencion al cliente en las Mype rubro Boutique Galeria Rey Escorpion, La Union
20217, determinando como Objetivo general “Determinar las caracteristicas de la
gestién de calidad y Atencion al cliente en las Mype rubro boutique Galeria Rey
Escorpion La Union, 2021” y como objetivos especificos se identificaron: (a)
Identificar los elementos de la gestion de calidad en las MYPE rubro, Boutique
Galeria Rey Escorpion La Unién 2021. (b) Conocer los enfoques de la gestion de
calidad en las MYPE rubro Boutique Galeria Rey Escorpion La Unién 2021 (c)
Conocer los factores de Atencidn al cliente en las MYPE rubro Boutique Galeria Rey
Escorpidn La Unidn, 2021y (d) Describir las estrategias de Atencion al cliente en las

MYPE rubro Boutique Galeria Rey Escorpion La Union 2021



La presente investigacion se justifica tedricamente, proporciona mayor
conocimiento de los elementos y enfoques de gestion de calidad, ademas de los

factores y estrategias de la atencion al cliente. (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2016).

Por otra parte, se justifica de manera practica, permite identificar la
caracteristica en su estado actual de las dimensiones objeto de la investigacion

(Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2016), y en cumplimiento a la ley Universitaria-

Ley N° 30220. Seguidamente se justifica metodologicamente, dado que en el proceso
se aplico férmulas estadisticas para identificar los elementos que ayudaran en la
investigacion. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2016).

El presente estudio se delimita como sigue:

Delimitacion Tematica: responde a las variables de estudio como: Gestion

de calidad y Atencion al cliente

Delimitacion Psicografica: Viene a ser el rubro del giro de negocio, siendo

la comercializacion en Boutique

Delimitacion Geogréfica: Identifica el lugar donde se realizard la

investigacion: Galeria Rey Escorpion — La Union

Delimitacion Temporal: es el espacio de tiempo de la investigacion, para el

presente caso de febrero 2021 a mayo 2021 (Marin. & Santa. 2017)

En el desarrollo de la presente investigacién, se empled la metodologia de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal,

para la data de informacién se aplicara la técnica de la encuesta, y el recojo de los



datos a traves del cuestionario construido en base los pilares del esquema que tiene el

titulo y las dimensiones.

Los principales resultados de la investigacion de Gestion de calidad, el
100% utilizan la organizacion y el personal en lo referido a elementos y De igual
forma el 100% aplican el Enfoque de la Inspeccion. Respecto a la Atencidn al cliente
el 93% utilizan la Cortesia, y la Amabilidad ademéas la Credibilidad y un 93%
utilizan la Estrategia la de ofrecer ayuda en forma inmediata identificando el valor

del cliente.

Del mismo modo las principales conclusiones de la inversion se tienen que,
de los elementos optimizan la organizacion y el personal; Desarrollan el enfoque de
la Inspeccion. Respecto a los factores de atencion al cliente utilizan la Cortesia, y la
Amabilidad ademas la Credibilidad y con relacion a estrategia utilizan la de ofrecer

ayuda en forma inmediata identificando el valor del cliente.

La principal limitacién en el negocio de las Boutique, se ha visto afecto
con la presencia de la pandemia — COVID19, muchos emprendimientos dirigidos por
mujeres han disminuido sus ventas y por ende las ofertas, presentando en la industria
de la moda efectos negativos, con la paralizacion de los negocios de acuerdo a las
disposiciones del estado. Sin embargo, esta crisis que las aqueja, ha permitido que las
emprendedoras pongan de manifiesto su capacidad de enfrentar retos, y desafios. La
contraccion econdmica en el caso de las Boutique objeto de la investigacién, pese a la
afectacion su respuesta ha sido la de no vencerse y luchar dia a dia teniendo como
base, su confianza, fortaleza, fe y capacidad de creer en ellos y siguen adelante,

aunque por el momento los niveles de venta han bajado significativamente.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1 Variable Gestion de calidad

Arbelaez y Hoyos (2017) en su tesis titulada “Sistema de Gestion para la
empresa de ventas de ropa Liz STYLES”, de la Universidad Libre Seccional Pereira
(Colombia), teniendo como objetivo determinar el sistema de gestion para la empresa
Liz STYLES, con la metodol6égica de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, no

experimental.

Concluyeron que, la Boutique Liz STYLES no cuenta con una estructura
organizativa que facilite la delimitacién de funciones, en areas de establecer tareas y
actividades definidas a cada colaborador puesto que no tiene definidos los proceso y
procedimientos requeridos de acuerdo al producto que ofrecen con el fin de organizar
u estructurar especificas por cada producto. No tiene definidos los procesos y
procedimientos requeridos de acuerdo a los productos que ofrecen, con el fin
organizar y estructurar las tareas por cada producto y servicios prestado. No ha
disefiado un sistema de gestidn de calidad que le permita lograr la mejora continua en

los procesos vendidos y en la prestacion del servicio.

Herrera (2016) realizd la investigacion titulada “Disefio de un sistema de
gestion de la calidad para una MYPE", en la Universidad Veracruzana (Veracruz,
México) su objetivo principal fue identificar el disefio de un sistema de gestién de la
calidad para una MYPE. emple6 la metodologia exploratoria — descriptivo, teniendo
como resultados que dificilmente son evaluados los proveedores, ni se tiene definido

el procedimiento para seleccionarlos, por lo que el gerente implementa su juicio para
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realizar tal actividad, no se asegura que los productos cumplan con los requisitos de
compra especificados, ya que no existen requisitos definidos o documentados.
Concluy6 que el seguimiento, la medicién a realizar, y los dispositivos
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados, no se han establecido, ya que exclusivamente se implementa
un checklist generado via sistema, que permite corroborar existencias, la gestion de
calidad permite poder interactuar para poder realizar una mejor conformidad en el

producto, logrando implementar un mejor cambio a la organizacion.

Torres y Lavayen (2017) realizaron una investigacion titulada “Diserio de
un Sistema de Gestién de calidad Segun las Normas 1SO 9001: 2015 para una
empresa textil de la ciudad de Guayaquil”. Universidad Politécnica Salesiana
Guayaquil - Ecuador. Objetivo general alcanzar la calidad que debe ir encaminando a
formar parte de la Gestién y ejecucidn en los procesos de las empresas interesadas en
desarrollar un sistema de gestion de la calidad, se empled la metodologia de
investigacion mixta, se realizaron entrevista a distintos departamentos y clientes de
un analisis de la situacion actual, donde se puede evidenciar la falta de
documentacién, procedimientos y controles de calidad en cada una de las actividades

que realiza la empresa textil.

Concluy6 que el sistema de Gestion de la calidad, se apunta a indagar y
promover la optimizacién de recursos en el contexto organizacional, por lo tanto, se
recomendd la actualizacion y reingenieria de los procesos con respecto a la
informacién documentada con relacion a la capacitacién del personal para mejorar el
desenvolvimiento del entorno laboral y asi cumplan con el manejo de los registros en

su totalidad.
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Salas (2017) en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, en las MYPE del sector comercial boutique de damas, provincia
de Satipo, afio 20/7”, de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote —
ULADECH (Pucallpa), siendo el objetivo principal Determinar si las mypes del
sector comercial, Boutique para Damas de la Provincia de Satipo afio 2017, se
gestionan con un enfoque de atencién al cliente., cuya investigacion metodoldgica es

de Nivel descriptiva, Tipo cuantitativo, no experimental de corte transversal.

Concluyendo en su investigacion que, no conocen los alcances de una
gestion de calidad. Ocasionando comportamientos negativos a la hora de brindar un
servicio de atencion al cliente, teniendo en cuenta que solo un 54,5% posee un plan
de negocios definido, logrando mayores alcances sobre temas de servicios, calidad,
gestion, enfocados en el cliente; y por ultimo que el 72,7% no definido la misién,
visién y valores de su empresa, siendo aspectos claves para conformar un adecuado

servicio de calidad.

Pifiin (2019) en su tesis titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
marketing de las MYPE sector comercio, rubro boutiques distrito Tumbes, 2019.”,
para optar el titulo de Licenciado en Administracion, presentada a la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote —
ULADECH (Tumbes), su objetivo general fue Determinar las caracteristicas de la
gestién de calidad y marketing de las MYPE sector comercio, rubro boutiques
distrito tumbes, 2019, su metodoldgica fue de Nivel descriptiva, Tipo cuantitativo, no

experimental de corte transversal.
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Concluy6 que, los duefios de las boutiques tratan de cumplir con las
exigencias del cliente ofreciendo productos de calidad, ya que los clientes
manifiestan que los productos ofrecidos en las boutiques cumples con sus
necesidades por lo cual es un punto importante para la gestion de calidad. Las
boutiques determinan en ofrecer un buen servicio al cliente en cuanto a la atencion y
a cumplir con sus expectativas ya que el cliente es la razén por la cual se crea una
empresa; las boutiques deben utilizar el marketing como instrumento para conocer

los deseos de los clientes y asi mejorar los productos.

Valdivia (2019) en su tesis “Gestion de calidad con el uso del Marketing en
las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de ropa
para caballeros del centro comercial Polvos Azules, ciudad de Huanuco, 2017 .
presentada a la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote — ULADECH objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de ropa para caballeros del centro
comercial Polvos Azules, ciudad de Huanuco, 2017. La metodologia fue de disefio no
experimental y transversal y descriptivo se trabajé con una poblacion muestral de 16
micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas

cerradas.

Conclusiones gque la mayoria absoluta conoce el término gestién de calidad y
conoce el marketing como técnica moderna de la gestion de calidad mientras que la
minoria conoce la evaluacién como técnica para medir el rendimiento del personal

pero no tiene facilidades para implementar la variable que se menciona
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constantemente en presente documento, la totalidad de los representantes de las
empresas en estudio ofrecen bienes que satisfacen las necesidades de su publico
objetivo. La mayoria conoce el término marketing el cual consideran que favorece a
aumentar la productividad, el rendimiento en la unidad, tienen base de datos de sus
clientes, utilizan otros medios para publicitar su negocio y como herramienta de
marketing las estrategias de ventas, a pesar que el nivel de ventas se encuentra
estancado y la minoria obtuvo como beneficio incrementar las ventas utilizando el

marketing.

Santillan (2020) con su trabajo de “Caracterizacion del Marketing como
Factor Relevante de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro Boutique de la ciudad de Huanuco, 2019”7, trabajo de
investigacion para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas,
presentada a la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote — ULADECH, objetivo general: Determinar las caracteristicas del
marketing como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro boutique de la ciudad de Huanuco, 2019. La
metodologia fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo, para el recojo de

la informacion se utilizo una poblacion muestral de 7 de micro y pequefias empresas.

Conclusiones: La totalidad de representantes manifiesta que la gestion de
calidad contribuye a un mejor rendimiento, que tienen conocimiento de marketing y
que este ayuda a mejorar la rentabilidad. La mayoria de representantes conoce el
termino gestion de calidad, que utiliza el marketing como técnica moderna de la

gestién de calidad, la dificultad para la implementacion de la gestion es la poca
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iniciativa, utilizan la observacion para medir el rendimiento del personal, no tienen
una base de sus clientes, el nivel de ventas con el uso del marketing ha aumentado,
utiliza las estrategias de mercado como herramienta del marketing. La minoria de los

representantes utiliza otros medios para publicitar su negocio.

Masias (2016), en su investigacion titulada “Formalizacion y Gestion de
Calidad de las MYPE comerciales rubro ropa del Mercado Central de Talara
(Piura) afio 2016 . para optar el titulo de Licenciado en Administracion, presentada
a la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote —
ULADECH. 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. La metodologia fue de
tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental.

Concluy6 que los clientes no tienen conocimiento de gestion de calidad, si
recibieron trato amable y respetuoso por parte del personal, prefieren encontrar una
buena atencién en una tienda, y si recomendarian la empresa a otras personas, lo que
son datos favorables para la las MYPE en investigacion y que sin embargo deben

fortalecer mucho mas.

Rosillo (2015) realiz6 un estudio que lleva por titulo “La gestion de la
calidad y su en las micro y pequefias empresas - MYPE, del rubro talleres de
confecciones textiles, ubicadas en el mercado central de Piura — Piura. Afio 2015~
para optar el titulo de Licenciado en Administracion, Escuela Profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas

de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote — ULADECH, objetivo general:
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Determinar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la competitividad en las
Micro y Pequefias Empresas - MYPE, del rubro Talleres de Confecciones Textiles
ubicadas en el Mercado Central de Piura - Piura. Afio 2015. La metodologia fue de

disefio no experimental, transversal y correlacional.

Conclusiones la minoria tienen estudios universitarios, que tienen una edad
comprendida entre 48 y 58 afios de edad; tienen mas de seis afios en el negocio, tienen
RUC y que cuentan entre 1 y 3 trabajadores, con frecuencia introduce mejora en sus
productos. La totalidad no cuenta con una certificacion 1ISSO, no utiliza herramientas
de planificacion, casi nunca comunican la vision, la mision. Y la gestion de calidad si

tiene relacion con la competitividad.

Chunga (2020), realizo una investigacion titulada “gestion de calidad y
marketing en las MYPE rubro ropa en el mercado de Paita, afio 2020".
Universidad Catélica los Angeles Chimbote — Piura, objetivo general Determinar
las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y marketing en las MYPE rubro
ropa en el mercado de Paita, afio 2020, metodologia nivel descriptivo, tipo
cuantitativa, disefio no experimental, siendo la muestra una poblacion infinita por
lo tanto acudimos a utilizar la férmula estadistica dando como resultado una
muestra de 385 para ambas variables, la técnica de recaudacion de datos fue la

encuesta y como instrumento de la investigacion un cuestionario.

Conclusiones fueron, que las MYPE identifican que dentro de la
importancia de la gestion de calidad en su mayoria las MYPE si manejan
estdndares de calidad del producto. Ademas, logran identificar el nivel de
satisfaccion de los clientes sobre gestion de calidad en su mayoria el producto

que se ofrece logra superar sus expectativas de los clientes.
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2.1.2 Variable Atencion al cliente

Medina (2018) con su tema “Marketing Relacional para generar fidelidad
hacia los clientes de la Boutique Very Chic, sector norte, ciudad de Guayaquil .
Presentado en la Escuela de Mercadotecnia de la Facultas de Administracion de la
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil — ECUADOR. Su objetivo
general fue determinar el nivel de fidelizacién actual para disefiar estrategias
adecuadas, teniendo en cuenta, que el principal problema del establecimiento es la
pérdida de clientes y una reduccion en sus ventas. La metodologia fue descriptiva,
recurriendo a informacién cuantitativa y cualitativa mediante la aplicacion de
encuestas a 351 clientes actuales de "Very Chic" y una entrevista al representante de

la entidad.

Conclusiones. Con Respecto al estudio se pudo determinar que los factores
que definen al establecimiento “Very Chic” por parte de sus clientes son los
productos en tendencia y sus precios, siendo los articulos de mayor preferencia las
blusas y los vestidos acompafiados de una excelente atencion al cliente. los clientes
creen conveniente que se le brinden mayores facilidades, especialmente descuentos
preferenciales, personalizacion de productos para una mayor fidelizacion mejor
seguimiento mediante las redes sociales, grupos de compras y el disefio de un sitio
web no solo para mejorar su satisfaccion respecto a la oferta sino también para

recomendar el establecimiento a terceros.

Zavala y Ortega (2016), en su investigacién titulada “La calidad como
factor clave para el éxito de la industria textil en Guanajuato”, el objetivo general,

ser mas y mas competitivos y conservar un superior oficio para los usuarios. La
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metodologia fue indagacion documentaria, bibliogréafica y cuantitativa para centrar en
qué sentido la eficacia puede incrementar la dimension en la confeccion fabril en

Guanajuato.

Concluy6 que la implementacion de la calidad en todas las areas de la
sociedad, sobre todo el campo de productividad, hace que los procesos sean mas
eficientes disminuyendo los costos ya que hay menos reproceso, fallas y retrasos, de
6 caracter que se utilizan superior los insumos, maquinas y medios humanos,
aumento la produccidn, se es mas y mas competitivo en eficacia y costo y los clientes
quedan satisfechos. La colocacion de sistemas de bondad permitird a la confeccion

textil enmendar su capacidad y plasmar valor para el pais.

Ledn (2016) en su trabajo de tesis realizo la investigacion “Estrategias de
Marketing para fidelizar a los Clientes de la empresa Watch Boutique SAC. - ciudad
de Trujillo 2016 para optar el titulo de Licenciado en Gestion con mencion en
Gestion Empresarial, presentada a la Escuela Académico Profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional
de Trujillo— Perd, su objetivo general fue Determinar la estrategia de marketing que
permita fidelizar a los clientes de la empresa Watch Boutique Sac. de la Ciudad de
Trujillo, La metodologia fue descriptiva transeccional, asi como métodos inductivos,

analiticos, estadistico y técnica de investigacion de toma de datos como la encuesta.

Concluyd en implementar las estrategias de marketing relacional en la
empresa Watch Boutique Sac, puesto que es una herramienta fundamental para lograr
la fidelizacién de los clientes, logrando consigo una relacion afin cliente- empresa.

La empresa Watch Boutique esta enfocada en brindar mejoras en el precio de sus
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productos haciéndolas un poco més accesibles para el consumidor y captar mas
clientes a traves de las ofertas. Los clientes necesitan que la empresa tenga una mejor
comunicacion con ellos; es decir, que se les brinde un mayor alcance de informacion
sobre sus productos, ofertas, de esta forma se obtendré un acercamiento considerable

con el cliente.

Arce y Cuervo (2018) en su trabajo de “La influencia de la red social
Facebook para el desarrollo de una marca: caso de una marca peruana de ropa
femenina”, Tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Gestion,
Facultad de Gestion y Alta Direccion Pontificia Universidad Catdlica del Peru,
LIMA — PERU, objetivo general evaluar el desarrollo de una marca peruana de ropa
femenina en redes sociales con la finalidad de presentarle un plan comercial con
énfasis en el analisis del marketing en Facebook que mejore su desarrollo y
posicionamiento. Su metodologia fue de caracter exploratorio y descriptivo se

recabara informacién de ropa femenina peruana, y de disefio exploratorio.

Concluyendo que el mercado de ropa juvenil para mujeres va en
crecimiento, esto se fundamenta en el gasto promedio de actividades de cada persona
y en la llegada de nuevas franquicias extranjeras. Tal y como se comprobo en la
investigacion de mercado, las jovenes buscan una Optima relacion
calidad/exclusividad, modelos, disefios y estilos originales. La propuesta del plan
comercial para la marca MB esté orientado a la comunicacion de la marca por medio
de la red social Facebook; sin dejar de lado la publicidad. El énfasis en el marketing
en redes sociales se debe a que el publico objetivo es millennials y tiene como medio

principal de comunicacion las redes sociales.
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Carajulca (2018) en su investigacion “Evaluacion de la lealtad del cliente
recurrente a la Boutique Joaquin Miro en CC Real Plaza Chiclayo”, tesis para optar
el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, presentada a la Escuela de
Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo- Perd. Como objetivo
general, Determinar el nivel de lealtad del cliente recurrente a la boutique Joaquim
Miro Chiclayo. La metodologia fue de Tipo y nivel de investigacion de enfoque
cuantitativo, requiere de estadistica descriptiva, y el disefio de investigacion del
trabajo de investigacién es no experimental.

Concluyd que la lealtad de los clientes depende directamente en la calidad
del producto y de la atencion que reciben por parte de personal, porque esperan
recibir mas de lo que ellos van a comprar. Segun las dimensiones de estudio, esta la
fase de la lealtad cognitiva, los clientes, han pasado por un periodo de conocimiento
de la marca, desde el punto de ver diversidad de producto y modelos, un cérner en
Saga Falabella hasta sentirse a gusto en el local propio de JM y mencionar o indicar
sus propias opiniones a las vendedoras y/o encargada de tienda. Esto se ve reflejado,
en el desarrollo de la lealtad afectiva por parte del cliente, el cual empieza a formar
aspectos de fraternidad y/o amistad con las vendedoras de la tienda y/o la encargada
de la misma, esto ocasionara que los clientes (as) tengan una mayor comodidad de su

retorno a tienda a realizar sus compras.

Maza (2017) en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion y
Atencion al Cliente de las MYPE comerciales rubro prendas de vestir sport para
damas del centro comercial los algarrobos Piura, 2017 presentada para optar el
titulo de Licenciado en Administracion, presentada a la Escuela Profesional de
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Administracion, de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas
de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, su objetivo general fue
Identificar las caracteristicas de la capacitacion y Atencion al Cliente de las MYPE
comerciales rubro prendas de vestir sport para damas del centro comercial los
algarrobos Piura, 2017, cuya investigacion metodoldgica fue de nivel descriptiva,

tipo cuantitativo, no experimental.

Concluy6 que los colaboradores consideran que la capacitacion del personal
ayuda a favorecer a las MYPE; asi mismo se ha identificado que cuenta con ventajas
competitivas, cuenta con ubicacion estratégica ya que estd en el centro de Piura; la
capacitacion en el lugar y fuera del trabajo ya que se realiza capacitacion personal
que labora en la MYPE, los mismos que optan ser capacitados mediante charlas, las
cuales deben ejecutar en un lugar adecuado; con la estrategia de enfoque,
diferenciacion y liderazgo en costos ya que las MYPE cuentan con exclusividad en
sus prendas de vestir, brindan una atencion rapida, ademas desempefian con las
expectativas de calidad en sus productos, es por ello que existe fidelizacion por parte
de estos, existe flexibilidad en sus precios y sus clientes la prefieren porque cuentan
con una buena ubicacion ya que se encuentran en pleno centro de la ciudad; y por
ultimo que, los clientes no miden su gastos siempre cuando reciban un buen trato de
parte de los colaboradores siendo estos los colaborares capacitados, respetuosos,

honesto y que tengan poder de convencimiento.

Bereche (2019) en su tesis “Caracterizacion de la Gestion de calidad y la
Atencion al cliente en las MYPE, rubro Boutique del Centro jr. Callao - Piura, afio

20177, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciada en Administracion
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presentada en la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad Catdlica los Angeles
Chimbote, como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y la Atencidn al Cliente en las MYPE, rubro Boutique del Centro
Jr. Callao - Piura, afio 2017. La metodologia fue de nivel descriptivo, tipo

cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal.

Conclusiones fueron respecto a la Evolucion de la Calidad los propietarios,
si realizaron Evolucion de Calidad; siendo asi que para las Estrategias éstos si los
consideraron como estrategias competitivas ya que al tener ello, les ha permitido
estar sostenibles en relacion a sus competidores; por otro lado, los propietarios con
respecto a la Industrializacion no han dejado el trabajado manual. En cuanto a los
Beneficios los propietarios gracias a ellos les ha permitido tener una buena relacion
entre ellos y con sus clientes; por otro lado, en razén a lo internacional, las MYPE les
falta tener alianzas estratégicas que les permita ingresar al mercado extranjero.
Respecto a la Clasificacion de los tipos de clientes se observé que en toda
organizacion se debe saber diferenciar dichos tipos de clientes; por otro lado, segin
su Actitud éstos son clientes que no compran sin control alguno y es por ello que son
relacionados como clientes racionales. En cuanto la Importancia de la Atencion al
cliente se determiné que los clientes son la clave para emprender un negocio siempre
cuando se tenga en cuenta su importancia; por otro lado, los clientes consideraron
que no han tenido una mala experiencia, asi mismo que no consideran que las MYPE

necesitan mejorar su atencion.

Cunyarache (2018) en su trabajo de investigacion “Caracterizacion de

Capacitacién y Atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de productos
23



textiles-centro de Piura 2018 ”, tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion, presentada en la Escuela Profesional de Administracion de la
Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas de la Universidad
Catolica los Angeles Chimbote, cuyo objetivo general fue: Identificar las
caracteristicas de la Capacitacion y Atencién al cliente en las MYPE
Comercializadoras de Productos Textiles- Centro de Piura, 2018. La metodologia de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal,
para el recojo de informacién se consideré dos poblaciones: La primera conformada

por 33 trabajadores y la segunda conformada por 384 clientes.

Conclusiones: Respecto a la importancia de la atencion al cliente en las
MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, se determin6 que el
cliente es la fuente principal de ingreso de las MYPE, es por ello, que es necesario
brindarle una excelente atencion, ofreciéndoles productos de calidad y de precio
accesible; ademas las MYPE, deben ofrecer un valor agregado para asi poder lograr
la fidelizacion del cliente y diferenciarnos de la competencia y. Respecto a los
factores de calidad de atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de
productos textiles-Centro de Piura, se determind que son: la accesibilidad que tiene
las MYPE respecto a su ubicacion, la comunicacion y amabilidad del trabajador hacia

el cliente, el precio y calidad de las prendas de vestir.
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2.2. BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION

2.2.1 GESTION DE CALIDAD

Chiavenato (2014) manifestd que un sistema de gestion de calidad es la diversidad
de componentes, cuyo accionar estan interrelacionados, y se orientan al logro de los
objetivos de la organizacion, desde el contexto de las politicas y disciplina, como una

cultura organizacional.

Gonzales (2017), manifestd que la gestion de calidad es el despliegue de complejos
procesos que participan de manera articulada y dinamizan la generacion de bienes

que el mercado requiere.

Rogel (2018) consider6 que la gestion de calidad, una de sus principales funciones es
asegurar la calidad de los productos y servicios, con la aplicacién de procedimientos

y con la participacion de los integrantes de la organizacion.

2.2.1.1. Elementos de Gestion de calidad

Pradana & Garcia (2018) consider6 que la gestion de calidad tiene elementos que la
componen de varias formas, se relacionan en base a la ejecucion del producto que
requiere el mercado, sus componentes actian de manera coordinada, en busca del
logro de la calidad de un bien o un servicio que brinde satisfaccion al consumidor, los
elementos que actian en un sistema son: La Planificacion, organizacion, Recurso,

procesos, personal, equipos e informacion:

La Planificacién. Las organizaciones sean grandes o pequefias deben
utilizar la planificacion, ello les ayuda a tener informacién con los datos del

pasado proporcionando las cantidades vendidas anteriormente, esta
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informacion es clave para planificar el presente y el futuro. Muchas
organizaciones pequefias por su propia naturaleza del negocio, no ponen
especial énfasis en este término, la planificacion contribuye en las acciones
que se deben lograr en base a los objetivos de cada organizacion.

Los emprendedores de negocios ven la planeacién como el pilar de las
acciones en el marco gerencial que desarrolla toda organizacién, con su
grupo humano con quienes seleccionan la visidén, mision y objetivos que
deben logar  considerando algunas alternativas de forma tal que los planes
garanticen los resultados esperados.

La organizacion viene a ser la representacion grafica de como puede estar
organizada una empresa desde todos sus componentes indispensables para
su funcionamiento articulado, generalmente las empresas pequefias, cuyas
ventas son limitadas generalmente no le ponen interés, en otros casos el
duefio maneja todas las actividades, desconociendo la importancia de
organizar una empresa de manera adecuada sin confusiones y determinar las
lineas de autoridad, por otra parte dar valor a las relaciones sociales y
culturales de la organizacion en el medio que se desarrolla, para llegar al
mercado con la imagen que impacte y logre los beneficios que las partes

buscan.

Las organizaciones tienen necesidad de establecer un equilibrio en el
negocio resulta indispensable para este propdsito son claves dos aspectos
relevantes. La division del trabajo que viene a ser la asignacion de
actividades a cada trabajador desde los tres niveles organizacionales, el
operativo, el tactico y gerencial, y ademas la especializacion ayuda a la
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organizacion a contar con personal idéneo preparado con conocimiento de
las actividades que realiza y con la opcion de dominar otros conocimientos
vinculados al desarrollo de la organizacion, promoviendo y utilizando el
espiritu emprendedor logrando la transformacion de sus suefios en realidades

y ponerse al servicio del mundo comercial.

Recursos. Constituyen la fuente de la organizacion destinados a la
generacion de beneficio a la empresa y al cliente, ademéas se consideran
como componentes exigibles para la generacion de bienes y servicios.

Por lo general los recursos forman aparte de diversidad de materiales que en
el contexto de producir beneficio a la organizacién son transformados para
obtener productos finales que llegan a los consumidores, y satisfacen sus
necesidades, gustos y preferencias de las personas, por otra parte existen
recursos a nivel de activos duraderos y de activos fijos, que generan
beneficios a la organizacion.

Los Procesos. Viene a ser la accién que identifica el camino a los
integrantes hacia adelante, siendo sus principales elementos (entrada —
transformacion — Salida) = producto o servicio terminado, generalmente las
organizaciones se fijan trayectorias en base a la diversidad de procesos que
manejan en base a las actividades que desarrollan. Los procesos se
componen de una serie de acciones que de desarrollan de manera que
establecen secuencia y orden Idgico de forma articulada con las unidades de
integran el accionar. Los procesos cuentan con tres etapas (1) Formulacion,
donde se establecen los mecanismos como se desarrollaria el procedimiento
para elaborar un producto (2) Implementacién, en la cual se desarrolla los
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mecanismos dados en la fase anterior, (3) Evaluacién y control, viene a ser
el monitoreo secuencial de cada una de las dos primeras etapas, esta accion
es de forma permanente asegurando la gestion de un producto de calidad.
Personal, referido a las personas que cumplan los perfiles para el desarrollo
de las diferentes actividades, identificado como el talento humano que debe
ser motivado, por el valor que representa en base a su experiencia y
habilidades, aprovechan toda particularidad de ellos. La supervivencia de la
economia de una micro y pequefia empresa esta ligada al crecimiento de
habilidades del personal y el manejo gerencial, por la gran importancia de la
capacitacion, se constituye en el instrumento ideal para el desarrollo de la
organizacion.

Equipos, considera la inversion en equipos para el desarrollo de los
procesos del tipo que pueda ser, ademas vigilar la actualizacion de equipos
de tecnologia de punta, algunas organizaciones tienen capacidad de
apalancamiento para renovar o actualizar sus equipos, con ello logran ser
mas competitivos. Los equipos son los bienes que producen alto beneficio a
las micro y pequefias empresas en la medida que la actividad de estos es
adecuadamente planificada, organizada y controlada se forma secuencial,
garantizando finalmente la produccion exitosa de un producto que genera
beneficio al consumidor.

Informacion, referido a dos aspectos fundamentales, la informacion base
primaria para las estadisticas y proyecciones, y la otra aquella que se utiliza
para la sensibilizacion que debe darse a todos los integrantes de la

organizacion, otorgandose de diferentes formas desde lo oral y lo escrito
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medite libros, manuales, folletos, dipticos, tripticos, ello les permite conocer
e identificar todas las caracteristicas del producto que comercializan y tienen

la oportunidad de informar excelentemente al comprador.

Esquema 1
Elementos de Gestion de
calidad

Planificacion Personal

Organizacion Equipos

Recursos Informacidin

Procesos
Elaboracion propia de investigadora

2.2.1.2. Enfoques de Gestion de calidad

Gonzélez & Arciniegas (2016) manifestaron que las organizaciones deben ser
sostenibles con la interrelacién de las dimensiones propias de su estructura.
Consider6 enfoques entre ellos: de gestion, de inspeccion, control estadistico y

aseguramiento de la calidad.

Enfoque de Gestion de Calidad: enfocado en el aseguramiento del proceso
de calidad, dejan claro los errores identificados y superan, la calidad no
necesariamente constituye la conformidad de recibir un bien, se centra
principalmente en la resolucion de satisfaccion de la necesidad, aporta a la
persona la expectativa de obtener un bien en las condiciones y exigencias
que esperaba. La gestion de calidad se centra en la filosofia de la empresa,
los valores y la ética siempre predispuestos a la mejora continua. El enfoque
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de gestion de calidad tiene como centro la atencién lo que es el ndcleo de la
cortesia y amabilidad con lo cual conquista la disposicion, habilidad y
talento para el uso adecuado de un producto, aplicando trazos figuras que
convierten en disefios, utilizan la planeacion desde la perspectiva de los
objetivos de la organizacion, controlando y monitoreando los procesos
conservando la calidad y mejora continua, preservando su cultura e
inculcando la frase “hacer las cosas bien a la primera”

El Enfoque como inspeccidn. Es claro que la inspeccidn no constituye una
sola actividad de obtencién de datos fundamentales para identificar en qué
fase el proceso presentd fallas, la fase inspeccion se genera en el proceso
productivo en el cual intervienen varias areas que deben coordinar la
secuencia del proceso que les permite participar con la mano de obra, la
maquinaria, los materiales y los métodos empleados, identificando
productos defectuosos, que originan ser repasados para su repotenciacion y
llegue al cliente cumpliendo todos los aspectos de calidad.

La meta fundamental del enfoque como inspeccion es impedir que productos
fallados y carentes de las caracteristicas ideales, no estén al alcance de los
clientes. Cuidando su comportamiento consistente en instituir a priori
detalles técnicos especificos garantizando la calidad del producto terminado,
los cuales entran en proceso de comprobacidn sistematico para verificar y
garantizar la exactitud del producto final, sélo llegan a los clientes aquellos
productos que tienen garantizada la calidad, llegando a lograr la

conformidad por parte del cliente.
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El enfoque de inspeccion presenta desventajas como: () la inspeccion en
algunos casos no alcanza el error cero, () los productos rechazados no logran
superar sus defectos,

El enfoque como control estadistico. El pilar de este enfoque es producir
bienes que no presenten ningln defecto, se centra en el control del proceso
mediante los registros adecuados permitiendo tener una data de cuantas
veces se falla en un producto y que acciones se tomo para mejorar, conlleva
a que cada actividad productiva sea transparente con los clientes internos y
externos.

El enfoque como control estadistico de la calidad, se fundamenta en el
conocimiento, pilar para fabricar articulos que no presenten defectos y
relinan la condicién de aceptacién del consumidor, por intermedio del
control estricto de los procesos donde la conformidad se basa en la exigencia
de especificaciones técnicas bien definidas se asegura la uniformidad de los
procedimientos.

Enfoque de aseguramiento de la calidad. Forma parte de la calidad,
constituido por la variedad de actividades debidamente orientadas y
planeadas que ayudan a sistematizar las acciones basadas en la confianza
que el producto o servicio satisfacer la necesidad de la calidad que se
presenta y otorga al cliente., en esta fase de aseguramiento de la calidad
intervienen componentes como la investigacion y desarrollo, el marketing, el
personal, las compras, la tecnologia, disefios, el embalaje y las ventas. Se

busca que el cliente obtenga los productos con las caracteristicas de acuerdo
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a sus exigencias, gustos y preferencias, en muchos de los casos se le otorga

al cliente la opcion que determine los requisitos de la calidad que busca.

Esquema 2: ENFOQUES DE LA GESTION DE CALIDAD

De Gestion de calidad

De Inspeccion

De Control Estadistico

De Aseguramiento de la Calidad

Elaboracion propia de la investigadora.

2.2.2 ATENCION AL CLIENTE

Guzman (2018) manifestd que la gestion es el conjunto de acciones
vinculadas y relacionadas entre si, que requiere la aplicacién de planear, el desarrollo
organizacional, liderazgo y calidad total en el contexto de una vision, misién
objetivos y metas con el propdsito de obtener beneficio y brindar servicio de manera
sostenible.
2.2.2.1. Factores de Atencion al cliente

Guzman (2018) manifesté que la clave de un negocio y otorgar el mejor
producto y atencion al cliente, la manera de brindar lo mejor es identificar bien el
segmento de mercado e identificar cuales son las expectativas del cliente, identifico

factores primordiales e importantes a considerarse para la atencion al cliente:
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La comunicacién: El servicio y las condiciones comerciales son descritas
de manera precisa y en términos faciles de comprender por el consumidor.
Es bueno tener un grupo humano equilibrado con profesionales, técnicos,
que se identiquen con la organizacion aportando todas sus habilidades para
interactuar con los trabajadores y los clientes, la mejor forma expresiva de
comunicarse con el cliente es llegar a el con respeto, carisma, y sobre todo

que se anticipe a sus expectativas.

La capacidad del personal: referido al contexto de la formacion del
recurso humano, la capacitacion es eje de la calidad de formacion que se
brinda al personal, ayuda a la organizacion a realizar evaluaciones y
seleccionar adecuadamente al trabajador, en base las capacidades
aprendidas y practicadas, la ventaja de la formacion del personal contribuye
con el crecimiento y éxito del negocio.

Asuncién (2018) manifestd que, todo negocio tiene como gran objetivo optar por

cubrir las expectativas de sus clientes, proporcionandole los mejores productos,

teniendo conocimiento claro de su mercado objetivo, para el autor entre los

fundamentales factores de atencion menciono algunos como:

La accesibilidad: Es relevante que el personal que es asignado a la atencion
al publico, reciba formacién que le ayude a tener accesibilidad al cliente y
sobre todo identificar sus necesidades de accesibilidad entre ellas, tratar al
cliente con naturalidad, proporcionar la informacion necesaria para su libre
eleccion, mostrando ser paciente, comprensivo y capacidad de respuesta.

La cortesia y amabilidad: Valores presentes en el trabajador, la vida

cotidiana ayuda a fomentar la cortesia y la amabilidad, el principio de la
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cortesia se base en dos reglas ser claro, ser cortés con educacion, por ello la
actitud de la persona es no imponerse ante el cliente, ofrecer diversidad de
opciones para atender y reforzar el lazo de camaraderia. La amabilidad y
actitud afable es la capacidad que tiene toda persona, digna de ser respetada

y amada.

La credibilidad: a menudo la credibilidad esta vinculada a la percepcion,
generalmente se condiciona al interés de los empresarios. La credibilidad se
soporta en dos elementos claves: la confianza y la competencia, los dos
dependen de factores subjetivos como la afinidad, ética, ideologias, como
también de factores objetivos como la calidad de la informacion, con

honestidad.

Esquema 3 — Factores de Atencidn al cliente

La La
Capacida Cortesia y

La
credibilid

La La
Accesibili . Comunica
cion

d del amabilida
personal d

dad ad

Elaboracion: propia de la investigadora.

2.2.2.2. Estrategias de Atencion al cliente

Triana (2014) sefiala que las organizaciones utilizan diferentes herramientas en busca
del incremento y el logro del éxito del negocio, considerd que conocer el segmento
de clientes que concurren y fidelizarlos es abrir paso firme ante la competencia, los

elementos que considera para establecer una estrategia de atencion a los clientes son:
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Identificacion del cliente: Es tener que identificar quien es el cliente y las
necesidades de este, asi como los deseos que este realmente tiene.
Profundizar en la identificacion del cliente requiere prestar especial énfasis
en el comportamiento del consumidor, representa trabajar: Por la lealtad
hacia los articulos que ofrece la empresa; Por el incremento del nivel de
confianza y conformidad ante la presencia de innovacion de nuevos
productos ofrecidos por la organizacion.

Conocimiento de la competencia: Se tiene que identificar las fortalezas y
debilidades que los competidores y con ello establecer un servicio al cliente
mejor que la competencia, para lograr una ventaja competitiva. ES
indispensable tener amplio conocimiento de la competencia, sus
componentes, como se moviliza, la dinamica con que cuenta para
interrelacionar sus actividades y el acercamiento  con el cliente, de ahi la
relevancia de conocer sus destrezas, el nivel de saber que posee, que
capacidades pone mas en préactica, ademas conocer las actitudes y valores
que constituyen la organizacion.

Conocer costumbres: Conocer las costumbres del cliente, requiere saber
comunicarse y atenderlo respetando su creencia, valor, sentimiento y
prioridad que tiene, se puede decir es la parte invisible de cada ser humano.
La organizacion se alinea a las necesidades y deseos de la sociedad

Actuar con rapidez: frente los requerimientos y necesidades que ellos
puedan tener, de igual forma ante la presencia un problema que se presente
y resolverlo, el cliente se sentira siempre seguro de contar con ayuda. El

secreto se basa en no dejar que el cliente espere por una solucion, debe
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observar que la organizacion piensa como ellos por ejemplo la buena
imagen de la organizacion ante la limpieza que es evidente en sus diferentes
ambientes, equipos y sobre todo en el personal; la respuesta ante un
problema del cliente es inmediata no dandole lugar a requerir ayuda.
Ofrecer ayuda en forma activa: El cliente siempre necesita ayuda, la
persona que lo atiende debe mostrar calidez, empatia, saberlo escuchar y
poner atencion a sus requerimientos. Orientarlo adecuadamente a la
canalizacién del reclamo y resolver con rapidez. Dar siempre respuestas a
sus inquietudes. Tener presente sus opiniones y aplicarla de ser conveniente,
lograr que el cliente observe que se le tuvo en cuenta y valora la calidad de
servicio que se ofrece.

Personalizar el trato al cliente: el cliente necesita ser considerado como
tal, no quiere ser un simple nimero al que tienen que atender, busca sentirse
importante dentro del establecimiento. Llamarle por su nombre, personalizar

la atencion y que se de cuenta que lo atienden de manera preferencial.

Esquema 4: Estrategias de Atencion al cliente

Identificacion Actuar con
del cliente rapidez

Conocimiento | | Ofrecer ayuda

de la en forma
competencia afectiva
Personalizar
Conocer las ol
costumbres :
cliente

Elaboracion propia de la investigadora
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I11. HIPOTESIS

Los autores Herndndez & Mendoza (2019) precisaron que las investigaciones
de nivel descriptiva, por tratarse solamente de describir las caracteristicas sin realizar
ninguna clase de modificacion, donde todos sus rasgos se mantendran originalmente

como se descubrieron, entonces no requiere de hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativo: en las MYPE rubro boutique
galeria rey Escorpion La Unidn, 2021. (Hernandez y Mendoza, 2019) sefial6 que el
tipo de investigacion tiene como objetivo contextualizar, una investigacion con

enfoque cuantitativo, refiriéndose a la esencia de los nimeros aplicados en el estudio.

4.2 Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo lo que permite un mejor analisis de
las situaciones de gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro
boutique galeria rey Escorpidn, 2021 (Hernandez y Mendoza, 2019) sefiald que el
Nivel de investigacidn tiene un objetivo, la categorizacion ya que a partir del enfoque
se emplean las metodologias apropiadas y se busca alcanzar las pertinentes

conclusiones y recomendaciones de un fendmeno en particular.

4.3 Disefio de la investigacion

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion el disefio fue no
experimental — corte transversal. No experimental, porque se realizara sin manipular
deliberadamente las variables, se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro

de su contexto. (Hernandez y Mendoza, 2019)

Para (Linares, 2013) Es de corte transversal por que se divide tomando en
cuenta el tiempo durante se recolectan los datos, donde estos se recolectan en un solo
momento, en un tiempo unido y bien definido, su proposito es anotar la peculiaridad

o distincion del objeto en proceso de investigacion.
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4.4 POBLACION Y MUESTRA
Es el acapite de la investigacion, en la que el interés esencial es definir
quienes podrian ser los elementos que formarian parte del estudio, para obtener

informacién basica. (Hernandez & Mendoza, 2019)

Las MYPE conocidas como Unidades Econdmicas que participan en la
presente investigacion son once (11) MYPEs dirigidas por personas emprendedoras
en las Boutique Galeria Rey Escorpidn. del distrito de La Union Sus propositos y
metas tienen como soporte el caracter visionario, que ayuda el crecimiento
empresarial y de servicio al brindar productos de calidad cubriendo las expectativas

de sus clientes.

4.4.1 POBLACION

Para la variable Gestion de calidad se acudira al titular gerente de cada
MYPE de Boutiques Galeria Rey Escorpion, por lo tanto, constituyen una poblacion
finita conocida, conformada por 11 elementos constituidos en los titulares de cada
MYPE. Herndndez & Mendoza (2019) la poblacion es referida a los elementos que
tienen ciertas caracteristicas similares y sobre ellos se hace la recoleccion de

informacion relevante.

Para la variable: Atencion al cliente en la presente investigacion con
claridad se acudira los clientes, constituyéndose asi en una poblacion infinita dado
que no se conocen las caracteristicas ni el nimero de elementos probables que
pudieran participar en el desarrollo del andlisis. Hernandez & Mendoza (2019) la
poblacién infinita es la expresion del desconocimiento de elementos y de sus

caracteristicas, por lo que resulta imperativo la aplicacion de formula estadistica, para
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ayudar a determinar los elementos que participaran en la recoleccion de informacion

relevante.

CUADRO 1
RELACION DE MYPES
ORDEN CODIGO GERENTES
0370-7229-8677-0001 1
0370-7229-8677-0002 1
0370-7229-8677-0003 1
0370-7229-8677-0004 1
0370-7229-8677-0005 1
0370-7229-8677-0006 1
1
1
1
1
1

(B

0370-7229-8677-0007
0370-7229-8677-0008
0370-7229-8677-0009
0370-7229-8677-0010

11 0370-7229-8677-00011

Total, gerentes 11

Fuente: Galeria Rey Escorpion
Elaboracion: propia

O© 00 N O Ol WD

=
o

4.4.2 MUESTRA

Para la variable Gestion de calidad, (Hernandez, y Mendoza, 2019)
cuando los elementos que pueden intervenir en la investigacion son menores de 50,
no requiere de aplicaciobn de formula estadistica, por tanto, los elementos
identificados constituyen la muestra. Donde n = N; entonces n = 11. Por tanto, la
muestra para la variable gestion de calidad queda constituida por los 11 gerentes de

las Boutiques Galeria Rey Escorpion del distrito de La Union

Donde la Muestra viene a ser n = 11 gerentes
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Para la segunda variable: Atencion al cliente, en este caso el tamafio
muestral fue Probabilistico, orientado hacia los clientes, se buscé con medios
matematicos y estadisticos la cantidad de elementos (Clientes) con quienes se obtiene

la informacion para el desarrollo del estudio, aplicando la formula:

FORMULA:
2
Z°.p.q
n= >
e
Hernandez & Mendoza (2019), y Palmer (2020)
Donde:

Z? = Valor estadistico del 1.69 del grado de confiabilidad de 91%:
e = Margen de error (9%)

p = Probabilidad de que ocurra (0.5)

q = Probabilidad de que no ocurra (0.5)

Reemplazando valores: para el desarrollo demostrativo de la formula.

1.69%x0.50x0.50
n= -
0.092

2.8561x0.50x0.50
n=
0.0081

_ 0714025
~ 0.0081
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n = 88.15123456790123

n = 88

Del resultado obtenido se tiene, que el tamafio de la muestra es de 88

clientes de las Boutiques Galeria Rey Escorpién del distrito de La Unidn

Segun Dr. Francisco Sanchez Espinoza, en su investigacion denominada, "La forma
de integrar el error en la ciencia” manifestd que los investigadores asumen la
probabilidad de error que se puede desarrollar en la aplicacion de la encuesta, por
sego, interaccion parcial, o desistimiento del encuestado y abandona dejando la
encuesta inconclusa, esto motiva al investigador a renunciar a la certeza del
desarrollo del instrumento, por lo cual de manera explicita acepta un porcentaje de

error y, de otra parte, elige un nivel de confianza.

CUADRO 2
FUENTES DE INFORMACION
Fuente de Poblacién Muestra
informacioén .
Tipo Elementos
Gerentes Finita 11 11
Clientes Infinita ? 88

Elaboracidn propia
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CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

Criterios de inclusién

o Para el desarrollo de la presente investigacion se incluyen a las
gerentes que dirigen el negocio de Boutique

o Clientes con un rango de 15 a 70 afios

Criterios de exclusion

o No se excluye a ninguna de las gerentes del negocio de
Boutique, materia de la investigacion

o Se excluye a las personas menores de doce afos.

4.5 Definicidn y operacionalizacién de las variables
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Tabla 1. MATRIZ DE DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE | CONCERTUAL DIMENSIONES | J5r o CIONAL INDICADOR FUENTE ESCALA | INSTRUMENTO
. ., Planificacion Gerente Nominal | Cuestionario
La dimension
elementos de la Organizacion Gerente Nominal | Cuestionario
gestion de calidad se ganizacl : uest :
operacionaliza con Gerente ] ] ]
sus indicadores: Recursos Nominal | Cuestionario
Rogel (2018) Planificacion, Gerente
consider6 que la | ELEMENTOS | organizacion, Procesos Nominal | Cuestionario
gestion de recursos, procesos,
lidad d I . Gerente . . .
calidad, una de personal, equipos, e Personal Nominal | Cuestionario
sus principales informacion. Con la
i acni . Gerente . . .
funciones es técnica de la encuesta Equipos Nominal | Cuestionario
. asegurar la y el instrumento del
GESTION h . .
calidad de los cuestionario ., Gerente i . i
DE productos y Informacion Nominal | Cuestionario
CALIDAD - | N
SErvicios, con la La dimension y Gerente _ L
aplicacion de enfoques de la gestion De Gestion Nominal | Cuestionario
con la B operacionaliza con De Inspeccion Nominal | Cuestionario
Fart_lmpaaon d?j sus indicadores: De
0s integrantes de i De control Gerente . . i
la organizacién gestion, Eje - Nominal | Cuestionario
g - | ENFOQUES inspeccion, de control estadistico
estadistico y de Gerente
aseguramiento de la
calidad. Con la De aseguramiento ; PR
Nominal | Cuestionario

técnica de la encuesta
y el instrumento del
cuestionario

de la calidad

44




4.5. MATRIZ DE DEFINICION Y OPERACIONALIZACION

DEFINICION

DEFINICION

VARIABLE | CONGEPTUAL DIMENSIONES OPERAGIONAL INDICADOR FUENTE | ESCALA | INSTRUMENTO
La dimension de La Comunicacién | Cliente | Nominal | Cuestionario
factores se
operacionaliza con sus | | 5 capacidad del Cliente . L

Diaz (2011) indicadores: La personal Nominal | Cuestionario
. comunicacion la _
considera que la capacidad de personal, - Cliente : Lo
atencion al FACTORES la accesibilidad. Ia La accesibilidad Nominal | Cuestionario
cliente es una de ; -
mayor relacion cortesia y amabilidad y La cortesia y Cliente ) o
| d la credibilidad. Con la i Nominal | Cuestionario
en € mercado en técnica de la encuesta amabilidad
la relacion . -
embresa — y el instrumento del - Cliente ) o
np . cuestionario La credibilidad Nominal | Cuestionario
cliente, sabido es
. ue para que un e o, i
ATENCION | dueparag La dimension Identificacion del | Cliente . o
negocio tenga ; . Nominal | Cuestionario
AL CLIENTE éxito y su Estrategias se cliente
- operacionaliza con sus . F
prosperidad sea op® ) Conocimiento de la | Cliente . I
| | indicadores: . Nominal | Cuestionario
arga, es claro e competencia
que la calidad y Identificacion del i
la atencién van cliente, conocimiento Cliente . . .
de | | de la competencia Conocer costumbres Nominal | Cuestionario
elamanoene '
nicho de ESTRATEGIAS | conocer costumbres, Cliente
mercado en el actuar con rapidez, Actuar con rapidez Nominal | Cuestionario
que esta ofrecer ayuda en forma
establecido. activa y personalizar el Ofrecer ayudaen | Cliente _ o
trato al cliente. Con la . Nominal | Cuestionario
.. forma activa
técnica de la encuesta i
y el instrumento del Personalizar el trato | Cliente . o
Nominal | Cuestionario

cuestionario

al cliente
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Referido a la elaboracion de un plan que fundamenta la recoleccion de datos,
en base a la fuente principal de la investigacion, respetando la validacion por
expertos de juicio, buscan medir los resultados de caracterizacion de cada variable.

(Hernéndez y Mendoza, 2019)

4.6.1 Técnicas

Representa la parte conceptual de la forma y modo de la construccién de las
preguntas, siendo la base fundamental el marco tedrico, desde sus indicadores de
cada una de las dimensiones concordantes con los objetivos especificos de la
investigacion. Por otra parte, se revisO como consulta, los cuestionarios, de los
trabajos de investigacion de Cintya Yenzy Salas Espinoza — (2017; y Claudia
Arbeléez Vejarano & Elizabet Juliana Hoyos Mufioz, 2017 (Herndndez, y Mendoza,
2019) manifesto que la técnica es la identificacion de las preguntas de cada indicador

a fin de obtener los resultados de las dimensiones.

Se elabord 22 preguntas, en el caso de Gestion de calidad 11 preguntas se
acudié a los gerentes de las MYPE quienes voluntariamente accedieron apoyar la
investigacion, exigiendo mantenerlos en el anonimato, y en Atencion al cliente se

formuld 11 preguntas a los clientes.

4.6.2. Instrumentos de recolecciéon de datos

El cuestionario con 22 preguntas, el recojo de informacion se aplicé con
personal que fue informado ampliamente del fin de la investigacion, quienes

participaron libremente y conocedores de las dificultades que se presenten en el
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recojo de la informacion, en nimero de 8 personas incluida la investigadora, quienes

tuvieron induccion para el llenado de la encuesta distribuidas de acuerdo al cuadro 3:

CUADRO 3
Aplicacion de encuesta
MYPE | Clientes Encuestador
1 14 2
2 7
1
3 8
4 7
1
5 8
6 6
1
7 7
8 10
2
9 7
10 7
1
11
Totales 88 8

Elaboracion: Propia.

la ejecucion se realizo con las preguntas validadas del instrumento por los
expertos de juicio, que cumple una funcion social en el campo de la investigacion, en
un solo dia, siendo un domingo por la mayor afluencia de los compradores que llegan

de diferentes localidades del distrito de La Unién. (Hernandez, y Mendoza, 2019)

4.7. Plan de analisis

Luego de recabar la informacion del territorio delimitado, a través del
instrumento, sirven para realizar el analisis de cada una de las preguntas, mediante las
diferentes hojas de trabajo y herramientas que ayudan a la obtencién de la respuesta a

lo que se busca de cada objetivo especifico a través de la frecuencia y los porcentajes.
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La medicion es un proceso normal en el campo de la investigacién aplicado por las

personas interesadas en el tema,

Se sefiala el tratamiento estadistico de los datos con las herramientas de
Word, Excel, el tipo de técnicas que se emplearon, las descriptivas para caracterizar y
sintetizar datos utilizando distribuciones de frecuencia, y porcentajes, se tabulan y
grafican ordenados de acuerdo a cada objetivo especifico de cada variable, llegando
luego al anélisis con el dialogo entre interpretacion de los resultados, los antecedentes
de autores sobre el rubro de la investigaciéon y los de marco teérico.(Hernandez &

Mendoza, 2019)
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4.8 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 2. Matriz de consistencia

wn
L
. - D TECNICAE .
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS < | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO FUENTE | METODOLOGIA
Z
CARACTERIZACION | : ;Qué ] Segun los
DE GESTION DE Caracteristicas | Determinar las autores
CALIDAD Y tiene la Caracteristicas de | Hernandez &
ATENCION AL Gestionde | 9gestiondecalidady [ \endoza _
CLIENTEEN LAS | Calidady Atencion al cliente (2019) Tipo
MYPE RUBRO Atencional | en1as MYPE rubro | hrecisaron que Cuantitativa
BOUTIQUE cliente en las | Boutique Galeria las
GALERIA REY MYPE rubro | Rey EscorpionLa | jnvestigaciones
ESCORPION, LA Boutique Union 2021 de nivel
UNION 2021 Galeria Rey descriptiva,
Escorpion, La por tratarse Planificacion Encuesta/cuestionario | Gerente
Unién 20217 solamente de o
describir las < Organizacion Encuesta/cuestionario Gerente Nivel
caracteristicas | O descriptivo
(a) Identificar los sin realizar - ionari
elementos de la ninguna clase < Recursos Encuesta/cuestionario Gerente
gestion de calidad de O
en las MYPE rubro | modificacién, LIOJ ELEMENTOS | Procesos Encuesta/cuestionario Gerente
Boutique Galeria donde todos | = -
Rey Escorpion La susrasgosse | O Personal Encuesta/cuestionario | Gerente | D15€M0 NO
Unién 2021 mantendran |: gxperl?wental
originalmente | ¥ . . e corte
gomo s (u-rJ) Equipos Encuesta/cuestionario Gerente transversal
descubrieron, Informacion Encuesta/cuestionario Gerente

entonces no

49




(b) Determinar los
enfoques de la
gestion de calidad
en las MYPE rubro
Boutique  Galeria
Rey Escorpion La
Unién 2021.

(c) Conocer los
factores de atencion
al cliente en las
MYPE rubro
Boutique Galeria
Rey Escorpion — La
Unioén 2021.

. (d) Mencionar las
estrategias de
Atencién al cliente
en las MYPE rubro
Boutique Galeria
Rey Escorpion La
Union 2021.

requiere de
hipétesis.

De Gestion Encuesta/cuestionario | Gerente Poblacion
., Gestion de
E ta/ ti i G t .
De Inspeccion ncuesta/cuestionario erente calidad =
ENFOQUES b trol Finita, los 11
i Cé),nt_l‘o Encuesta/cuestionario |  Gerente | gerentes de las
estadistico MYPE
i Atencion al
gee Iaasgg:';gzglento Encuesta/cuestionario Gerente cliente = ;2
infinita no se
La Comunicacion Encuesta/cuestionario conoce los
Cliente elementos
La capamdad del Encuesta/cuestionario Muestra:
personal Cliente
FACTORES || 3 accesibilidad Encuesta/cuestionario ) Gestién de
L Cliente . _
E La cortesia calidad = 11
Z - y Encuesta/cuestionario gerentes.
L amabilidad Cliente
) La credibilidad Encuesta/cuestionario _ Atencion al
_ Cliente__1 cJiente = 88
< Identificacion del N .
. Encuesta/cuestionario clientes.
=z cliente Cliente
O Conocimiento de la o
O . Encuesta/cuestionario .
> CompetenCIa Cliente
I|'I_J Conocer costumbres | Encuesta/cuestionario o
< | ESTRATEGIAS lente
Actuar con rapidez | Encuesta/cuestionario _
Cliente
Ofrecer aYUda en Encuesta/cuestionario
forma activa Cliente
Personalizar el trato N
. Encuesta/cuestionario
al cliente Cliente
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4.9 Principios Eticos

En el desarrollo de la presente investigacion se han considerado principios éticos, de

Uladech - catoélica

Principio de proteccion a las personas: se desarrolla protocolos para garantizar
la seguridad, confidencialidad, y cuidar el ambito de su vida privada, protocolo para el
recojo de informacidn a través de cuestionario: El participante es informado con alto grado
de claridad, de las acciones a seguir y la importancia de su participacion, y también de
cuando puedan retirarse, se les proporcionara tutoria, los datos quedan disponibles para
futuras investigaciones, los participantes son de centros comerciales personal indicado en el
trabajo de campo. No se trabaja con comunidades indigenas. Se tuvo cuidado en no integrar
personas que trabajen en instituciones publicas o privadas a fin de garantizar el éxito de la
encuesta. Se ha pedido a los participantes voluntarios la firma en el documento (formato)

sin embargo se mantienen firmes en el anonimato.

Principio de beneficencia y no maleficencia: Se informo de manera adecuada los
posibles riesgos a todos los que participan en la investigacion, obligacion de conducirse con
actitud moral, actuar en beneficio de otros, y su desarrollo es orientado a proteger los
intereses legitimos de la investigacion, poner especial cuidado en todo momento,
disminuyendo todo efecto negativo. Por otra parte, se preparé protocolo para eliminar la
presencia de riesgos para las partes que intervienen, No tratar inadecuadamente al
participante en la encuesta. -Evitar palabras que puedan lastimar la susceptibilidad de los

participantes. No simular incapacidad fisica para el desarrollo de la encuesta.

Principio de justicia: Para los participantes que intervienen se asegura que
perciban lo que les corresponde, garantizar el ejercicio de la fidelidad con los datos

obtenidos, ejecutar la recoleccion de datos sin ser sesgados ni discriminar a ningun
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participante. Desarrollarse en la investigacion pensando en el bien comun hacia la
comunidad. Dejar de lado sus intereses personalizados, actuando con razonabilidad y sin
limitaciones cognitivas. Los participantes tienen trato equitativo, y pueden tener acceso a
los resultados de la investigacion, se reafirma a todos que los datos pueden ser obtenidos

maés adelante a través de la plataforma de la Universidad-Uladech.

Principio de integridad cientifica: La investigadora actu6 con criterio sumativo
al manejar liderazgo de trabajo en equipo, manejo en saber escuchar a los demas, y en
conjunto difundia a las integrantes conceptualizaciones de la ética, la moral, orientando a
conducta a los participantes al mejor logro de la investigacion, desde las normas de la
deontologia en todos los procesos. Ninguno de los integrantes puede involucrarse o

involucrar a otra persona a realizar la misma actividad o similar por un tema de lealtad.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado: Los participantes
estan bien informados de los propdsitos de la investigacion, expresaron su participacion
voluntaria, y participan plenamente capacitados y preparados para el recojo de informacién
demostrando en todo momento, cordialidad, amabilidad, respeto, empatia, participan con el
consentimiento expresamente otorgado. Se absuelve las preguntas y dudas que formule el
encuestado. No causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los

beneficios”.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: no se ha tenido
participacion de animales, plantas, las Boutique emplean medios distintos de atraccion al

cliente, desde esta perspectiva ningun cuadrupedo es expuesto a peligro.
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V. RESULTADOS )
RESULTADOS DEMOGRAFICOS

TABLA 3 Caracteristicas Demograficas

D~e 18 a 28 2 18%
afos
De 29 a 39 o
Edad afios 5 45%
De 40 a 50 o
anos 4 37% 100%
Masculino 0 0%
Sexo ) .
Femenino 11 100% 100%
Secundaria 4 37%
InstruccidOn Técnica 6 54%
Universitaria 1 9%
., Comerciante 11 100%
Ocupacion _
Técnico 0 0%
~ Del ] 2 18%
Afios en g Delasanos .
negocio De 4 a 6 afios 5 45%
De 7 a 10 afios 4 37% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los gerentes de las Boutique de la Galeria Rey
Escorpidn, La Unidn.

Elaboracién: Propia del investigador,
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Figura 1, Grafico de barra que representa las caracteristicas Demograficas de los
gerentes de las Boutique de la Galeria Rey Escorpidn, La Unidn

Elaboracién: Propia del investigador
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En la Tabla 3 de las caracteristicas Demograficas se observa que el 45% de los gerentes
duefios de negocios de Boutique tiene entre 29 a 39 afios de edad, el 100% de gerentes
de negocios de Boutique son de sexo femenino. El 54% tienen instruccién técnica. El
100% su actividad principal es el comercio, y el 45% de los duefios tienen entre 7 a 10

afos en el negocio.

5.1. RESULTADOS
5.1.1 GESTION DE CALIDAD
5.1.1.1. Objetivo especifico: Identificar los elementos de la gestion de calidad en las

MY PE rubro Boutique Galeria Rey Escorpion La Unién 2021

TABLA 4
Identificar los Elementos de la gestion de calidad
sl NO TOTAL

CATEGORIA
F % F % F %

¢La gerencia tiene como politica

difundir a su personal la vision y mision 3 25% 8 75% 11  100%
para lograr sus objetivos previstos?

¢La organizacion de la MYPE considera

que el funcionamiento articulado 11 100% 0 0% 11 100%

promueve la optimizacién de los
recursos de la empresa?

¢La gerencia establece los recursos que

interactuar hacia el logro de la 8 75% 3 25% 11 100%

conformidad del producto final?

¢La gerencia fija los procedimientos
requeridos de acuerdo a los productos 8 75% 3 25% 11 100%
que ofrece?

¢La organizacion fija los métodos para

desarrollar la capacidad cognitiva y los 0 0 0
criterios para evaluar el rendimiento del 11 100% 0 0% 11 100%
personal?

¢La empresa planifica, organiza 'y

controla los equipos que producen 0 0 0
bienes y satisfacen necesidades de su 8 5% 3 25% 11 100%
publico?

“La empresa tiene un sistema de

informacion documentada necesaria para 8 75% 3 25% 11  100%
la eficacia de la gestion?

Fuente: Cuestionario dirigido al gerente
Elaboracion: Propia
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Figura 2 Gréfico de columnas apiladas que representan los elementos de la

gestion de calidad.
INTERPRETACION:

El 100% de los encuestados, manifestaron que promueven de manera
organizada la optimizacion de los recursos, fijando métodos que ayudan en los
procesos y en el desarrollo de la capacidad cognitiva de los integrantes,
evaluando el rendimiento del personal, el 75% desarrollan sus actividades
logrando que el producto tenga la conformidad del consumidor, fijando
procedimientos de manera simplificada con soporte del control y un sistema de
informacién base para la eficacia. Por otra parte, el 75% dijeron no haber

difundido la vision y mision
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5.1.1.2. Objetivo especifico: Determinar los enfoques de la gestion de calidad en las

MYPE rubro Boutique Galeria Rey Escorpion La Unidn 2021.

TABLAS
Determinar los Enfoques de la gestion de calidad
sl NO TOTAL

CATEGORIA
F % F % F %

¢La gerencia se asegura que los

trabajadores se alineen con la filosofia 0 0 0
de la gestion y cumplir con otorgar 8 5% 3 25% 11 100%

producto de calidad al cliente?

¢La MYPE asegura, que a sus clientes
llegue producto de calidad, y logren 11 100% O 0 11  100%
identificar el nivel de satisfaccion?

¢La MYPE lleva un control estadistico 0 0 0
de los productos que presentan defectos? 3 25% 8 3% 11 100%

¢La gerencia se compromete en el

aseguramiento de la calidad, con los 0 0 0
productos que ofrece y superan las 8 5% 3 25% 11 100%

expectativas de los clientes?
Fuente: Cuestionario dirigido al gerente

Elaboracion: Propia
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Figura 3 Gréfico de columnas apiladas que representan los Enfoques de la
gestion de calidad.
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INTERPRETACION:

El 100% de los encuestados aseguran que la calidad del producto logra satisfacer las
expectativas de sus clientes, y el nivel d satisfaccion. ElI 75% encuestado manifesto que
estan alineados con la filosofia de la gestion, comprometidos al aseguramiento de la
calidad del producto y tendientes a superar las expectativas de sus clientes con la
participacién decidida de la gerencia al identificarse con las exigencias, gustos y
preferencias. De otro parte, Un 75% manifestaron que no se lleva control estadistico de

los productos que presentan defecto.
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5.1.2. ATENCION AL CLIENTE

5.1.2.1. Objetivo especifico: Conocer los factores de atencion al cliente en las MYPE

rubro Boutique de Rey Escorpion — La Union 2021.

TABLAG

Conocer los factores de atencion al cliente
Sl NO TOTAL

F % F % F %

CATEGORIA

¢Considera usted que tiene buena interaccion con los 0 0 0
trabajadores, le denota respeto, carisma y empatia? 6 87% 12 13% |88 | 100%

¢ Cree usted que la base de la atencién con prendas de
exclusividad y costos bajos se debe a la formaciondel | 66 | 75% | 22 | 25% |88 | 100%
personal?

¢Considera usted que los trabajadores le brindan 0 0 0
informacion necesaria del producto? 1 81% 17 19% |88 | 100%

¢ Considera que usted es atendido por personal con
valores, cortesia, , amabilidad y tienen poder de 81| 93% 7 7% 88| 100%
convencimiento?

¢Usted siempre recibe una atencion excelente, le
ofrecen productos seleccionados de calidad y a 81| 93% 7 7% | 88| 100%
precios accesibles?
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Figura 4 Gréfico de columnas apiladas que representan los Factores de Atencién
al cliente

INTERPRETACION:

El 93% de los encuestados reciben productos seleccionados y de calidad y
precios accesible, siendo atendidos por el personal con valores, cortesia y
amabilidad. ElI 87% de los encuestados manifestaron tener buena interaccion
con los trabajadores con respeto y empatia. Ademas, el 81% aseguran que los
trabajadores les brindan informacion necesaria del producto y finalmente el 75%
recibe oferta de prendas de exclusividad por parte del personal que tiene

formacion.
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5.1.2.2. Obijetivo especifico: Mencionar las estrategias de Atencion al cliente en las

MYPE rubro Boutique de ropa Galeria Rey Escorpién La Unién 2021.

TABLA7
Mencionar las estrategias de Atencion al cliente
sl NO TOTAL

CATEGORIA
F % F % F %

¢Usted, observa que innovan con nuevos
productos, y brindan mayores 60 69% 28 31% 88 100%

facilidades al cliente?
¢Considera usted, que exista

competencia que le pueda ofertar 66 75% 22 250 88  100%

productos con mejor disefio, modelos,

estilos originales?

¢Considera que la relacién amical, con

el trabajador es el eje para el respeto, al 71 81% 17 19% 88 100%

sentimiento de sus costumbres?
¢La gerencia le muestra liderazgo y

compromiso con relacién a los servicios 76  87% 12 13% 88 100%

y la imagen?
¢Alguna vez a emitido opinion de

mejora y la han aplicado, mostrandole el 0 0 0
valor e importancia que tiene para la 81 93% 7 7% 88  100%

organizacion?

¢Recibe trato personalizado en la 66 7506 22 2504 88 100%

organizacion?

Fuente: Cuestionario dirigido al cliente
Elaboracion: Propia
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Figura 5 Gréfico de columnas apiladas que representan Las Estrategias de la

Atencion al Cliente
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INTERPRETACION

De los encuestados el 93% cuentan que sus sugerencias son escuchadas y
aplicadas en mejora de la organizacion. El 87% dicen que el servicio y la
imagen de la empresa es gracias al liderazgo y compromiso por parte de los
integrantes. EL 81% expresan que tienen relacion amical con los trabajadores y
estos respetan sus costumbres. El 75% manifestaron que reciben trato
personalizado, que existir competencia con mejor disefio del producto, y el 69%

observan que innovan con nuevos productos y mayores facilidades al cliente.

5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Objetivo especifico: Identificar los elementos de la gestion de calidad en las
MYPE rubro Boutique Galeria Rey Escorpion La Union 2021

Tabla 4 Elementos de la Gestion de Calidad.

En la tabla 4, se observa que el 75% de los encuestados no utilizan la planificacion a
través de politicas de difusion de la misién y la visién, afirmacién coincidente con Salas
(2017) quien en su investigacion sobre gestién de calidad de Boutiques para damas no
tienen bien definidas la mision y vision siendo estos aspectos claves. Por otra aparte
Pradana y Garcia (2018) que las organizaciones con su grupo humano deben tener
plenamente identificadas la mision y vision que deben lograr como parte de sus planes.

Asi mismo, los indicadores organizacion y personal se observa que han obtenido el
100% buscan promover la optimizacion de forma articulada de los recursos, y desarrollan
métodos para desarrollar las capacidades cognitivas del personal. Afirmacion discrepante
con Arbeldez y Hoyos (2017) concluyo que las Boutique Liz STYLES no aplican
estructura organizacional con la que dividan las funciones de sus colaboradores, no tienen
bien definidas las actividades y tareas que debe realizar sus colaboradores. De otra parte,
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Pradana y Garcia (2018) expreso que la organizacion es clave en la division del trabajo o
asignacion de tareas, y que las personas deben cumplir de acuerdo al perfil para el
desarrollo del cargo orientando las habilidades y capacidades cognitivas.

Por otro lado, los indicadores de los recursos, los procesos, la informacion y los
equipos, se observa que el 75% de los encuestados buscan que los recursos interactien
hacia el logro del producto de calidad, del mismo modo tienen fijados procedimientos de
los procesos de los productos, ademas cuentan con un sistema de informacién garantizando
la comunicacion a través de la documentacion que sirve de soporte en la gestion y
finalmente muestran orden y control de los equipos que intervienen en el proceso
productivo de los productos al consumidor final. Afirmacidn que se contrasta con Torres y
Lavayen (2017) quien, en su investigacion a una empresa textil, concluy6 que el sistema de
gestién de calidad indaga y promueve la optimizacion de los recursos, actualiza con
reingenieria los procesos y conserva documentacion que provee de informacion sobre las
capacidades del personal, igualmente contrasta con Chunga (2020) en su investigacion
identifica el manejo estandar de calidad de productos satisfaciendo las expectativas del
cliente. De otro lado Pradana y Garcia (2018) dijo que los recursos constituyen la fuente
fundamental en la elaboracion de productos, Los procesos vienen a ser el camino ordenado
y secuencial en el tiempo para producir un bien, Los equipos garantizan la inversion que
genera un alto nivel de beneficio y la informacion es la fuente documentaria que muestra
las estadisticas de la produccion y ventas, asi como la rentabilidad.

5.2.2. Objetivo especifico: Determinar los enfoques de la gestién de calidad en las
MY PE rubro Boutique Galeria Rey Escorpiéon La Unién 2021.

En la Tabla 5- Enfoques de la gestidn de calidad. EI 75% de los encuestados utilizan
el enfoque de gestion y el enfoque de aseguramiento de la calidad, afirmaciones que se
contrastan de forma discrepantes con Salas (2017) quien en su investigacion de enfoque de

atencion al cliente concluyé que no tienen idea de la gestion de calidad, generando
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desenvolvimientos negativos y fuera del alcance de los objetivos de la organizacion. De
otra parte, Gonzéles (2016) manifestd que toda organizacion se debe enfocar en el
aseguramiento de la calidad y presentar cero errores y cubrir realmente la expectativa del
consumidor final, ademé&s preciso que el aseguramiento de la calidad se basa en la
sistematizacion de operaciones en la generacion de la calidad de un producto que satisfaga
al cliente.

Por otro lado, en el indicador de enfoque de inspeccidn, se observa que el 100% de
los encuestados afirmaron que aseguran productos de calidad logrando identificar el nivel
de satisfaccion. Afirmacion contrastada con Pifiin ((2019) quien manifest6 en su conclusion
de su investigacion que los duefios de las boutiques atienden las expectativas de los clientes
con productos de calidad. De otra parte, Gonzéales (2016) manifestd que el enfoque como
inspeccion constituye una variedad de acciones programadas, secuenciales que permiten
identificar las fallas para superarlas en tiempo real.

De su parte, en el indicador de EI enfoque de control estadistico, se observa que el
75% no realizan control estadistico. Afirmacion que se contrata con Santillan (2020) quien,
en su investigacion sobre factor relevante de la gestion de empresas de Boutique, concluyo
gue no tienen una base de datos de sus clientes, del nivel de ventas, menos de los productos

que enfrentan defectos de fabricacion.

5.2.3. Objetivo especifico: Conocer los factores de atencion al cliente en las MYPE
rubro Boutique Galeria Rey Escorpion — La Union 2021.

En la Tabla 6, sobre factores de Atencion al cliente, se observd, que, en el indicador
La Comunicacidn el 87% de los encuestados tienen buena interaccion con los trabajadores.
Afirmacion contrastada con Ledn (2016) quien afirmo que los clientes deben siempre tener

buena comunicacion con los trabajadores, para una mejor informacion de las caracteristicas
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de los productos. De otra parte, Guzman (2018) manifest6 que la comunicacion es el medio
que activa las acciones comérciales en todo nivel.

Asi mismo en el indicador La Capacidad del personal, se observa que el 75% de los
encuestados, afirmaron ser atendidos con prendas de vestir de exclusividad, Afirmacion
que se contrasta con Cunyarache (2018) quien en su investigacion concluy6 que es vital el
acercamiento del trabajador al cliente ofertando los productos y garantizar la adecuada
atencion. De otra parte, Guzman (2018) manifest6 la relevancia de la formacion de las
personas integrantes del negocio siendo estos los pilares y soportes para que la empresa sea
competitiva.

Por otra parte, se observa que el 81% de los encuestados utilizan la accesibilidad a
la informacién del producto. Resultado contrastado con Cunyarache (2018) quien concluyd
que la accesibilidad a la informacion del producto es base para una buena atencion con
calidad. De otro lado Asuncion (2018) precisé que el trabajador que accede al pablico debe
estar muy bien preparado.

Por otra parte, en los indicadores, La Cortesia y Amabilidad, asi como La
Credibilidad se observa que el 93% de los encuestados cuentan con estos valores,
Afirmacion que se contrata con Maza (2017) quien en su investigacion concluy6 que
personal capacitado favorece a la empresa y del otorga ventaja competitiva. De otra parte,
Asuncion (2018) manifestd que los valores a menudo estan vinculados con la percepcién

que el cliente espera.

5.2.4. Objetivo especifico: Mencionar las estrategias de Atencion al cliente en las
MY PE rubro Boutique Galeria Rey Escorpion La Unién 2021.
En la Tabla 7 de las estrategias para la atencion al cliente, se observa, que el 69% de
los encuestados tienen identificados a sus clientes, Afirmacion contrastada con

Carajulca (2018) quien concluyé que la lealtad de los clientes esta sujeta a la calidad del
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producto. Por otra parte, Triana (2014) afirma que tener identificado al cliente
profundiza el trabajo en la confianza y conformidad del producto.

Por otra parte, en los indicadores conocimiento de la competencia, y personalizar el
trato al cliente, se observa que el 75% de los encuestados cuentan con disefios, modelos
y reciben trato personalizado. Resultado contrastado con Arce y Cuervo (2018) quien
en su investigacion sobre caso de ropa femenina concluye que la presencia de la ropa
juvenil va en incremento y en exclusividad con optima calidad y personalizacion en el
trato. Por otra parte. Triana (2014) manifestd la importancia que las organizaciones
identifiquen y aprovechen sus fortalezas, y asi mantener la imagen del establecimiento.

Por otro lado, el indicador conocer costumbres, se observa que el 81% de los
encuestados manifestaron que respetan sus costumbres. Afirmacion contrastada y
cercana con Bereche (2019) en su investigacion a la Boutique del centro de Piura
concluyo que es clave la importancia al cliente al considerar su actitud de compra. Por
otro lado, Triana (2014) manifestd que las costumbres del cliente son sagradas y se
respetan y constituye el medio de comunicacion para asegurar una buena atencion.

De otro lado, el indicador actuar con rapidez, el 87% de los encuestados afirmaron
que las titulares tienen buen liderazgo, Afirmacion contrastada y cercana con Zavala y
Ortega (2016) quien concluyé que los procesos deben ser eficientes con responsabilidad
social hacia el cliente, De otra parte, Triana (2014) manifestd que las exigencias del
cliente deben tener rapida respuesta para su conformidad y satisfaccion.

Asi mismo, el indicador ofrecer ayuda en forma activa, el 93% de los encuestados,
afirmaron sus sugerencias u aportes son considerados y aplicados. Afirmacion
contrastada con Medina (2018) quien concluyé que siempre el cliente debe ser
acompafado de una excelente atencion. Por otra parte, Triana (2014) manifestd que la

calidez, empatia y saberlo escuchar es un potencial cliente  de la organizacion.

65



VI. CONCLUSIONES

Los elementos de gestion de calidad que utilizan con mayor relevancia en las
MYPEs Boutique Galeria Rey Escorpion de la Unién son la organizacion y el personal
optimizando de manera articulada los métodos y las capacidades cognitivas del recurso
humano. Utilizan los recursos con los que interactdan los diferentes, procesos, con los
equipos simplifican los tiempos potencializandola y la informacion, los recursos los
procesan de acuerdo a los procedimientos que tienen establecidos para los productos,
logrando la satisfaccion de necesidades, apoyados con la documentacion necesaria hacia la

eficacia de la gestion.

El Enfoque que utilizan las MYPEs Boutique Galeria Rey Escorpion de la Unidn
es el Enfoque de Inspeccion, asegurando que el producto obtenga la calidad y cero
defectos. Con el enfoque de Gestidn la gerencia encuentra los medios y formas de que sus
trabajadores sigan la filosofia empresarial cuyo objetivo principal es el cliente. vy el
Enfoque de Aseguramiento de la calidad, los integrantes del negocio todos estan

comprometidos y aseguran superar las expectativas de sus clientes.

Los factores que utilizan Las MYPEs Boutique Galeria Rey Escorpion, para la
Atencion al Cliente son la Cortesia y Amabilidad que poseen los trabajadores y el lider de
la organizacion. La Credibilidad ganada en cada uno de sus clientes por la atencion desde
el recibimiento los precios y la calidad de productos en su mayoria a la medida. Existe
interaccion mediante la comunicacion directa mostrando respeto, carisma y empatia. La
accesibilidad y la capacidad del personal para hacer sentir al consumidor cémodo en el

interior del local.
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La Estrategia de atencion al cliente méas utilizado en las MYPEs Boutique Galeria
Rey Escorpion es la de ofrecer ayuda en forma activa, las sugerencias de los clientes que
resultan aceptables son aplicadas en la empresa ayudando a mejorar el servicio. Se observa
que la gerencia se ve comprometida actta con rapidez con todos no sélo con sus clientes.
Tienen identificadas las costumbres de sus compradores; tienen pleno conocimiento de su

competencia y personalizan el trato a su cliente con atencion personalizada.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

4.1 RECOMENDACIONES

Elaboracion de un Plan Estratégico orientado a la construcciéon y difusion de
documentos de gestion que se puede desarrollar en la organizacion, con Transparencia y

Acceso a la Informacion, fortaleciendo los procesos y a las personas.

Establecer un programa de control estadistico por articulo y por calidad, teniendo
como eje los requerimientos y data de los clientes, que permita definir, analizar y controlar
las acciones que se ejecutan en el proceso, con actitud critica, para disminuir o eliminar los

errores en la elaboracién del producto.

Programa de fortalecimiento de la seleccion de personal, en el campo de disefio, e

innovacion de exclusividades de los consumidores.

Programa de fortalecimiento de capacidades apostando por el incremento de la
creatividad del personal y recursos en areas claves como: la investigacion y desarrollo

Ventas, Marketing, Recursos Humanos, Tecnologias de la Informacion.
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ANEXOS



MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

w L
- 5
E 2w INDICADOR PREGUNTA FUENTE ESCALA INSTRUMENTO
L
< S
> 5
e ;La gerencia tiene como politica difundir a su personal la vision y . . .
Planificacion ¢ S - - Gerente Nominal Cuestionario
mision para lograr sus objetivos previstos?
¢La organizacion de la MYPE considera que el funcionamiento
Organizacion articulado promueve la optimizacion de los recursos de la Gerente Nominal Cuestionario
empresa?
RECUTS0S ¢La gerencia establece los recursos que interactuar hacia el logro Gerente Nominal Cuestionario
g de la conformidad del producto final?
|_
Z ;La gerencia fija los procedimientos requeridos de acuerdo a los
u Procesos ¢-ag Gerente Nominal Cuestionario
E productos que ofrece?
a -
g w Personal ¢La organizacion fija los métodos para desarrollar la capacidad Gerente Nominal Cuestionario
| cognitiva y los criterios para evaluar el rendimiento del personal?
<
@) L . .
w Equinos ¢La empresa_planlflca, organizay cqntrola los equipos que Gerente Nominal Cuestionario
a quip producen bienes y satisfacen necesidades de su publico?
z
= Informacion La empresa tiene un sistema de informacioén documentada Gerente Nominal Cuestionario
@ necesaria para la eficacia de la gestion?
© ¢La gerencia se asegura que los trabajadores se alineen con la
De Gestion filosofia de la gestion y cumplir con otorgar producto de calidad al Gerente Nominal Cuestionario
cliente?
@ De Inspeccion ¢La MYPE asegura, que a sus clientes llegue producto de calidad, Gerente Nominal Cuestionario
8' P y logren identificar el nivel de satisfaccion?
O .
5 De control estadistico ¢La MYPE lleva un control estadistico de los productos que Gerente Nominal Cuestionario
w presentan defectos?
De asequramiento de la ¢La gerencia se compromete en el aseguramiento de la calidad,
g con los productos que ofrece y superan las expectativas de los Gerente Nominal Cuestionario

calidad

clientes?




MATRIZ INDICADOR PREGUNTA

L
w z
@ o
é 20 INDICADOR PREGUNTA FUENTE ESCALA INSTRUMENTO
L
< S
> 3
La Comunicacion ¢Considera usted que tiene buena interaccién con los trabajadores, Clientes | Nominal Cuestionario
le denota respeto, carisma y empatia?
. ,Cree usted que la base de la atencion con prendas de exclusividad . . . .
La capacidad del personal | ¢ - S Clientes | Nominal Cuestionario
. P P y costos bajos se debe a la formacion del personal?
L
4 . . . . .
o ,Considera usted que los trabajadores le brindan informacion . . . .
|9 La Accesibilidad ;ecesaria del prod%cto” J Clientes | Nominal Cuestionario
U {
<
L * ;Considera que usted es atendido por personal con valores
La cortesia y amabilidad | ¢ P - . - ' Clientes | Nominal Cuestionario
E y cortesia, , amabilidad y tienen poder de convencimiento?
w
d La credibilidad ¢Usted siempre recibe una atencion excelente, le ofrecen productos Clientes | Nominal Cuestionario
_ seleccionados de calidad y a precios accesibles?
<
e . sted, observa que innovan con nuevos productos, y brindan . . . .
‘O Identificacion del cliente | ¢ rva g - P y Clientes | Nominal Cuestionario
o mayores facilidades al cliente?
z
,"'_J Conocimiento de la ¢Considera usted, que exista competencia que le pueda ofertar . . . .
< 1) . AT . L " Clientes | Nominal Cuestionario
< competencia productos con mejor disefio, modelos, estilos originales?
0
L ,Considera que la relacion amical, con el trabajador es el eje para . . . .
= Conocer costumbres ¢ . ' Clientes | Nominal Cuestionario
é el respeto, al sentimiento de sus costumbres?
|_
b . . . L
. ;La gerencia le muestra liderazgo y compromiso con relacién a los . . . .
w Actuar con rapidez ;erv?cios y la imagen? goy P Clientes | Nominal Cuestionario
Ofrecer ayuda en forma | ;Alguna vez a emitido opinién de mejora y la han aplicado, . . . .
y ¢A9 P jora y P Clientes | Nominal Cuestionario

activa

mostrandole el valor e importancia que tiene para la organizacién?




Personalizar el trato al

cliente ¢Recibe trato personalizado en la organizacion? Clientes | Nominal Cuestionario




CONSTANCIA DE VALIDACION

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ... z?//f/ae ﬂe/wfw//?w’ 4/4?0 vt eeeree ..., identificado

conDNIN®... ©.278.6302 . Magister en.... RO.LEXCLA . 2L a1l 54770

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion ¢l (los)
instrumentos (s) de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por SILVA IMAN,
DEYSI MARIANELLA - ORCID: 0000-0001-9989-0370, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“Caracterizacion de Gestion de Calidad y Atencion al cliente en las MYPE rubro
Boutique Galeria Rey Escorpion, La Union 20217 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al (la) estudiante en tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 4 de marzo de 2021
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VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

1Se necesita
mds ftems
para modir el
concepto?

Necesita PR
Descripciones "'m' u": - mejorar la tendencioso
Orden 2 redaccién? | aquiescente?

Nombee del experto: MAG. HECTOR

ORLANDO ARICA CLAVIIO SI | NO | SI | NO | SI | NO | SI | NO

Primer objetivo especifico: Identificar kos
clemeatos de la gestion de calidad en las
MYPE rubro Boutique de ropa Galeria Rey
Escorpién La Unién 2021

i ua'mﬁn-mpdhk‘dwlrnmpw—l J/ ’
la visién y misiée para lograr sus cbjetivos prevists? |/ v

¢La onganizacida de la MYPE coosiden que o
funclonamiento

3 La geroacia establoce los rocersos que inferactuar
hacia ¢l bogro de la conformidad del prodecto fiel? v v v v

4 o1& gerencin fija los procedimientos requeridos de y,
ocuerdo & ks productas que ofrece?

la ceganizacion fija los mésodos pan desamolir la
5 Mmﬂlﬁvayhuﬁniummd v %4 v I'd
del personal?

unmphliﬁu.u.nlnymlmw
6 | que prodecen bienes y sitisfacen necesidades de s v v /
publico?

7 “La empresa tiene un sistoma de lnformacidn ¥
documentada nocesaria para 1 eficacis de ka gestice? v v

Segundo objetivo especifico: Determinar los

OB-2 enfoques de la gestion de calidad en las
MYPE rubro Boutique de ropa Galeria Rey

Escorpita La Uni6n 2021.

ZLa perencia se asogur que Jos trabajadores se alinoen
8 | conlafilosoffa de ln gestidn y cumplir con alorgar v v
producto de calidad ol cliente?

)
X

9 LLa MYTE wsogens, que a was clioates llegue prodecto J v
do calidad, y Jogren ideatificar o nivel de satisfaccidn?

S . N

(La MYPE lleva un control estadistico de los v
peoducios que presentan defectos? v

L gerencin se comproencte en el aseguramiento de Ia
1 calidad, con ks productas que ofoce y supersn ks v
expectativas de los clientes?

Tercer objetivo especifico: Conocer los
factores de atencitn al cliente en las MYPE
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12

i Considera usted que los trabajadores le brindan
informacion necesaria del producto?

13

¢ Coasidern usted que ticne buena interaccidn con los
le denota respeta, carisma y empotin?

14

Cree usted que In tuse de la atencidn con prendas de
exclusividod y oastos bajos se debe 4 1a formacico del
persosal?

iConsidera que usted es sendido por personal con
valores, cortesia, , amabilidad y tlenen poder de
convencimiento?

16

&Usted siempre recibe waa atencidn excelonte, le
ofrecen productos seleccknados de calidad y a precios
wocesibles?

Cuarto objetivo especifico: Mencionar las
estrategias de Atencion al cliente en las
MYPE rubro Boutique de ropa Galerda Rey
Escorpién La Unidn 2021.

17

ilisted, observa gue innovan con nuevos productos, y
beindan mayores facilidades al clionte?

¢ Coosidern usted, que exista competencia quo ke pacda
ofertar productos con major diselio, modelos, estilos
origisales?

(Considera que fa rebacion amical, con of trabajador cs
¢l ghe pura el respeto, al seatimicnto de sus
oostumbees?

L gorencia ke mwestr liderazgo y compeomiso con
relacida a bos servicios y la imagen?

LAlguna vez a emitido opinldn de mejoen y 1o han
aplicada, mostrindole ¢l valor e importancia que tiene

pars b organizacién?

4Recibe trato personalizado en | onganizacion?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. VICTOR HELIO PATINO NINO . identificado con DNI N° 02860873 .

Magister en ADMINISTRACION

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumentos (s) de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por SILVA IMAN,
DEYSI MARTANELT A - ORCID: 0000-0001-9989.0370, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“Caracterizacion de Gestion de Calidad y Atencion al cliente en las MYPE rubro
Boutique Galeria Rey Escorpion, La Union 20217 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (1a) estudiante en tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 04 de Marzo de 2021

WCTOR ME
RUC: CLAD G748

Firma v sello
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VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CFRITERIOS DE EVALUACION
'-'.Es Mecesita iEs ;Se.ngczata
. pertinents ) mas Ttemrs
) Descnpelones mejorar la | tendencioso
Cirden con el redaccion” | aquescente” para medir el
concepto? ) | concepto?
Nombre del sxparte: VICTOR HELIO PATING NINO SI |[NO| SI [NO| SI |NO| SI | NO
FTIMET GOJENVe espeC Iy, IIETITICAT 105 EIEETes oe [
OE.1 gestion de calidad en las MYPE mbro Boutique de ropa Galeria
Fey Escorpion La Union 2021
1 ;La gerencia tiene como polifica difimdir a su persenal 1a vision y mision para X X X X
lograr sus objetivos previstos? - = = =
5 ;La organizacion de la MYTE consider que el fimcionarmienso aticulado X X X X
= prommeve la optimizacion de los recurses de la enpresa? - = = =
3 ;La gerencia estshlece los recursos que intersciar hacis el logro de la X X X X
conformidad del producto final? - = = =
f ;La gerencia fja los procedimientos requerides de acnerdo a los productos - - - -
S b X X X X
s ;La organizacion fijs los métodos para decarrollar 1a capacidad cognitiva v X X X X
- los criterios para evahoar el rendimiento dal personsl? - - - -
6 ;L3 enmpress planifica, organiza ¥ comtrola los equipos que producen bienes y X X X X
satisficen necesidades de mu publice? - - - -
- “La empresa fene un sistems de informscion docmmentads necesaria pam la X X X X
! eficacia de la gestion? - - - -
Sezumdo objetivo especifico: Determunar los enfoques de la
OE-2 |gestion de calidad en las MYPE mbro Boutique de ropa Galeria
Pey Escorpion La Umén 2021.
g L gerencia se asagura que los trabajadores se alineen con la filosofia dela X X X X
Zestitn ¥ complir con otorgar producte de calidad al cliense? - - - -
g ;La MYPE asegmra, que & sus clientes llegue prodocto de calidsd v logren X X X X
identificar el nivel de satisfacciéa? - - - -
;La MYPE llevs m conmol estadistico de los productos que presentsn - - _ -
10 defactos? X X X X
11 ;La gerencia se conmpromsts en &l sssmmantiento de la calidad, con los X X X X
producios que offece v superan las expectztivas de los clienpes? - = - =

RUC: CLADJTIAR
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Tercer objetivo especifico: Conocer los factores de atencion al

OE-3 |cliente en las MYPE mubro Boutique de ropa Galeria Rey
Escorpién—La Union 2021.
12 ;E:mm:is_:a usted que los trabajadores le brindsn informacion necesaria dal X X X X
13 Comsidera uwsted que tiena buena interaccion con los rabajadores, le danota X X X X
Tespet, CAMSmS ¥ empatia? - - - -
14 ;Cree nsted que La basa de Ia atencion con prendas de exclusividad v costos X X X X
bajos se debe a la formacion del personal? - - - -
15 Considera que usted es atendido por personal con valores, comesia, | X X X X
N amabilidad y denen poder de convencimisnta? - - - -
16 Usted sienpre recibe una aseacion excelears, la ofrecen productos X X X X
seleccionados de calidad y 2 precios accesibles? - - - -
Cuarto objetivo especifico: Mencionar las estrategias de
OE4 | Atencicn al cliente en las MYPE mbro Boutique de ropa Galeria
Fey Escorpidn La Unién 2021,

- Usted obsera que IMNOVAD Con Ouevos productos, v brindsn mayores - - - -
17 Earilidades ol clionm? X X X X
18 Considers usted, que exista competencia que le pueds ofiertar productos con X X X X

mejor disafio, modalos, estilos originales? - - - -
10 Considera que La relacion amical, con el trabajades es el eje para el respesn, X X X X

al sentiniento de sus costmbres? - - - -
20 ,Lli_a ge'rm::}ia le nmastra liderazgo v conpromise con relacion a los servicios ¥ X X X X
1 Alzma vez 3 emitido opinidn de mejora ¥ 1a han aplicado, mostandole & X X X X

valor e importancis que tiens para la organizacion? - - - -
22 |;Pecibe trato personalizado en la organizacion? X X X X
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumentos (s) de recoleccion de datos: Cuestionario, elaborado por SILVA IMAN,
DEYSI MARIANELLA - ORCID: 0000-0001-9989-0370, a los efectos de su aplicacion a los
elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“Caracterizacion de Gestion de Calidad y Atencién al cliente en las MYPE rubro
Boutique Galeria Rey Escorpion, La Union 2021 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante en tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Finnayu{
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VALIDACION DE JLICIO POR EXPERTOS
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado:
“Caracterizacion de Gestion de calidad y Atencion al cliente en las MYPE rubro
Boutique Galeria Rey Escorpién, La Unién 2021~
La informacion que se recoge en esta encuesta es por parte del gerente de la MYPE,
sera utilizada con fines académicos y de investigacion. Se agradece por su valiosa
colaboracion.

Encuesta demogréfica

Dirigida a los gerentes o duefios segin corresponda de las micro y pequefias empresas de
las Boutique en la Galeria Rey Escorpion del distrito de la Union.
CAACTERISTICAS DEMOGRAFICAS

1. Edad del emprendedor

De 18 a 29 afios (....), de 29 a 39 afios (....),

de 40 a 50 afios (....), de5lamas(....)

2. Sexo del emprendedor

Masculino (....) Femenino (....)

3. Grado de instruccion del emprendedor

Primaria (....) Técnica (....)
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Secundaria (....)

Universitaria (....)

4. ¢ Cudl es la Profesion u ocupacion del emprendedor?
Administrador (....);
Comerciante (....)

Técnico (....);

Otras especialidades (....).

5. ¢Afos de la empresa en el mercado?

De la3afos(....);
De 4 a6 afos (....)

De 7 a 10 afios (....);

Mas de 10 afios (....).
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE FACULTAD DE
CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de Gestion de calidad y Atencion al cliente en las MYPE rubro
Boutique Galeria Rey Escorpion, La Union 20217

La informacion que Usted nos proporcionara sera utilizada con fines académicos y de

investigacion. Se agradece por su valiosa colaboracion

Encuesta realizada a los gerentes.

1 ¢La gerencia tiene como politica difundir a su personal la visién y mision para lograr sus
objetivos previstos?

SI(....) NO(....)

2 ¢La organizacion de la MYPE considera que el funcionamiento articulado promueve la
optimizacion de los recursos de la empresa?

SI(...) NO (....)

3 ¢La gerencia establece los recursos que interactuar hacia el logro de la conformidad del
producto final?

SI(....) NO(....)

4 ;La gerencia fija los procedimientos requeridos de acuerdo a los productos que ofrece?

SI(....) NO(....)

5 ¢La organizacion fija los métodos para desarrollar la capacidad cognitiva y los criterios
para evaluar el rendimiento del personal?
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SI(....) NO(....)

6 ¢La empresa planifica, organiza y controla los equipos que producen bienes y satisfacen
necesidades de su publico?

SI(....) NO (....)

"7 La empresa tiene un sistema de informacion documentada necesaria para la eficacia de
la gestion?

SI(....) NO(....)

8 ¢La gerencia se asegura que los trabajadores se alineen con la filosofia de la gestion y
cumplir con otorgar producto de calidad al cliente?

SI(....) NO(....)

9 (La MYPE asegura, que a sus clientes llegue producto de calidad, y logren identificar el
nivel de satisfaccion?

SI(....) NO(....)

10 ¢La MYPE lleva un control estadistico de los productos que presentan defectos?

SI(...) NO (....)

11 ¢La gerencia se compromete en el aseguramiento de la calidad, con los productos que
ofrece y superan las expectativas de los clientes?

SI(....) NO(....)
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de Gestion de calidad y Atencion al cliente en las MYPE rubro
Boutique Galeria Rey Escorpion, La Union 2021~

La informacién que Usted nos proporcionara serd utilizada con fines académicos y

de investigacion. Se agradece por su valiosa colaboracion.

Encuesta realizada a clientes:

12 ¢ Considera usted que los trabajadores le brindan informacion necesaria del producto?

SI(....) NO(....)

13 ¢Considera usted que tiene buena interaccién con los trabajadores, le denota respeto,
carisma y empatia?

SI(....) NO(....)

14 ;Cree usted que la base de la atencion con prendas de exclusividad y costos bajos se
debe a la formacion del personal?

SI(....) NO(....)

15 ;Considera que usted es atendido por personal con valores, cortesia, , amabilidad y
tienen poder de convencimiento?

SI(....) NO(....)
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16 ¢Usted siempre recibe una atencion excelente, le ofrecen productos seleccionados de
calidad y a precios accesibles?

SI(....) NO(....)

17 ¢Usted, observa que innovan con nuevos productos, y brindan mayores facilidades al
cliente?

SI(....) NO(....)

18 ¢Considera usted, que exista competencia que le pueda ofertar productos con mejor
disefio, modelos, estilos originales?

SI(....) NO(....)

19 (Considera que la relacion amical, con el trabajador es el eje para el respeto, al
sentimiento de sus costumbres?

SI(...)) NO(....)

20 ¢La gerencia le muestra liderazgo y compromiso con relacion a los servicios y la
imagen?

SI(....) NO(....)

21 ¢Alguna vez a emitido opinion de mejora y la han aplicado, mostrandole el valor e
importancia que tiene para la organizacion?

SI(...) NO (....)

22 ¢Recibe trato personalizado en la organizacion?

SI(....) NO(....)
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RESULTADOS DE DATOS POR INDICADOR

§ %w Sl NO TOTAL
< gu INDICADOR
9;‘ = F % F|l % |F %
Planificacion 3| 25% |8 | 75% | 4 | 100%
Organizacién 11| 100% |0 | 0% | 4 | 100%
[7p]
A E Recursos 8 75% 3|125% | 4 | 100%
pd
<DE I-IEJ Procesos 8 75% 3|125% | 4 | 100%
- L
Z‘ - Personal 11| 100% | 0 | 0% | 4 | 100%
ﬁ Equipos 8| 75% | 3| 25% | 4| 100%
2 Informacion 8 5% | 3 |25% | 4 | 100%
8 De Gestion 8| 75% | 3 |25% | 4| 100%
wn .
LLl (U’J) De Inspeccion 11| 100% | O 0 4 | 100%
@) -]
o
Q De control estadistico | 3 | 25% | 8 | 75% | 4 | 100%
Z
Lu -
Deasegura_mlentode la 8l 75% | 3| 25% | 4| 100%
calidad
La Comunicacion 76| 87% |12| 13% [88| 100%
n La capacidad del personal |66 | 75% |22 | 25% |88 | 100%
L
74
" o La Accesibilidad 71| 81% |17 | 19% |88 | 100%
(8
— <
E L La cortesiay amabilidad |81 | 93% | 7 | 7% |88 | 100%
o La credibilidad 81| 93% | 7| 7% |88| 100%
-
< Identificacion del cliente | 60| 69% |28 31% |88| 100%
Z
O Conocimiento dela | g6 | 7505 |25 | 250 | 88| 100%
@) ‘<’E competencia
=z =
|-||_J 8 Conocer costumbres 71| 81% |17| 19% |88 | 100%
< | g
o Actuar con rapidez 76| 87% |[12| 13% |88| 100%
[7p]
L
Ofrecerayugiaenforma 81l 93% |71 79% |s8!| 100%
activa
Personallz_arel trato al 661 75% |22 25% | 88| 100%
cliente
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Libro de Codigo Gestion de Calidad

© Gerentes encuestados Sl NO TOTAL
g INDICADOR
F 415|678 10111 % % | F %
Planificacion 2121122 211]|3 25% 75% | 11 | 100%
Organizacion 11111 1] 1 |11| 100% 0% |11 | 100%
Recursos 211112 111]8] 75% 25% | 11| 100%
<t
©
% Procesos 1(11(2(1(1 111]8] 75% 25% | 11| 100%
'_
Personal 11111 1] 1 |11| 100% 0% | 11| 100%
Equipos 112)1)1]2 1 (2|8 75% 25% | 11| 100%
Informacion 1(1(]2|1]1 1]1]|8| 75% 25% | 11| 100%
De Gestion 111(2]1(1 212|8 75% 25% | 11 | 100%
o) De Inspeccion 111(1]1(1 1 (1 |11| 100% 0 11| 100%
©
‘E De control estadistico 211|121 1113 25% 75% | 11 | 100%
De aseguramiento de 102112 118/ 75% 25% | 11| 100%
la calidad
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Libro de Cddigo Atencidn al Cliente

Tabla7

91UBI|0 [e OJB) |3 JezIjeuosiad
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©19U313dWI02-0UBIWII0U0D

a1uaIfo 8@ ‘nuap|

Tabla 6
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37

38
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c |8 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2
Cc |83 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1
C |84 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
C |85 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
C |86 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1
c |87 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2
C |88 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
F 76 66 71 81 81 60 66 71 76 81 66

! % | 87% 75% 81% 93% 93% 69% 75% 81% 87% 93% 75%
F 12 22 17 7 7 28 22 17 12 7 22

No % | 13% 25% 19% 7% 7% 31% 25% 19% 13% 7% 25%
F 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88 88

Total
% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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UNIVERSIDAD C ATOLIC A LOS ANGELES
CHiNO T

|
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS |
(Ciencias Sociales) ‘

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

La presente investigacion se titula “Caracterizacion de Gestion de calidad y Atencion al cliente en las MYPE
rubro Boutique Galeria Rey Escorpion, La Union 20217, y es dirigido por Br. en Adm. Silva Iman, Deysi
Marianella, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Describir los elementos y enfoques de la gestion de calidad y factores
y estrategias de la atencion al cliente en las micro y pequeiias empresas, rubro Boutique, Galeria Rey
Escorpion La Union 2121.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara siete minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

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

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de los medios de difusion. Si
desea, también podra escribir al correo xxxxxx, para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre:?gfg{ ll/ar}wneﬂa Q/ua ;%913;;
Fecha: 20" 03- 202‘{

Correo electronico:

Firma del participante: a_A.1/

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

CIEI VERSION 001 Aprobado 24-07-2020

Scanned by TapScanner
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BOLETA DE NO ADEUDO

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlative: 80
Fecha

Datos del emisor Adquiriente / Usuario

043 Identiicacian: DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
nreermidad Catdica los Angeles de Chimbote Numero de identifi cacion: 7229

: Jr Tumbes 247 C.C.Financiero Chimbote Nombre: SILVA IMAN DEYSI MARIANELLA

: Casa Matnz Direccion: LA UNION CALLE LANBAYEQUE a7s BARFIO N JOSE

HEARS Sl
iU o

1.000 PENSION TALLER

Informacion adicional Total impuestos

Total IGV 18%: S’ 0.00

Totales del documento

Total Inafectas:
Importe total de ks venta:

Monto en letra: SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO Y 00/100
SOLES

Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serle y correlativo: BO02-02188808

Fecha

tos del emisor

Orrecoson
Sucursal: Casa Matnz

porie

Contge SUNAY
1.0 12 o

N

informacién adiclonal Total impuestos

Total IGV 18%: S/ 0.00

Totales del documento

Total Inafectas: S/
impone total de ia venta: S/

Monio en ketra. SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO Y 00/100
SOLES

Datos del documento
Tipo de documento: SOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: B002-02247312

Datos del emasor Adquiriente / Usuario

identificacion: DNI - DOCUMENTO DE NACIONAL DE IDENTIDAD
geles de Chimbote Numero de identificacion: 72298677

rmnciero Chenbote Nombre: SILVA IMAN DEYSI MARIANELLA

Direccidn: LA UNION CALLE LANBAYEQUE 875 BARRIO SAN JOSE,, PE

o & 675.00 S/ 675

PENSION TALLER

informacion adicional Total impuestos

Total IGV 18%: S/ 0.00

lera SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO Y 00/100

Total inafectas: S/ 67
Importe total de la venta: S/ 675 00

Moo er
SOLES
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Datos del documento

Tipo de documento: BOLETA DE VENTA ELECTRONICA
Serie y correlativo: 802 7-000005

Fecha O4- 2021

Mora: 15 00

Datos dol emisor Adquiriente

RUC 2031 990004 )
MNombre Lrvseruetad Cansioa 108
Orrwe cron s 247

T v asa M

Identiicacion: DNI - DOCUMENTO DE NAC NAL DE 1DENTIDAL
C Numero de IGentif cacion 72200 77
&7 C C Francwro Chenbole Nombire: SILVA IMAN DE Y81 MARIANELLA
Direccton: LA UNION CALLE LANBAYEQUE &7 BARN AN JO58 v

Angeies de Che

SO MRS “_

« PENSION TALLER VTS x s

Informacion adiclonal Total impuestos

Total GV 18%: S e

Monio en letra. SEISCIENTOS SETENTA Y CINCO Y 00/100 )

Total inafectas
SOLES tmporte total de la venta:

ey

Datos del doc umento

Tieo de documentio: BOLETA DE VEXNTA ELECTRONICA
Setie y correlative: BOZ 7-00000580

Fecha: 16-04-2021

Mora: 190000

RUC: 2031 9056043

et e T IDAL
Nomtre Unnerssing Casotca los Angetes de Chemtces
Dirsecion: Jt Tumbes 247 € C Francers Chmt
Sucursal: Caas Matnis RS BARRIO SAN JOSE.. P

00 U 1824 100. 0K

Informacion adiclonal

mpuestos

Total IGV 18%: S/ 0.00

Totales Oe! JOCuMmento
Monto en jetra: CIEN Y 00/100 SOLES Total inafectas: S/ 100

impone total de la venta: 5 1

10z



