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RESUMEN 
 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general: Determinar las 

características de la gestión de calidad y atención al cliente en las MYPES del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana, 2019. Para su desarrollo 

se utilizó la metodología de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, diseño no 

experimental – transversal. La población y muestra estuvo constituida por 42 MYPES 

del rubro abarrotes del distrito de Bellavista, a quienes se les aplicó un cuestionario 

estructurado por 27 preguntas. Los principales resultados obtenidos fueron: los 

representantes en un 59.52% tienen entre 31 a 50 años, el 92.86% es dueño del negocio, 

y el 57.14% desempeña actividades desde hace 4 a 6 años. Respecto a la gestión de 

calidad el 100% tiene como prioridad al cliente, el 50% responde que el personal es 

poco participativo, y el 73.81% lleva a cabo un control en la calidad de los productos. 

En cuanto a la atención al cliente: el 69.05% responde que se ofrece información 

relevante, el 73.81% la atención es oportuna, el 83.33% el personal es flexible mientras 

atiende. Finalmente se concluye que, las MYPES están llevando a cabo una buena 

gestión de calidad y atención al cliente, sin embargo, necesitan mejorar con el fin de 

alcanzar la satisfacción plena del cliente. 

 

Palabras clave: Atención al cliente. Comercio. Gestión de calidad. MYPES.
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ABSTRACT 
 

The present research had the general objective: To determine the characteristics 

of quality management and customer service in the MYPES of the grocery business 

sector of the Bellavista - Sullana district, 2019. For its development, the quantitative 

methodology was used, level descriptive, non-experimental design - cross-sectional. 

The population and sample consisted of 42 MYPES from the grocery sector of the 

Bellavista district, to whom a questionnaire structured by 27 questions was applied. 

The main results obtained were: 59.52% of the representatives are between 31 and 50 

years old, 92.86% are business owners, and 57.14% have been working for 4 to 6 years. 

Regarding quality management, 100% have the customer as a priority, 50% respond 

that the staff is not very participatory, and 73.81% carry out a control on the quality of 

the products. Regarding customer service: 69.05% respond that relevant information 

is offered, 73.81% the service is timely, 83.33% the staff is flexible while attending. 

Finally, it is concluded that the MYPES are carrying out good quality management and 

customer service, however, they need to improve in order to achieve full customer 

satisfaction. 

 

Keywords: Customer service. Trade. Quality management. MYPES.
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I. INTRODUCCIÓN 
 

 

La presente investigación titulada: Características de la Gestión de calidad bajo 

el enfoque de atención al cliente de las MYPES del sector comercio, rubro abarrotes 

del distrito de Bellavista – Sullana, 2019, se enmarca en la línea de investigación 

gestión de calidad dentro de la carrera profesional de administración. 

En el caso específico de las MYPES del sector comercio del rubro abarrotes, 

presentan diversos problemas que no les permite alcanzar a cubrir y superar las 

expectativas del cliente. 

En el ámbito internacional Castillo (2017) en su investigación llevada a cabo 

en una empresa del rubro abarrotes de la ciudad de Guayaquil en Ecuador, obtuvo que 

el 61.5% de clientes manifestó que hubieron pedidos que se les facturó, pero no se 

realizó la entrega de los productos, lo cual es una acción que genera desconfianza y 

motivo para considerarlo como una mala atención. Y en el caso de Huitz (2014) 

encontró que en los supermercados de Guatemala también existen ciertas deficiencias 

entre las que se encuentra en estos negocios no se ha implementado un buzón de 

sugerencias que les permita mejorar el servicio que se le brinda al cliente, y no se 

realiza un control de atención que se le brinda al cliente. 

En el ámbito nacional la gestión de calidad y atención al cliente también son 

temas en los cuales las MYPES presenten deficiencias. Por ejemplo: se tiene a Ramos 

(2019) en cuya investigación centrada en el mercado Inmaculada Concepción de 

Arequipa determinó que, los propietarios de estos negocios no conocen de gestión de 

calidad, lo cual se entiende que no están en la capacidad de responder correctamente a 

las necesidades del cliente. Y otro caso es el que describe Mamani (2020) en su 

investigación enfocada en el mercado Tupac Amaru de Juliaca donde en un 97% de
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estos negocios no se ha implementado una gestión de calidad, y en su totalidad, 

tampoco se conoce de técnicas de gestión de calidad. 

En el ámbito local, la problemática tiene que ver con un servicio al cliente que, 

de acuerdo a su propia manifestación no lo consideran como eficiente y eficaz, tal es 

el caso de las MYPES del rubro de abarrotes del distrito de Sullana, cuya investigación 

a                                     cargo                                     de                                     Ayala 

(2019) determina que menos de la mitad, solo el 41.9% considera a la atención brindada 

como eficaz. 

Por lo tanto, está claro que las los negocios dedicados a la comercialización de 

abarrotes aún tienen deficiencias en lo que se refiere a la gestión que desarrollan y a la 

atención que brindan al cliente, lo que hace necesario una mayor investigación en este 

sector para determinar las causas, y plantear soluciones. 

Por lo anterior es necesario formular la siguiente interrogante: ¿Cuáles son las 

características de la gestión de calidad y la atención al cliente en las MYPES del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana, 2019? Para su respuesta 

se planteó el siguiente objetivo general: Determinar las características de la gestión de 

calidad y la atención al cliente en las MYPES del sector comercio rubro abarrotes del 

distrito de Bellavista – Sullana, 2019. 

También se formularon los siguientes objetivos específicos: 

 
• Determinar las características de los representantes de las MYPES del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana, 

2019. 

 
• Identificar las características de las MYPES del sector comercio rubro 

abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana, 2019.
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• Describir las características de la gestión de calidad en las MYPES del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana, 

2019. 

 
• Identificar las características de la atención al cliente en las MYPES del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana, 

2019. 

 
Además, en el desarrollo de la presente investigación se ha utilizado la 

metodología fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, y diseño no experimental – 

transversal. La población estuvo conformada por los clientes de las MYPES del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana, 2019, determinándose 

como muestra a 68 clientes. En la recolección de datos se aplicó la técnica de encuesta 

y como instrumento de investigación el cuestionario estructurado con 27 preguntas. 

La presente investigación se justificó por tratarse de un tema de interés social 

porque, beneficiará directamente a los propietarios de MYPES del rubro abarrotes ya 

que se dará a conocer las características de gestión de calidad y atención al cliente en 

sus negocios, siendo esta una información que les permitirá tomar las decisiones 

correctas que signifiquen una oportunidad de mejora. También se verán beneficiados 

los trabajadores y las familias de los mismos, al representar su fuente de empleo. Se 

justifica de manera teórica, porque su contenido proviene de fuentes confiables que en 

su conjunto significa la base para futuras investigaciones relacionadas con las variables 

de estudio. En lo metodológico se justifica porque en su desarrollo se ha utilizado un 

método de estudio y se ha aplicado un instrumento de recolección de datos a través del 

cual se han podido obtener los resultados. Y, en lo institucional, porque su realización 

se encuentra establecido por la normativa de la universidad.
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Los principales resultados obtenidos fueron: los representantes en un 59.52% 

tienen entre 31 a 50 años, el 92.86% es dueño del negocio, y el 57.14% desempeña 

actividades desde hace 4 a 6 años. Respecto a la gestión de calidad el 100% tiene como 

prioridad al cliente, el 50% responde que el personal es poco participativo, y el 73.81% 

lleva a cabo un control en la calidad de los productos. En cuanto a la atención al cliente: 

el 69.05% responde que se ofrece información relevante, el 73.81% la atención es 

oportuna, el 83.33% el personal es flexible mientras atiende. 

 

Finalmente se concluyó que, las MYPES están llevando a cabo una buena 

gestión de calidad y atención al cliente, sin embargo, necesitan mejorar con el fin de 

alcanzar la satisfacción plena del cliente. Es de considerar que, cuando se logra 

satisfacer las necesidades y exigencia del cliente, los efectos en favor de la empresa se 

reflejarán en incremento del nivel de ventas, y por supuesto, mayores ganancias.
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II. REVISION DE LITERATURA 
 

2.1. Antecedentes 

 
Antecedentes Internacionales 

 
Castillo (2017) presentó su investigación: Sistema de información (SCM) para 

reducir las quejas de clientes de ABINBEV en Guayaquil Sur, para la obtención del 

grado de magister en administración de empresas mención en logística y transporte en 

la Universidad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general: Proponer el diseño de un 

sistema de información (SCM) para reducir la cantidad de quejas relacionadas con las 

entregas de los clientes de ABINBEV en el sur de Guayaquil. La metodología utilizada 

fue de enfoque cualitativo y cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 135 

clientes, a quienes se les aplicó la técnica de encuesta. Obteniéndose los siguientes 

resultados: el 49.6% indico que no es peligroso el sector donde se ubica la empresa, el 

88.9% califica de amable la actitud de las personas que le entregan sus pedidos, el 

 
77.8% señaló que el Call center llamó voluntariamente, el 92.6% no ha presentados 

inconformidades al realizar el pago de los productos recibidos. Finalmente concluye 

que, la mayor cantidad de quejas de los clientes se deben a que las tripulaciones no 

fueron a entregarles sus pedidos. 

Huitz (2014) en su investigación: Servicio al cliente en los supermercados 

Quetzaltecos”, tesis de grado en la Universidad Rafael Landívar, se propuso como 

objetivo general: Determinar cómo se presta el servicio al cliente en los supermercados 

Quetzaltecos. Se utilizó la metodología descriptiva. La muestra estuvo conformada por 

los siguientes: el 22% ofrece exactitud, rapidez, calidad y excelencia al cliente, el 

100% cree que brinda un buen servicio al cliente, el 100% considera que es confiable 

la calidad que ofrece, el 33% utiliza como estrategias la promoción y el buen precio,
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el 100% considera que el cliente queda satisfecho con el servicio que brinda. Concluye 

que, existen necesidades del cliente que no son plenamente satisfechas como contar 

con un parqueo protegido, con guardia de seguridad y la mejora de los servicios 

actuales. 

Antecedentes Nacionales 

 
Ramos (2019) en su tesis: Gestión de calidad con el uso del marketing en las 

MYPES del sector comercio rubro de venta al detalle de abarrotes, del mercado 

Inmaculada Concepción Arequipa, 2019, para optar el título profesional de licenciado 

en administración en la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, se propuso 

como objetivo general: Determinar las principales características de la Gestión de 

calidad con el uso del marketing en las MYPE del sector comercio, rubro venta al 

detalle de abarrotes, del mercado Inmaculada Concepción, Arequipa, 2019. Utilizó la 

metodología de tipo descriptiva, de diseño transversal no experimental. La muestra 

estuvo conformada por 12 MYPES a cuyos representantes aplicó la técnica de 

entrevista para la recolección de datos. Entre los principales resultados obtenidos 

fueron: El 100% de representantes son de género femenino, el 75% tuvieron edad entre 

31 a 50 años, el 67% tuvo como instrucción básica, el 97% no ha implementado la 

gestión de calidad, el 100% no conoce las técnicas de gestión de calidad, el 75% indica 

que la gestión de calidad mejoraría el rendimiento de su negocio. Finalmente concluye 

que, los representantes de las MYPE han implementado la gestión de calidad con el 

uso del marketing, porque sus productos satisfacen las necesidades de los clientes, dan 

a conocer sus productos y fidelizan a sus clientes. 

Quispe (2020) presentó su tesis: Propuesta de mejora en la gerencia 

estratégica para la gestión de calidad de las micro y pequeñas empresas del sector
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comercio, rubro abarrotes, caso: “Bodega Sueng”, Cañete – 2019, para optar el título 

profesional de licenciado en administración en la Universidad Católica Los Ángeles de 

Chimbote. Tuvo como objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora de la gerencia 

estratégica para la gestión de calidad de las micro y pequeñas empresas del sector 

comercio, rubro abarrotes, caso: “Bodega Sueng”, San Vicente de Cañete – 

2019. Utilizó la metodología de tipo: cuantitativa, nivel descriptivo, y diseño 

transversal – no experimental. La población estuvo constituida por 90 micro y pequeñas 

empresas, y como muestra se tomó a 9 trabajadores de la bodega Sueng. En la 

recolección de datos se aplicó la técnica de encuesta mediante el instrumento el 

cuestionario. Obteniéndose los siguientes resultados: el 80% estuvo en desacuerdo con 

que existan planes para fomentar la participación de las personas en las mejoras de los 

procesos, el 100% estuvo de acuerdo con que los trabajadores poseen capacidades 

extraordinarias para realizar sus tareas encomendadas, el 60% estuvo de acuerdo con 

la existencia del dominio, mando y preponderancia en la delegación de funciones. 

Concluye que se debe crear un plan operativo para poder encaminar al desarrollo 

gerencial de la bodega, de no hacerlo, se considera que han de seguir las falencias. 

Infantes (2018) en su tesis: Gestión de calidad con uso de atención al cliente 

en las micro y pequeñas empresas, sector comercio – rubro distribuidora de abarrotes 

del distrito de Nepeña, provincia del Santa, año 2017. Caso Minimarket MEGATAC, 

para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas en la 

Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, se propuso como objetivo general: 

Describir las características de la gestión de calidad con el uso de atención al cliente 

en las micro y pequeñas empresas, sector comercio – rubro distribuidora de abarrotes, 

distrito  Nepeña,  provincia  del  Santa,  año  2017.  Caso  Minimarket  Megatac.  La
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metodología desarrollada fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, diseño no 

experimental – transversal. La muestra estuvo conformada por 10 microempresas, a 

cuyos representantes se les aplicó la técnica de encuesta a través del cuestionario como 

instrumento. Obteniéndose como principales resultados los siguientes: el 60% tuvo de 

31 a 50 años de edad, el 70% tuvo como grado de instrucción el superior universitario, 

el 100% planifica sus objetivos, el 80% estuvo satisfecho con la atención al cliente que 

brindan los trabajadores. Concluye que, los representantes son los propietarios del 

Minimarket, en su mayoría los trabajadores no son familiares del propietario, y el 

100% no elabora documentos de gestión. 

 
Castillo (2019) realizó su tesis: La gestión de calidad y su influencia en los 

beneficios de las micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro venta de 

abarrotes entre cuadras 13 – 16 de la Av. Perú del distrito de San Martin de Porres, 

2018, para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas en la 

Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general: 

Determinar las características de la gestión de calidad bajo el enfoque de los beneficios 

de las micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro venta de abarrotes entre 

las cuadras 13 – 16 del distrito de San Martín de Porres, 2018. Utilizó la metodología 

de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, de diseño no experimental. La muestra estuvo 

conformada por 15 MYPES. En la recolección de datos se aplicó la técnica de encuesta 

y como instrumento el cuestionario. Encontrándose los siguientes resultados: el 53% 

siempre establece objetivos claros y concisos, el 33% siempre se rige a sus políticas, 

el 27% siempre cuenta con estrategias para alcanzar los objetivos de calidad, el 33% 

controla la gestión de procesos para una buena gestión de calidad, el 40% algunas veces 

establece condiciones para mejorar el clima laboral. Concluye que, existe un
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gran porcentaje de MYPES que establecen objetivos claros y concisos, y un menor 

porcentaje las que establecen metas y cuentan con estrategias para lograr sus objetivos. 

Mamani (2020) presentó su tesis: Gestión de la calidad con el uso del marketing 

en las MYPE del sector comercio rubro venta al detalle de abarrotes, del mercado 

Tupac Amaru Juliaca, 2019, para optar e título profesional de licenciado en 

administración en la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote. Tuvo como 

objetivo general: Determinar las principales características de la Gestión de calidad con 

el uso de marketing en las MYPE del sector comercio, rubro venta al detalle de 

abarrotes, del mercado Tupac Amaru, Juliaca, 2019. La metodología utilizada fue de 

tipo descriptiva, diseño transversal-no experimental. La muestra estuvo constituida por 

12 MYPES. En la recolección de datos se aplicó la técnica de entrevista, y como 

entrevista, el cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados: el 97% no ha 

implementado la gestión de calidad, el 100% no conoce las técnicas de gestión de 

calidad, el 75% indica que la gestión de calidad mejoraría el rendimiento de su negocio. 

Finalmente concluye que, las MYPE satisfacen al cliente con sus productos, dan a 

conocer sus productos y fidelizan a sus clientes, sin embargo, no han pedido definir sus 

estrategias y objetivos en consecuencia sus ventas han disminuido. 

Romero (2019) en su tesis: Gestión de calidad en atención al cliente en las 

micro y pequeñas empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos 

y bebidas,  PP.JJ Pueblo  Libre,  distrito  de Chimbote,  2018,  para optar  el  título 

profesional de licenciado en administración en la Universidad Católica Los Ángeles de 

Chimbote, se propuso como objetivo general: Determinar las principales características 

de la Gestión de calidad en atención al cliente en las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio, rubro venta minorista de alimentos y bebidas, P.J.
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Pueblo Libre, distrito de Chimbote, 2018. Desarrolló la metodología de diseño no 

experimental – transversal. La muestra estuvo conformada por 10 micro y pequeñas 

empresas a cuyos representantes les aplicó la técnica de encuesta para la recolección 

de datos. Obteniendo los siguientes resultados: el 100% no conoce el término gestión 

de calidad, el 100% utiliza la técnica lluvia de ideas, el 70% tiene cierto conocimiento 

sobre atención al cliente, el 60% considera como importante la rapidez en el servicio, 

el 70% ha logrado fidelizar al cliente. Finalmente concluye que, la mayoría de MYPES 

aplican gestión de calidad en atención al cliente, considerando que la rapidez en el 

servicio al cliente es lo principal para lograr la fidelización de clientes. 

Bernal (2019) presentó su tesis: Gestión de calidad en atención al cliente en las 

micro y pequeñas empresas del sector comercio rubro venta minorista de alimentos, 

bebidas y tabaco en la H.U.P. Las Brisas II Etapa, distrito de Nuevo Chimbote, 2016, 

para optar el título profesional de licenciado en administración en la Universidad 

Católica Los Ángeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general: Determinar las 

principales características de la Gestión de calidad en atención al cliente en las micro y 

pequeñas empresas del sector comercio rubro venta minorista de alimentos, bebidas y 

tabaco en el a H.U.P. Las Brisas II etapa, distrito de Nuevo Chimbote, 2016. La 

metodología utilizada fue de diseño no experimental – transversal. En la recolección de 

datos se aplicó la técnica de encuesta a través de un cuestionario aplicado a 7 MYPES. 

Obteniéndose los siguientes resultados: el 100% no conoce el término de gestión de 

calidad, el 100% mide el rendimiento del personal a través de la observación, el 57.14% 

aplica la comunicación como herramienta de atención al cliente, el 71.43% considera 

que el factor para la calidad en el servicio es la rapidez del servicio.
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Salazar (2016) en sus tesis: Caracterización de la gestión de calidad bajo el 

enfoque de promoción de ventas en las micro y pequeñas empresas del sector comercio 

– rubro venta al por menor en comercios no especializados con predominio de la venta 

de alimentos, bebidas o tabaco (bodegas) del distrito de Huaráz, 2016, para optar el 

título profesional de licenciada en administración en la Universidad Católica Los 

Ángeles de Chimbote, se propuso como objetivo general: Describir las principales 

características de la gestión de calidad bajo el enfoque de promoción de ventas en las 

micro y pequeñas empresas del sector comercio – rubro ventas al por menor en 

comercios no especializados con predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco 

(bodegas) en el distrito de Huaraz, 2016. La metodología utilizada fue de tipo y nivel 

descriptiva – cuantitativa y diseño transaccional. La población estuvo conformada por 

26 negocios, a cuyos representantes se les aplicó un cuestionario de 

27 preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados: el 88.5% participa en eventos 

especiales para darse a conocer y relacionarse con los clientes, el 80.8% nunca realiza 

concursos para sus clientes, el 65.4% nunca entrega premios, el 57.7% nunca ofrece 

descuentos. Concluye que, en las bodegas del distrito de Huaraz existe ausencia sobre 

las herramientas de promoción para comunicarse con los consumidores debido a la 

falta de información. 

Antecedentes Locales 

 
Ayala (2019) presentó su tesis: Gestión de calidad y su incidencia en la 

competitividad de las mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de 

Sullana, año 2018, para optar el grado académico de maestro en administración en la 

Universidad católica Los Ángeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general: 

Determinar la incidencia de la gestión de calidad en la competitividad de las MYPES
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del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana, año 2018. Utilizó el 

método inductivo – deductivo, de tipo correlacional, nivel aplicativo, y diseño no 

experimental. La muestra estuvo conformada por 291 organizaciones del rubro 

abarrotes, a cuyos representantes se les aplicó un cuestionario en la recolección de 

datos. Obteniéndose como principales resultados los siguientes: el 41.9% considera 

como muy eficiente y eficaz para evaluar periódicamente al personal, el 41.9% solo 

considera como eficaz el contar con un plan que permita mitigar riesgos en el trabajo, 

y el 40.2% considera como eficaz respecto a mecanismos para anticipar, identificar y 

reaccionar a los eventos o actividades que afectan los objetos generales y particulares 

de la MYPE. Finalmente concluye que, se debió considerar la planificación como ente 

rector para generar calidad en sus negocios, de tal manera que superen a sus 

competidores reales y potenciales. 

Morocho (2015) en su tesis: Calidad de atención y satisfacción de los clientes 

en las MYPES comerciales – rubro abarrotes en el distrito 26 de Octubre de Piura, 

periodo 2012, para optar el título profesional de licenciado en administración en la 

Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, se propuso como objetivo general: 

Conocer qué características tiene la calidad de atención al cliente y la satisfacción de 

los clientes en las MYPE rubro abarrotes en el distrito 26 de Octubre, periodo 2012. 

Utilizó la metodología de diseño no experimental y de tipo descriptivo. La muestra 

estuvo conformada por 80 trabajadores y 73 clientes. En la recolección de datos se 

aplicó la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario. Obteniéndose los 

siguientes resultados: el 50% ha implementado como estrategia la rapidez, el 100% 

conoce el concepto de calidad de atención, el 100% mide la calidad de atención por la 

frecuencia de compra, el 90% conoce el tipo de clientes, el 88% indicó que el personal
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conoce sus funciones, el 77% considera que el personal está capacitado. Concluye que, 

el nivel de calidad en la atención al cliente en las MYPE rubro abarrotes en el distrito 

26  de  Octubre,  es  el  aseguramiento  de  calidad,  el  cual  lo  buscan  ofreciendo 

compromisos serios. 

Flores (2019) presentó su tesis: Gestión de calidad y fidelización del cliente en 

las MYPE rubro abarrotes del mercado Las Capullanas de Piura, año 2019, para optar 

el título profesional de licenciada en administración en la Universidad Católica Los 

Ángeles de Chimbote. Tuvo como objetivo general: Determinar las características que 

tiene la gestión de calidad y fidelización del cliente en las MYPE rubro abarrotes del 

mercado Las Capullanas de Piura, año 2019. Utilizó la metodología de nivel 

descriptivo, tipo cuantitativa, diseño no experimental y de corte transversal. La 

población estuvo constituida por 384 clientes, a quienes se les aplicó como técnica de 

recolección de datos la encuesta y como instrumento el cuestionario. Obteniéndose los 

siguientes resultados: el 38.28% estuvo de acuerdo con que se tomaron las medidas 

adecuadas para mejorar la satisfacción al cliente, el 53.65% no cree que las MYPES de 

abarrotes del mercado las Capullanas realizan una buena homogenización de los 

productos que ofrece, el 42.97% estuvo de acuerdo con que hubo un aumento en la 

atención eficiente y oportunidad. Concluye que, el valor orientado por el cliente es: la 

calidad percibida por el servicio prestado y el valor percibido por las MYPES abarrotes 

del cual ambos han sido calificados como buenos. 

Erazo (2019) en su investigación: Gestión de calidad y atención al cliente en 

las MYPE comerciales rubro bodegas de urbanización Los Titanes, Piura año 2019, 

para optar el título profesional de licenciada administración en la Universidad Católica 

Los  Ángeles  de  Chimbote,  se  propuso  como  objetivo  general:  Determinar  las
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características que tiene la gestión de calidad y atención al cliente en las MYPES rubro 

bodegas de la Urbanización Los Titanes, Piura año 2019. La metodología que 

desarrolló fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, diseño no experimental de corte 

transversal. La muestra estuvo constituida 384 clientes. E la recolección de información 

se aplicó la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario. Obteniendo como 

principales resultados los siguientes: el 93.23% de clientes consideró que los productos 

adquiridos satisfacen sus necesidades, el 93.49% de cliente manifiesta que las la bodega 

ha tenido un crecimiento en los últimos años, y el 

93.75% de clientes consideran que los trabajadores de la bodega demuestran respeto 

al atender. 

2.2. Bases teóricas de la investigación 

 
2.2.1.  Teorías que fundamentan el estudio 

 
2.2.1.1. Teoría de la administración 

 
De acuerdo con Prieto & Therán (2018) nos dicen que en su totalidad, las 

ciencias se relacionan en algún momento con el arte y la ciencia de la administración, 

por lo cual resulta importante conocer sus aspectos fundamentales, tal es el caso del 

proceso administrativo, que comprende las fases de: planeación, organización, 

ejecución y control. 

Los más grandes representantes de la administración fueron Frederick Taylor 

y Henry Fayol, ambos motivados por incrementar la productividad, enfocándose en los 

recursos humanos y la manera cómo deberían de manejar la empresa los directivos. Por 

otro lado, en las teorías clásicas se explican los siguientes principios:
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Principio de jerarquía estricta: Establece que debe ser repartida de arriba abajo 

la responsabilidad y autoridad. Es decir, cuanto mayor sea el nivel jerárquico, 

mayor es la autoridad, y por consiguiente, mayor la responsabilidad. Principio 

de unidad de mando: Determina que para cualquier tarea un agente recibe 

órdenes de un solo jefe. 

Principio de excepción: señala que se delega poder en lo ordinario, sin 

embargo, lo extraordinario debe hacerlo el jefe. Está relacionado con el 

principio de centralización, por el que la autoridad se reserva a los directivos 

superiores. 

Principio de ámbito de control: refiere que nadie tiene la capacidad para tomar 

a cargo la dirección de más de cinco o seis personas. 

Principio de división del trabajo y especialización: señala que, cuando una 

tarea es compleja se divide en varias tareas simples, que se llevan a cabo de 

forma repetitiva por un trabajador (Físico, 2020. p-274). 

2.2.1.2. Teoría de empresa 

 
Para García (2020) define a la empresa como una forma de organización 

económica que cumple una doble función: la primera es producir bienes y servicios 

que los distribuye, y como segunda función, es la contratar trabajo, comprar o alquilar 

otros factores como almacenes, maquinaria, etc., que le permitan producir bienes y 

servicio para su venta. 

Según Físico (2020) son componentes de la empresa los siguientes: 

 
Grupo  humano:  Se refiere a los  trabajadores,  pero también a  clientes  y 

proveedores que se encuentran relacionados con la empresa, asimismo, a los 

socios, y directivos.
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Patrimonio: Son los bienes y recursos que tiene la empresa. En cuanto a los 

bienes, algunos de ellos han de durar largo periodos, en tanto otros serán 

gastados en el día a día, es decir, existe patrimonio no corriente y patrimonio 

corriente. 

Organización: Se trata de la estructura de la empresa, los recursos, los procesos, 

y la manera en que se gestión para logra unos objetivos; aquello que conlleva a 

jerarquizar las tareas, distribuirlas entre los trabajadores, establecer las 

responsabilidades de cada uno, etc. 

Entorno: Lo que rodea a la empresa (p.9). 

 
2.2.2.  Gestión de calidad 

 
2.2.2.1. Definición de gestión de calidad 

 
Según Cortes (2017) la gestión de calidad se trata del conjunto de actividades 

relacionadas con la función general de la dirección, la misma que tiene como 

responsabilidad la definición de la política de calidad, objetivos y responsabilidades 

que se implantan a través de la planificación, el control de la calidad, el aseguramiento 

de calidad y la mejora de la calidad. 

Gonzáles (2016) define a la gestión de calidad como la forma o estrategia en 

que una empresa u organización lleva a cabo la gestión empresarial en todo lo que se 

relaciona con la calidad de sus productos y/o servicios, y los procesos que implica para 

producirlos. Para este autor, la gestión de calidad comprende la estructura 

organizacional, documentación del sistema, procesos, y recursos que permitan lograr 

los objetivos de calidad, en función de los requerimientos del cliente.
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2.2.2.2. Principios de la gestión de calidad 

 
De acuerdo a la Norma ISO 9000:2015, los principios de la gestión de calidad 

son los siguientes: 

1.   Enfoque al cliente 

 
Sánchez (2017) considera que las organizaciones dependen de sus cliente, por 

lo cual estos deberían identificar y comprender sus necesidades actuales y futuras para 

satisfacerlas, junto con sus requisitos y procurar exceder las expectativas de  los 

clientes. 

2.   Liderazgo 

 
Cortes (2017) señala que, la función del líder dentro de una organización se 

trata de establecer la unidad de propósito, la visión, la misión y los objetivos generales, 

sin embargo, lo que considera más importante es el hecho de motivar, guiar y dirigir a 

los trabajadores hacia el logro de las metas establecidas. El resultado favorable de un 

líder se mide por la capacidad que demuestra para generar y mantener un ambiente 

interno en el cual se pueda estar del todo comprometido. 

3.   Participación del personal 

 
Gonzáles & Arciniegas (2016) considera que es vital involucrar ya hacer 

partícipe al personal en lo que se refiere al diseño, desarrollo e implementación del 

sistema de gestión de calidad, y en términos generales, en el funcionamiento de toda 

organización, propiciando su sentido de pertenencia hacia la empresa, 

comprometiéndose en el alcance de sus metas.
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4.   Enfoque basado en procesos 

 
Un resultado deseado se logra con mayor eficiencia cuando las actividades y 

los recursos que comprende la gestión se entiende como un proceso (Sánchez, 2017, 

p.23). 

Por su parte Oviedo (2018) indica que se trata de una herramienta importante 

en la gestión y organización de las actividades de una organización, que permite 

además de generar valor para el cliente y otras partes interesadas. 

5.   La mejora continua 

 
Es la parte de la gestión de calidad que se centra en lograr aumentar la capacidad 

de cumplir con lo que exige la calidad (…) cuando se trata de una mejora continua, 

esta incide en el carácter recurrente de la mejora más que en el nivel de mejora logrado 

(Cortés, 2017). 

6.   Toma de decisiones basada en hechos 

 
Respecto a este principio Novillo, Parra, Ramón & López (2017) mencionan 

que se basa en la recolección de información que permita la toma acertada de las 

decisiones dentro de una empresa. Lo considera como un principio importante, porque 

en las empresas pueden darse muchas ideas, algunas de las cuales pueden asegurar el 

éxito o llevar al fracaso. Además, sostiene que este principio consiste n desarrollar los 

siguientes paso: identificar el problema, analizar la información, seleccionar la 

solución, e implementar la solución. 

7.   Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores 

 
La gestión de las relaciones con aquellas partes consideradas como las partes 

interesadas, por ejemplo, con los proveedores, vuelve más fácil el logro del éxito 

sostenido de la empresa (Burckhardt, Gisbert & Pérez, 2016).
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2.2.2.3. Herramientas de gestión de calidad 

 
Novillo et al (2017) explican sobre las herramientas del control de la calidad, 

y mencionan a las siguientes: 

Diagrama de Pareto: Se trata de un gráfico de barras que comprende datos 

categóricos. En este diagrama se dan a conocer los problemas y sus causas. Los 

datos son distribuidos en frecuencias lo que permite identificar de manera más 

oportuna los problemas con mayor nivel de importancia para su respectiva 

corrección. 

Histograma: Se utiliza por lo general en la economía y en la estadística, el cual 

mediante un gráfico de barras en forma vertical presentan la frecuencia dada 

entre diversas observaciones de un grupo de datos. Con esta herramienta se 

puede examinar la muestra desde una perspectiva general, a través de la síntesis 

de la información recolectada. 

Diagrama Causa - efecto: Se le conoce también como la espina de pescado. Se 

presentan las causas del problema con el fin de proponer posibles soluciones. 

A través de una gráfica permite conocer y comprender las causas relacionadas 

con el problema, sin que se tenga en cuenta el porcentaje de cada una de dichas 

causas. 

Diagrama de dispersión: Consiste en la relación de dos variables. Tiene como 

objetivo el de determinar si al ingreso de una variable, es sinónimo de algún 

cambio en la otra variable. 

Gráficos de control: Muestra los datos del comportamiento de los procesos en 

secuencia y orden. La función principal que cumplen es la de identificar los
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procesos que no demuestran estar cumpliendo con los estándares establecidos 

por la empresa. 

Diagrama de flujo: Representa de forma gráfica situaciones, hechos o 

movimientos de todo tipo, valiéndose de símbolos que significan actividades 

realizadas dentro de una organización. A través de esta herramienta, la empresa 

se permite visualizar un proceso de forma precisa y clara, identificando 

actividades básicas, materiales e información. 

Lista de verificación: Se le conoce también como check list, y se utiliza con el 

fin de tomar en consideración diferentes aspectos que deberán asegurar que sean 

realizables, y que no pasen desapercibidos. Estas listas contienen ítems que 

facilitan la realización de mediciones o el análisis del cumplimiento de 

requisitos relacionados con la calidad. 

Estratificación: Se trata de la organización en segmentos de una población o 

una serie de datos obtenidos de un caso o una situación. Esta herramienta separa 

los datos que se tienen con el propósito de que los esquemas de distribución de 

dos o más grupos puedan diferenciarse (p.51). 

2.2.2.4. Fases de la gestión de calidad 

 
De acuerdo a la evolución de la gestión de la calidad, actualmente se habla de 

al menos tres fases, las que son: control de calidad, aseguramiento de la calidad y 

calidad total: 

1.   Control de la calidad: 

 
Aplicación de medios y de técnicas que tiene como finalidad alcanzar, mantener 

y mejorar la calidad de un producto y/o servicio. Se considera las siguientes técnicas y 

actividades: especificación de necesidades del producto o servicio; diseño
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del producto o servicio de tal modo que cumpla con las especificaciones; producción 

o instalación; inspección; y revisión mientras se utilice con el fin de recoger 

información para luego modificar especificaciones (Cortés, 2017). 

Novillo et al (2017) explican que, con el control de la calidad se busca hallar 

las posibles desviaciones, considerando los estándares planificados para el producto o 

servicio en relación con los productos realizados. 

2.   Aseguramiento de la calidad 

 
Esta fase se fundamenta en que el proceso de manufactura necesita de servicios 

de soporte de calidad, por lo que se tienen que realizar esfuerzos coordinados entre las 

diversas áreas de la empresa, es decir, de diseño y de producción del producto, 

ingeniería del proceso, abastecimiento o compras, etc (Gonzáles & Arciniegas, 2016). 

Para Cortes (2017) el aseguramiento de la calidad para las empresas significa 

lo siguiente: 

•   Tener un sistema formal de calidad. 

 
•   Prevenir previo a la identificación de errores. 

 
• Actuar de manera eficaz y eficiente, anulando la causa básica de las no 

conformidades y no sobre los síntomas. 

• Evidenciar  con  documentos  las  acciones  que  permitan  establecer 

confianza. 

3.   Calidad total 

 
En esta fase se considera que el problema debe ser abordado como un todo, 

teniendo en cuenta, no solo la totalidad de parámetros y variables que son parte en la 

producción de los bienes y servicios, sino, considerando que el problema de la calidad 

debe ser tratado como un sistema en cadena, es decir, entre todas las etapas de lo que
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se le denomina como “cadena de suministro” o “cadena del valor agregado” (Gonzáles 

 
& Arciniegas, 2016). 

 
2.2.2.5. Beneficios de implementar la gestión de calidad 

 
López (2016) menciona a los siguientes como beneficios directos e indirectos 

al implementar la gestión de calidad en las empresas: 

Mejora en la gestión y dirección de la organización: La gestión de calidad 

descrita en la Norma ISO 9001 indica que se debe comprometer a todo el equipo 

directivo en la implementación de la gestión de calidad y la mejora continua en 

la misma, además de la revisión sistemática de los datos, el establecimiento de 

objetivos y la toma de decisiones orientada al logro de dichos objetivos. 

Aumento de la productividad: la gestión de calidad demanda la revisión 

profunda de todos los procesos y, muchas veces ello conlleva a su rediseño, lo 

cual permite a la organización establecer medidas correctoras que redundan de 

forma directa en un aumento de la eficiencia de los procesos, reducción del 

consumo de recursos, y por consiguiente, un aumento de la productividad. 

Clientes satisfechos: el enfoque principal de la implantación de la gestión de 

calidad en las empresas es el enfoque a los clientes y grupos que interesan a la 

compañía. Las acciones que conllevan al aumento del nivel de satisfacción de 

los clientes son: evaluar su grado de satisfacción, identificar expectativas, 

contar con la opinión del desarrollo del producto o del servicio, gestionar 

correctamente las propuestas, inquietudes o quejas. 

Mejora de la imagen: La Norma ISO 9001 destaca que la gestión de calidad 

es una excelente carta de presentación para las empresas. Por lo general es la
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forma de entrar a determinados mercados u optar a proyectos específicos donde 

se exige la calidad como primer requisito para ser proveedor de productos o 

servicios. 

2.2.3.  Atención al cliente 

 
2.2.3.1. Definición de atención al cliente 

 
Gil (2020) entiende por atención al cliente como la relación de actividades que 

llevan a cabo las organizaciones partiendo de la identificación de necesidades básicas 

de los clientes haciendo uso de diversas estrategias de marketing de tal forma que 

puedan cubrir las expectativas que los clientes pudieran tener y que, sin duda alguna, 

van a estar relacionadas con la satisfacción que se espera alcanzar. 

Según Escudero  (2015)  dice  que  es  el  conjunto  de  actividades  que  se 

encuentran interrelacionadas para ofrecer un suministrador para que el cliente obtenga 

el producto en el lugar y momento adecuados, se asegure el uso correcto del mismo, y 

satisfaga las necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio y la imagen 

de la empresa. 

2.2.3.2. Manejo de quejas y reclamos 

 
De acuerdo con Gil (2020) algunos principios básicos a llevar se a cabo en la 

resolución de quejas y reclamos son los siguientes: 

Saber escuchar: Se considera que, a través de la escucha se puede entender 

cuál es la preocupación principal del cliente, y de esa manera poder resolver de 

la mejor forma su problema. 

Saber disculparse: La humildad representa una clave que brinda buenos 

resultados en la atención al cliente y permite replantear la conversación en la 

línea de lo deseado.



24  

 

Saber preguntar correctamente: Muchas veces no es fácil preguntar para lograr 

la información requerida, por lo cual mediante una pregunta abierta y activando 

la buena escucha se puede llegar a un nivel de conocimiento que nos permite 

entender la preocupación principal del cliente; todo esto ayuda a mostrar interés 

y demostrar que nos preocupamos por la otra persona. 

Saber centrarse en el cliente: Se logra con la empatía y escuchando con 

atención todo cuanto el cliente está manifestando, haciéndolo sentir 

comprendido y que se le presta una plena atención. Se debe adoptar una postura 

perceptiva, es decir, mostrarse realmente conmovido. 

Saber discriminar posibilidades: En ocasiones resulta de gran utilidad 

preguntar directamente al cliente cuál le parece la solución que más llama su 

atención. 

Saber ofrecer una solución justa: La solución que se ofrece debe satisfacer los 

deseos del cliente y de esa manera mantenerlo, ya sea a través del cambio del 

producto o servicio que haya adquirido o devolviéndole el importe (p.28). 

2.2.3.3. Características de la atención al cliente 

 
Salas (2020) señala que, con el propósito de que la atención al cliente sea 

satisfactoria para ambas partes, resulta necesario que el servicio cumpla con las 

siguientes características: 

Relevante: Se debe dar respuesta concreta a los problemas que se presenten 

durante el desarrollo de la actividad. Esto quiere decir que debe responderse de 

manera exacta y concreta a las demandas planteadas, sin caer en excesos de 

contenido o de forma.
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Oportuna:  Se  debe  responder  de  inmediato  al  problema  que  se  pudiera 

presentar. Si el servicio no es el adecuado en relación con el tiempo, la espera 

poder ser motivo de una mayor insatisfacción, y traerá consigo mayores costes 

futuros para la empresa o institución. Una respuesta que no se da de forma 

rápida, puede causar una mala imagen y efectos contrarios y no deseados. 

Permanente: La atención al cliente debe estar siempre preparada para todo tipo 

de consulta, queja o duda que se reciba. El servicio al cliente debe estar siempre 

activo para no caer en pérdidas de tiempo derivadas de la inactividad del mismo 

o de un funcionamiento que no es continuo. Además, debe tener sus propio 

personal, material y recursos, que permitan una atención ajustada a lo que 

demandan los clientes. 

Flexible: La gestión realizada con el cliente debe adaptarse a cada problema 

para resolver de forma oportuna y relevante. 

Eficaz y eficiente: Se requiere que la atención al cliente tenga como objetivo 

la satisfacción de los clientes. Para lo cual debe utilizar recursos disponibles 

que le permitan conseguir este objetivo y no para otros intereses (p.9). 

2.2.3.4. Principios en la atención al cliente 

 
De Pablo (2020) sostiene que, a pesar de no existir pautas que aseguren el éxito 

al momento de ofrecer una atención de calidad al cliente, muchos expertos están de 

acuerdo en señalar la importancia de lo siguientes principios: 

Disposición previa: Se debe tener en cuenta que para brindar una calidad 

excelente, las empresas deben generar y mantener un ambiente de trabajo que 

motive, de tal forma que los trabajadores hallarán razones para invertir su 

energía máxima en beneficio del cliente; por lo tanto, la motivación se vuelve
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en un elemento a través del cual se puede canalizar el esfuerzo, la energía y la 

conducta del trabajador hacia el logro de objetivos que preocupan a las 

empresas y a la propia persona. 

Respeto y amabilidad: En el mundo actual que se torna muy cambiante en lo 

que se refiere a las relaciones comerciales, es necesario tener una gran cantidad 

de destrezas y cualidades que permitan desarrollar de forma eficaz la atención 

al cliente. Una de las actitudes que más destaca cuando se recibe un trato 

exquisito por parte del trabajador es la amabilidad. Asimismo, las empresas 

tienen presente que la atención al cliente es la manera más rentable, y eficaz de 

modificar la percepción positiva y, por lo cual, el nivel de la satisfacción de los 

cliente; en ese sentido, consideran que el principal activo de toda empresa es el 

cliente, y por tal motivo, merece el máximo respeto. 

Implicación en la respuesta:  Una de las formas más avanzadas de escucha que 

una persona puede demostrar a otra es la empatía, la misma que es entendida 

como el nivel máximo de escucha, en el cual una persona se coloca en el lugar 

de otra para comprenderla mejor. 

Servicio al cliente: La atención al cliente debe estar orientada a satisfacer al 

cliente, por lo que se debe tener en cuenta de recepcionar al cliente con una 

sonrisa, escucharlo de forma activa para identificar los motivos de compra, 

deseos y necesidades, y brindarle información correcta en todo momento. 

Vocabulario adecuado: Considerando que la atención al cliente está basado en 

la comunicación permanente, un requisito fundamental es la adaptación al 

interlocutor, es decir, se debe comprender que lo relevante en la comunicación
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es que el cliente nos entienda, por lo que se requiere de una expresión no tan 

compleja, es decir sin tecnicismos (p.15). 

 

 
 
 
 
 

2.2.4.  La Micro y pequeña empresa (MYPE) 

 
Son importantes actores en el desarrollo productivo en Latinoamérica debido a 

que contribuyen en la generación de empleo, y su representatividad en la totalidad de 

empresas, y además, por su participación en el PBI. Como principal diferencia con los 

países desarrollados es que su participación en las exportaciones es reducida debido a 

un bajo nivel de competitividad (Tello, 2016). 

Avolio, Mesones & Roca (2017) considera que estos negocios son la fuerza 

impulsora del crecimiento económico, la reducción de la pobreza en los países en el 

desarrollo, y la generación de empleo. Sin embargo, estas empresas enfrentan a 

problemas que complican su supervivencia a largo plazo como el difícil acceso al 

financiamiento y el bajo nivel competitivo. 

2.2.4.1. Las MYPE en el Perú 

 
En el Perú las MYPE también tienen significativa importancia, por ello el 

estado peruano la ha dotado de normas que le permitan fortalecer su crecimiento. Su 

importancia, al igual en la mayoría de países de Latinoamérica, se basa en los puestos 

de trabajo que generan y su representatividad en el total de empresas. Como principal 

problemática de estos negocios en el Perú es la informalidad (Tello, 2016). 

Según cifras de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) las MYPE 

representan el 95% del total de empresas peruanas, y además, generan hasta el 47.7% 

del empleo, lo cual significa el 4% del crecimiento en cuanto a la generación de puestos
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de trabajo. Y en el PBI, al año 2019 tuvieron una participación del 19.3% (Comex 

 
Perú, 2019). 

 
 
 
 
 
 
 

2.3. Hipótesis 

 
En la presente investigación no corresponde la formulación de hipótesis porque 

el estudio solo se ha limitado en describir las principales características de la gestión 

de calidad y atención al cliente en las MYPES del sector comercio rubro abarrotes del 

distrito de Bellavista – Sullana, 2019. Galán (2014) indica que se formulan hipótesis 

cuando la investigación requiere probar una suposición, y no simplemente mostrar 

rasgos característicos de una situación. 

2.4. Variables 

 
Las variables de la presente investigación son gestión de calidad y atención al 

cliente.
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III. METODOLOGÍA 
 

 

3.1. El tipo y el nivel de la investigación 

 
Tipo de investigación 

 
Cuantitativo, porque los datos recopilados son cuantificables y de tal modo en 

la presentación de resultados se han utilizado números Hernández, Fernández & Batista 

(2017) señalan que la investigación cuantitativa representa a un conjunto de procesos, 

y es secuencial y probatorio. Este tipo de investigación tiene como principal 

característica la necesidad de medir y estimar magnitudes de los problemas de 

investigación. 

Nivel de investigación 

 
Descriptivo, porque el estudio se limitó en determinar solamente las 

características de las variables gestión de calidad y atención al cliente. Marroquín 

(2015) señala que, a la investigación descriptiva también se le conoce como 

investigación estadística, y consiste en identificar características de una población. Por 

lo general responde a las siguientes interrogantes: ¿qué? ¿quién? ¿cómo? ¿dónde? 

¿cuándo?... 

 
3.2. Diseño de investigación 

 
No experimental, porque no existió manipulación alguna de las variables, sino 

que se mostró tal como se encuentró el problema. Según Dzul (2015) la investigación 

de diseño no experimental se realiza sin que se manipule de forma deliberada las 

variables. Está basado principalmente en la observación del fenómeno tal como se 

viene dando en su contexto para luego analizarlos.
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Transversal, porque la recolección de datos se dio en un único momento 

Hernández, Fernández & Batista (2017) refieren que, el diseño transeccional o 

transversal describe variables y analiza su incidencia o relación en un momento dado. 

Se utilizó el diseño no experimental- transversal – descriptivo. 
 
 
 

M         O 
 

 
 
 
 

Dónde: 

 
M = Muestra conformada por los representantes de las MYPES del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 

O = Observación de las variables: Gestión de calidad y atención al cliente. 

 
= Es la relación o asociación de las variables gestión de calidad y 

atención al cliente en las MYPES del sector comercio rubro abarrotes en el distrito de 

Bellavista – Sullana 2019. 

3.3. Población y muestra 

 
Población 

 
En la presente investigación la población estuvo conformada por 42 

representantes de las MYPES del sector comercio rubro abarrotes del distrito de 

Bellavista – Sullana 2019, de acuerdo con el registro que se tiene en la municipalidad 

de dicho distrito. 

De acuerdo con D´Angelo (2015) la población es el conjunto de objetos, 

individuos, elementos o fenómenos en los cuales puede presentarse alguna 

característica que debe ser estudiada. Asimismo, respecto a la población infinita señala
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que es aquella de la que no se conoce el tamaño y tampoco existe la posibilidad de 

contar. 

Muestra 

 
La muestra estuvo conformada por la totalidad de la población, es decir, 42 

representantes de las MYPES del sector comercio rubro abarrotes del distrito de 

Bellavista – Sullana 2019. 

 
 
 

Como criterios de inclusión se tomarán: 
 

✓  Ser representante de MYPE del sector comercio rubro abarrotes. 
 

✓  Ser mayores de 18 años 
 

✓  Querer participar en el estudio 

 
Como criterios de exclusión se tomarán: 

 

✓  Ser menores de 18 años 
 

✓  No ser representante de MYPE del sector comercio rubro abarrotes. 
 

✓  No querer participar de la encuesta
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3.4. Definición y operacionalización de variables 
Cuadro 1:Definición y operacionalización de variables 

 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Medición 

Gestión de 

calidad 

Conjunto               de 

actividades 

relacionadas  con  la 

función general de la 

dirección,  la  misma 

que     tiene     como 

responsabilidad     la 

definición     de     la 

política  de  calidad, 

objetivos                 y 

responsabilidades 

(Cortes, 2017). 

Forma  o 

estrategia en que 

una empresa u 

organización 

lleva  a  cabo  la 

gestión 

empresarial      en 

todo   lo   que   se 

relaciona  con  la 

calidad    de    sus 

productos       y/o 

servicios 

(Gonzáles, 2016) 

Enfoque al cliente -Si 

-No 

Nominal 

Liderazgo -Correcto 
-Incorrecto 

Nominal 

Participación del 

personal 
- Muy participativo 
-Poco participativo 
-No es participativo 

Escala 

Enfoque basado en 

procesos 

-Si 
-No 

Nominal 

Mejora continua -Si 

-No 

Nominal 

Toma de decisiones 
basada en hechos 

-Si 
-No 

Nominal 

Relación con los 

proveedores 

-Buena 

-Regular 

-Mala 

Escala 

Control de la 

calidad 

-Si 
-No 

Nominal 

Aseguramiento de la 

calidad 

-Si 

-No 

Nominal 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Medición 

   Calidad total -Si 

-No 

Nominal 

Atención al 
cliente 

Relación           de 
actividades     que 
llevan  a  cabo  las 
organizaciones 
partiendo   de   la 
identificación   de 
necesidades 
básicas    de    los 
clientes         (Gil, 
2020) 

Conjunto          de 
actividades que se 
encuentran 
interrelacionadas 
para   ofrecer   un 
suministrador 
para que el cliente 
obtenga             el 
producto   en   el 
lugar y momento 
adecuados 
(Escudero, 2015). 

Información 
relevante 

-Si 
-No 

Nominal 

Atención oportuna -Si 
-No 

Nominal 

Atención 

permanente 

-Si 

-No 

Nominal 

Flexibilidad en la 

atención 

-Si 
-No 

Nominal 

Eficacia y eficiencia -Si 

-No 

Nominal 

Motivación al 
personal 

-Si 
-No 

Nominal 

Práctica del respeto 

y la amabilidad 

-Si 
-No 

Nominal 

Empatía -Si 

-No 

Nominal 
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3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Técnica 

 
En la presente investigación se aplicó la técnica de encuesta, respecto de la cual 

Alelú & Cantín (s/f) señalan que consiste en obtener información de personas 

encuestadas a través del uso de cuestionarios elaborados en forma previa para lograr 

datos específicos. 

Instrumento 

 
Para el presente estudios se utilizó como instrumento de investigación el 

cuestionario, estructurado con 27 preguntas. García (2003) indica que el cuestionario 

se trata de un conjunto de preguntas, por lo general de varios tipos, elaborado de forma 

sistemática y cuidadosa, respecto de los hechos y aspectos que son de interés en una 

investigación. 

3.6. Plan de análisis 

 
Los datos recopilados a través de la aplicación del cuestionario aplicado a los 

representante, han sido ingresados y procesados en el programa estadístico IBM Spss 

Statistics v25., y luego se realizó el análisis descriptivo correspondiente. Asimismo, en 

el programa seleccionado fueron elaboradas las tablas y gráficos mediante los cuales 

se presentaron los resultados, acompañados de su interpretación y análisis. Por otro 

lado, en la elaboración de la presente investigación también han sido utilizadas hojas 

de cálculo Excel para la elaboración del libro de códigos y hojas Word para mostrar el 

presente informe.



 

 
 
 

 

3.7. Matriz de consistencia 
Cuadro 2. Matriz de consistencia 

ENUNCIADO DEL 
 

PROBLEMA 

OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGÍA POBLACIÓN TÉCNICAS E 

INSTRUMENTO 

 

 
 

¿Cuáles son las 

características de la 

gestión de calidad y 

la atención al cliente 

en las MYPES del 

sector comercio rubro 

abarrotes del distrito 

de Bellavista – 

Sullana, 2019? 

O. General: Determinar las características 

de la gestión de calidad y la atención al 

cliente en las MYPES del sector comercio 

rubro abarrotes del distrito de Bellavista – 

Sullana, 2019. 

 

 
 

GESTIÓN 

DE 

CALIDAD 
 
 
 
 
 
 
 

Y 
 
 
 
 
 
 
 

ATENCIÓN 

AL 

CLIENTE 

Tipo de investigación: Cuantitativa 

 
Nivel de investigación: 

 
Descriptiva 

 
Diseño de investigación: 

 
No experimental 

Universo o 

población: 

 
42    representantes 

de MYPES del 

sector comercio 

rubro abarrotes del 

distrito  de 

Bellavista  – 

Sullana. 

 
Muestra: 

 
42    representantes 

de las MYPES del 

sector comercio, 

rubro abarrotes del 

distrito  de 

Bellavista  – 

Sullana. 

Técnicas; 

Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario 
• Determinar las características de los 
representantes de las MYPES del sector 
comercio rubro abarrotes del distrito de 
Bellavista – Sullana, 2019. 

• Identificar las características de las 
MYPES del sector comercio rubro 
abarrotes del distrito de Bellavista – 
Sullana, 2019. 

• Describir las características de la gestión 
de calidad en las MYPES del sector 
comercio rubro abarrotes del distrito de 
Bellavista – Sullana, 2019. 

•   Identificar   las   características   de   la 
atención  al  cliente  en  las  MYPES  del 
sector comercio rubro abarrotes del distrito 
de Bellavista – Sullana, 2019. 
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3.8. Principios éticos 

 
El desarrollo de la presente investigación se ha regido por los principios éticos 

establecidos por la universidad de acuerdo a lo siguiente: 

Protección a las personas: Tal como lo establece este principio, en todo momento 

se ha protegido y respetado la dignidad, identidad, diversidad socio-cultural , 

creencia, religión, de la persona. Es decir, los clientes los encuestados no se han visto 

dañados ni física ni psicológicamente durante su participación. 

Libre participación y derecho a estar informado: Este principio contempla que toda 

persona que participa de la investigación debe conocer los fines que persigue la 

misma, y queda a su voluntad participar o no. Para ello, previo a la aplicación del 

instrumento de recolección de datos, se entregó el consentimiento informado, dando 

a conocer el propósito de la investigación, asimismo, para que por voluntad propia 

decidan participar. 

Beneficencia y no maleficencia: Considerando que este principio indica que en toda 

investigación se debe asegurar el cuidado de la vida y bienes de los participantes, en 

la presente investigación se tomaron todas las medidas de seguridad para minimizar 

el riesgo de contagio por la actual pandemia mundial el Covid-19; es así que, tanto 

el investigador como el participante en todo momento tuvieron colocada la mascarilla 

correctamente, se desinfectaron las manos con alcohol, y respetaron la distancia 

recomendada. 

Justicia: En la presente investigación se ha practicado la justicia en el momento de 

mostrar los resultados, es decir, en ningún momento la persona investigadora ha 

manipulado o ha forzado algún dato para orientar los hallazgos según su preferencia 

(Uladech, 2020).



36  

IV. RESULTADOS 
 

 

4.1. Resultados 
 

 

Tabla 1. 
 

Características de los representantes de las micro y pequeñas empresas del sector comercio 

rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 
 

DATOS DE LOS 
REPRESENTANTES 

N  % 

Edad    

18 a 30 años 7  16.67 
31 a 50 años 25  59.52 
51 a más años 10  23.81 

  Total                                                             42                                     100.00   
Género    

Masculino 29  69.05 
Femenino 13  30.95 

  Total                                                             42                                     100.00   
Grado de instrucción    

Sin instrucción 1  2.38 

Primaria 3  7.14 

Secundaria 8  19.05 

Superior no universitaria 22  52.38 
Superior universitaria 8  19.05 

  Total                                                             42                                     100.00   
Cargo que desempeña    

Dueño 39  92.86 

Administrador 3  7.14 

  Total                                                             42                                     100.00   

  Tiempo que desempeña en el cargo   
 

0 a 3 años 11  26.19 

4 a 6 años 24  57.14 

7 a más años 7  16.67 

Total 42  100.00 

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019.
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Tabla 2. 
 

Características de las micro y pequeñas empresas del sector comercio rubro abarrotes del 

distrito de Bellavista – Sullana 2019. 
 

DATOS DE LA EMPRESA N  % 

Tiempo de permanencia en el rubro    

0 a 3 años 11  26.19 

4 a 6 años 24  57.14 
7 a más años 7  16.67 

  Total                                                             42                                     100.00   
Número de trabajadores    

1 a 5 trabajadores 26  61.91 

6 a 10 trabajadores 11  26.19 

11 a más trabajadores 5  11.90 

  Total                                                             42                                     100.00   

  Las personas que trabajan en su empresa son                  
 

Familiares 17  40.48 
Personas no familiares 25  59.52 

  Total                                                             42                                     100.00   

Objetivo de creación    

Generar ganancia 42  100.00 

Subsistencia 0  0.00 

Total 42  100.00 

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019.
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Tabla 3. 
 

Características de la gestión de calidad de las micro y pequeñas empresas del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 
 

DATOS DE LA EMPRESA N  % 

Enfoque al cliente    

Si 42  100.00 
No 0  0.00 

  Total                                                             42                                     100.00   
Liderazgo    

Correcto 35  83.33 
Incorrecto 7  16.67 

  Total                                                             42                                     100.00   
Participación del personal    

Muy participativo 15  35.71 

Poco participativo 21  50.00 
No es participativo 6  14.29 

  Total                                                             42                                     100.00   

Enfoque basado en procesos    

Si 14  33.33 
No 28  66.67 

  Total                                                             42                                     100.00   
Mejora continua    

Si 34  80.95 

No 8  19.05 

  Total                                                             42                                     100.00   

  Toma de decisiones basada en hechos 
 

Si 13  30.95 
No 29  69.05 

  Total                                                             42                                     100.00   

Relación con los proveedores    

Buena 21  50.00 

Regular 16  38.10 
Mala 5  11.90 

  Total                                                             42                                     100.00   
Control de la calidad    

Si 31  73.81 
No 11  26.19 

  Total                                                             42                                     100.00   
Aseguramiento de la calidad    

Si 18  42.86 
No 24  57.14 

  Total                                                             42                                     100.00   
Calidad total    

Si 27  64.29 

No 15  35.71 

Total 42  100.00 

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019.
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Tabla 4. 
 

Características de la atención al cliente en las micro y pequeñas empresas del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 
 

DATOS DE LA EMPRESA N  % 

Información relevante    

Si 29  69.05 
No 13  30.95 

  Total                                                             42                                     100.00   
Atención oportuna    

Si 31  73.81 
No 11  26.19 

  Total                                                             42                                     100.00   
Atención permanente    

Si 8  19.05 
No 34  80.95 

  Total                                                             42                                     100.00   
Flexibilidad en la atención    

Si 35  83.33 
No 7  16.67 

  Total                                                             42                                     100.00   
Eficacia y eficiencia    

Si 36  85.71 
No 6  14.29 

  Total                                                             42                                     100.00   
Motivación al personal    

Si 29  69.05 

No 13  30.95 

  Total                                                             42                                     100.00   

  Practica del respeto y la amabilidad 
 

Si 38  90.48 
No 4  9.52 

  Total                                                             42                                     100.00   
Empatía    

Si 37  88.10 

No 5  11.90 

Total 42  100 

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019.
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4.2. Análisis de resultados 

 
Tabla1. Características de los representantes de las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio rubro abarrotes de Bellavista – Sullana 2019. 

Edad: El 59.52% tiene edades que oscilan entre los 31 a 50 años, lo cual coincide 

con Ramos (2019) en cuya investigación obtuvo que el 75% de representantes tiene entre 31 

a 50 años de edad. En esa misma línea se presenta Infantes (2018) cuyo resultado respecto a 

la edad fue que el 80% de representantes tiene entre 31 a 50 años. También coincide con 

Castillo (2019) quien obtuvo que el 67% representantes tiene edades entre 31 a 50 años. Es 

decir, en su mayoría los comercios del rubro abarrotes son representados por personas 

adultas. 

Género: El 69.05% de representantes son del género masculino, lo que coincide con 

Bernal (2019) en cuyo resultado indica que el 57.14% de representantes son del género 

masculino. No coincide con Infantes (2018) donde el género femenino es el que está presente 

en un 60% en las MYPES del rubro abarrotes. Lo que permite deducir que no siempre es el 

género masculino el que predomina en la clase empresarial, sino que, la mujer también tiene 

representatividad. 

Grado de instrucción: Más de la mitad de representantes, el 52.38% tienen como 

grado de instrucción el nivel superior no universitaria; dato que coincide con el de Infantes 

(2018) quien obtuvo que el 70% de representantes tiene el nivel superior universitario. 

Asimismo coincide con Castillo (2019) cuyo resultado fue que el 47% de representantes ha 

alcanzado el nivel superior universitario. No coincide con Ramos (2019) porque el resultado 

obtenido en lo que se refiere al nivel de instrucción fue que el 67% de representantes tiene 

nivel de educación básica. Es decir, se trata de personas preparadas que han logrado alcanzar 

el nivel superior y tienen el conocimiento necesario para llevar adelante proyectos como el 

de constituir su propia empresa.
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Cargo que desempeña: El 92.86% es dueño del negocio; dicho dato coincide con el 

de Ramos (2019) donde el 100% indico ser el propietario del negocio. También coincide con 

Castillo (2019) en cuya investigación obtuvo que el 100% se desempeña como dueño de la 

empresa. Determinándose entonces que, los representantes de las MYPES por lo general son 

los mismos propietarios del negocio. 

Tiempo que desempeña en el cargo: El 57.14% desempeña labores en las MYPES 

dedicadas a la venta de abarrotes de entre 4 a 6 años. No coincide con Infantes (2018) cuyo 

resultado fue que el 60% de representantes desempeña labores entre 0 a 3 años. 

Tabla 2. Características de las micro y pequeñas empresas del sector comercio rubro 

abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 

Tiempo de permanencia en el rubro: El 57.14% de MYPES del rubro abarrotes 

desarrolla actividades desde 4 a 6 años, lo cual difiere con el resultado obtenido por Infantes 

(2018) donde el 60% de MYPES tiene hasta un máximo de 3 años. Lo que permite inferir 

que la MYPES son negocios con pocos años en el mercado, sin embargo, su representación 

en la economía del Perú es importante. 

Número de trabajadores: En un 61.91% indicó que sus negocios tienen a su cargo 

desde 1 a 5 trabajadores; coincidiendo de esta manera con Infantes (2018) en cuya 

investigación obtuvo que el 70% de MYPES brindan trabajo hasta a un máximo de 5 

personas. Asimismo, coincide con Castillo (2019) cuyo resultado fue que, el 69% de MYPES 

tiene a su cargo desde 1 hasta 5 trabajadores. Lo que permite establecer que las MYPES se 

trata de negocios  cuya importancia también se relaciona con  el hecho  de ser fuentes 

generadoras de empleo que, beneficios al desarrollo de la comunidad. 

Vínculo de las personas que trabajan en la empresa: El 59.52% de trabajadores 

no son familiares de los representantes de las MYPES, lo cual coincide con Castillo (2019) 

cuyo resultado obtenido fue que, el 73% de trabajadores son personas no familiares del
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representante. Ello indica que los puestos de trabajo generados por las MYPES no 

precisamente son disponibles para los familiares de sus representantes, sino para terceros. 

Objeto de creación: El 100% de MYPES del rubro abarrotes ha sido constituida con 

el objetivo de generar ganancias; coincidiendo de esta manera con Infantes (2018) en cuya 

investigación obtuvo que el 50% ha sido constituida con el propósito de generar ganancias. 

También coincide con Castillo (2019) quien obtuvo que el 87% indicó como objetivo de las 

MYPE la generación de ganancias. No coincide con el resultado obtenido por Ramos (2019) 

donde un poco mas de la mitad, el 58% de MYPES se constituyeron con el objetivo de 

subsistir. Es decir, en su mayoría los negocios se constituyen con el propósito de obtener 

ganancias. 

Tabla 3. Características de las gestión de calidad de las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 

Enfoque al cliente: El 100% responde que en la empresa se tiene como prioridad al 

cliente; dicho dato coincide con el de Infantes (2018) en cuya investigación obtuvo que el 

80% tiene como prioridad satisfacer al cliente con productos de calidad. De acuerdo con 

Sánchez (2017) las empresas dependen de sus clientes, por lo que deberían identificar sus 

necesidades para satisfacerlas. En este caso sí se tiene el enfoque de satisfacer al cliente. 

Liderazgo: El 83.33% se autocalifica e indica que el liderazgo que desarrolla es el 

correcto, coincidiendo con Quispe (2020) donde el 60% de encuestados estuvo de acuerdo 

con que en las MYPES existe el dominio, mando y preponderancia en la delegación de las 

funciones. Según Cortes (2017) el líder es quien motiva, guía y dirige a trabajadores hacia 

el logro de las metas establecidas. Por lo tanto, en el caso de la MYPES, el desempeño de 

sus líderes les permitirá un mejor rendimiento. 

Participación del personal: El 50% manifiesta que el personal es poco participativo; 

 
dato que guarda relación con el obtenido por Quispe (2020) quien obtuvo que el 80% estuvo
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en desacuerdo con que existan planes en las MYPES para fomentar la participación de las 

personas en las mejoras de los procesos. Para Gonzáles & Arciniegas (2016) es vital que se 

haga partícipe al personal en la gestión de calidad y en el funcionamiento de toda la empresa 

para que asuma también el compromiso en lo que se refiere al logro de metas. En ese sentido, 

en las comerciales de abarrotes se debe enfatizar en la participación de sus trabajadores. 

Enfoque basado en procesos: El 66.67% confiesa que en sus negocios no existe un 

enfoque basado en procesos, al igual que en las MYPES de Arequipa, de las cuales Ramos 

(2019) obtuvo como resultado que, el 92% no ha implementado la gestión de calidad. 

También coincide con Quispe (2020) en cuya investigación el 100% estuvo en desacuerdo 

con que estos negocios tengan un plan operativo. No coincide con Castillo (2019) cuyo 

resultado  obtenido  fue que el  33% casi  siempre la empresa supervisa  los  procesos  y 

actividades realizadas por el personal.  Por su  parte Sánchez (2017) considera que un 

resultado se logra con mayor eficiencia si la gestión de actividades y recursos es entendida 

como un proceso. Lo que quiere decir que, las MYPES del rubro abarrotes, en su mayoría, 

les falta tener este enfoque que va a permitirles mejores resultados. 

Mejora continua: El 80.95% señala que siempre se están tomando decisiones 

orientadas a establecer una mejora continua en la empresa, lo cual coincide con el resultado 

obtenido por Flores (2019) donde el 38.28% estuvo de acuerdo con que se tomaron las 

medidas adecuadas para mejorar la satisfacción al cliente. Según Cortes (2017) es la parte de 

la gestión de calidad centrada en aumentar la capacidad de cumplir con lo que exige la 

calidad. Por esa parte, los pequeños negocios también están comprometido con mejorar de 

forma permanente. 

Toma de decisiones basada en hechos: El 69.5% no analiza documentos como los 

estados financieros previo a la toma de decisiones; dicho dato difiere del obtenido por Erazo 

(2019), lo que no coincide con el resultado de Erazo (2019) en cuya investigación obtuvo
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que el 65.10% considera las propuestas de los clientes para mejorar la gestión de calidad. 

Respecto a la toma de decisiones basada en hechos Novillo, Parra, Ramón & López (2017) 

dicho principio consiste en la recolección de información que haga posible la toma acertada 

de las decisiones dentro de una empresa. En el caso específico de las MYPES del rubro 

abarrotes, se podrían no estar tomando las decisiones correctas debido a que no analizan 

documentos como los estados financieros para corroborar la situación actual de la empresa. 

Relación con los proveedores: El 50% mantiene una buena relación con sus 

proveedores, lo que no coincide con Castillo (2019) quien obtuvo como resultado que, el 

33% indicó que las MYPES no cuentan con estrategias para alcanzar los objetivos de calidad. 

Por su parte Burckhardt, Gisbert & Pérez (2016) indica que la gestión de las relaciones con 

partes interesadas como por ejemplo los proveedores, facilita el logro del éxito de la empresa. 

Por lo tanto, las MYPES deben considerar en todo momento establecer las buenas relaciones 

con quienes los abastecen de mercadería para de alguna manera obtener beneficios como 

precios exclusivos o atención preferencial. 

Control de la calidad: El 73.81% controla la calidad de los productos que ofrece; lo 

cual coincide con Infantes (2018) quien obtuvo entre sus resultados que el 80% de clientes 

se han sentido satisfechos con los productos que ofrecen las MYPES. También coincide con 

Castillo (2019) cuyo resultado fue que el 33% siempre controla la gestión de calidad. Cortes 

(2017) señala que, consiste en la aplicación de medios y de técnicas cuyo fin es el de alcanzar, 

mantener y mejorar la calidad de un producto y/o servicio. En el caso de las MYPES, en su 

mayoría si lleva a cabo acciones de control que les permita brindar productos de calidad. 

Aseguramiento de la calidad: El 57.14% confiesa que no lleva a cabo acciones que 

le permitan asegurar la calidad en la empresa. No coincide con Ayala (2019) en cuya 

investigación obtuvo que, el 41.9% consideró como muy eficaz la evaluación periódica al
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personal con el fin de establecer si entiende y cumple con las normas internas y 

procedimientos. Por su parte, Gonzáles & Arciniegas (2016) explican que el asegurar la 

calidad está fundamentado en que el proceso de manufactura requiere de ciertos servicios de 

calidad, por lo que se necesita de esfuerzos coordinados entre las diferentes áreas de la 

empresa. De los resultados obtenidos, se puede inferir que las MYPES, a pesar de tratarse de 

negocios pequeños también requieren de tomar acciones que les permita asegurar la calidad 

de los productos que comercializan. 

Calidad total: El 64.29% considera que la calidad está presente en todas las 

actividades que se desarrollan en la empresa, coincidiendo con Mamani (2020) en cuya 

investigación obtuvo que, el 75% de representantes considera que la gestión de calidad 

contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio. Gonzáles & Arciniegas (2016) indican 

que en esta fase el problema debe ser abordado como un todo, considerando, no solo la 

totalidad de parámetros y variables que forman parte en la producción de bienes y servicio, 

sino que, el problema de la calidad también debe ser tratado como un sistema en cadena, es 

decir, que comprenda todas las es etapas. Este enfoque sí se tiene en las MYPES del rubro 

abarrotes. 

Tabla 4. Características de la atención al cliente en las micro y pequeñas empresas del 

sector comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 

Información relevante: El 69.05% menciona que el personal que atiende en sus 

negocios  brinda al  cliente información  relevante respecto  a los  productos  que ofrece, 

coincidiendo de esta manera con Bernal (2019) quien obtuvo que el 57.14% aplica la gestión 

de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. De acuerdo con Salas (2020) en la atención 

al cliente se debe dar una repuesta concreta a los problemas presentados durante el desarrollo 

de la actividad, es decir, responder de manera concreta y exacta, sin exagerar en el contenido
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o en la forma. Respecto a las MYPES del rubro abarrotes, en su mayoría sí responden de 

forma adecuada. 

Atención oportuna: El 73.81% indica que el cliente es atendido de forma oportuna; 

coincidiendo con el resultado obtenido por Mamani (2020) donde el 92% consideró como 

buena la atención que brinda a sus clientes. También coincide con Flores (2019) quien obtuvo 

como resultado que, el 42.97% estuvo de acuerdo con que la atención brindada al cliente es 

eficiente y oportuna. Para Salas (2020) la espera en la atención podría ser motivo de una 

mayor satisfacción en el cliente que traerá consigo mayores costes para la empresa. 

Atención permanente: El 80.95% reconoce que no existe una persona exclusiva para 

desempeñar funciones en el área de atención al cliente de forma permanente, coincidiendo 

con Bernal (2019) en cuya investigación obtuvo que el 57.14% considera como regular la 

atención que brinda al cliente. De acuerdo con Salas (2020) la atención al cliente debe ser 

permanente, contar con su propio personal, material y recursos, y además estar en todo 

momento preparada para todo tipo de consulta o queja del cliente. En este caso, las MYPES 

deberían asignar funciones específicas de atención al cliente a una persona, para que esta, 

responda correctamente a las diferentes situaciones que se presentan. 

Flexibilidad en la atención: El 83.33% considera que el personal es flexible en el 

trato que le brinda al cliente, coincide con Quispe (2020) quien entre sus resultados obtuvo 

que el 100% estuvo de acuerdo con que los clientes se sienten satisfechos con la atención 

que les brindan las MYPES. Respecto a la flexibilidad en la atención al cliente, Salas (2020) 

considera que la relación con el cliente debe ajustarse a lo que demandan precisamente los 

clientes. Esto quiere decir que, en las MYPES, el personal está actuando correctamente toda 

vez que se muestra flexible en el trato que brinda. 

Eficacia y eficiencia: El 85.71% indica que los trabajadores de sus empresas realizan 

sus labores demostrando eficacia y eficiencia, lo cual coincide con Quispe (2020) en cuya
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investigación obtuvo que el 100% de su muestra estuvo de acuerdo con que los trabajadores 

poseen capacidades extraordinarias para realizar las tareas encomendadas. También coincide 

con Romero (2019) en cuya investigación el 60% ofrece rapidez en el servicio como factor 

de calidad. Por su parte, Salas (2020) es claro al decir que la atención al cliente debe 

plantearse como objetivo la satisfacción del cliente, para lo cual sugiere que se deben utilizar 

los recursos disponibles que permitan lograr dicho objetivo. 

Motivación al personal: El 69.05% asegura que sí motiva al personal con el fin de 

que atienda correctamente al cliente, lo cual coincide con Castillo (2019) en cuya 

investigación obtuvo que el 31% indica que algunas veces brinda retroalimentación a los 

colaboradores. Por su parte De Pablo (2020) refiere sobre la disposición previa como uno de 

los principios de la atención al cliente, e indica que la motivación se vuelve en un elemento 

a través del cual se puede canalizar el esfuerzo, la energía y la conducta del trabajador hacia 

el logro de objetivos. 

Práctica del respeto y la amabilidad: El 90.48% señala que el personal demuestra 

atender al cliente con respeto y amabilidad, coincidiendo de esta manera con Morocho (2015) 

cuyo resultado obtenido fue que el 82% indicó que el personal de las MYPES sí es amable 

en la atención. Asimismo, coincide con Erazo (2019) quien obtuvo que el 83.33% indicó que 

el personal de las MYPE brindan un trato amable. Según De Pablo (2020) en la actualidad es 

necesario que el personal, sobre todo quienes tienen trato directo con los clientes, tengan una 

gran cantidad de destrezas y cualidades que les permita llevar a cabo de forma eficaz la 

atención al cliente, siendo el respeto y la amabilidad, los valores fundamentales. 

Empatía: En un 88.10% manifiesta que el personal practica la empatía en la atención 

al cliente. coincidiendo con Erazo (2019) cuyo resultado fue que el 77.60% se siente a gusto 

con e personal que lo atiende. Para De Pablo (2020) la empatía es entendida como el nivel
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máximo de escucha, la que consiste en que una persona se coloca en el lugar de la otra para 

comprenderla mejor.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 

 

5.1. Conclusiones 

 
Se concluyen las siguientes: 

 
Conclusión General: Las MYPES están representadas por personas adultas cuyas 

edades oscilan entre los 31 a 50 años, con nivel de instrucción el superior no universitario, 

cuyas labores en estos negocios las realizan desde hace 4 a 6 años. Estos negocios en su 

mayoría han sido creados con el objetivo de generar ganancias. Asimismo, son fuentes de 

empleo por lo general para personas no familiares de los representantes. En cuanto a la 

gestión de calidad, se requiere tomar medidas que permitan asegurar la calidad en toda la 

gestión realizada, y motivar al personal para que participe con mayor frecuencia. Respecto 

a la atención al cliente, esta se caracteriza por ser relevante, oportuna y flexible, además de 

evidenciarse una actitud positiva de parte del personal, quienes tratan con respeto, amabilidad 

y empatía al cliente. 

Con respecto al objetivo específico 1: Los representantes de las MYPES del rubro 

abarrotes ubicadas en el distrito de Bellavista, se caracterizan por ser personas adultas cuyas 

edades oscilan entre los 31 a 50 años, y predomina en ellos el género masculino. En su 

mayoría han alcanzado el nivel superior no universitaria, y son dueños del negocio desde 4 

hasta 6 años. Por lo tanto, estos negocios están representados por personas maduras y con los 

estudios suficientes que garantizarán la continuidad de sus negocios para beneficio del 

desarrollo económico peruano. 

Con respecto al objetivo específico 2: Las MYPES del rubro abarrotes en el distrito 

de Bellavista se caracterizan por tener en el mercado una antigüedad de entre 4 hasta los 6 

años, generando empleo hasta un máximo de 5 trabajadores los que por lo general no son 

familiares del representante. Asimismo, estos negocios tienen en común que, han sido 

constituidos con el objetivo de generar ganancias. Lo que permite asegurar que las MYPE
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cumplen más de un rol importante no solo para beneficio de sus ejecutores sino también de 

la comunidad. 

Con respecto al objetivo específico 3: La gestión de calidad en las MYPES del rubro 

abarrotes del distrito de Bellavista se caracteriza por estar enfocada en el cliente, al cual se 

le considera como prioridad. También se ejerce un correcto liderazgo lo que significa que el 

equipo estará dispuesto a cumplir con las metas propuestas. Respecto la mejora continua, se 

manifiesta que toda decisión tomada está orientada en lograr una mejora continua para el 

negocio. Asimismo, con los proveedores se ha logrado establecer una buena relación siendo 

muy beneficioso porque garantiza una atención exclusiva con descuentos y promociones 

especiales. Por otro lado, respecto a las acciones realizadas para alcanzar la calidad, tan solo 

se controla la calidad de los productos, sin embargo, no se implementan otras acciones que 

permitan asegurar la calidad en toda la gestión a pesar de considerar los representantes que 

en sus negocios está presente la calidad en todas las áreas y sus actividades. Además de ello, 

se han encontrado como deficiencias que, el personal es poco participativo y las decisiones 

tomadas no se basan en hechos concretos como el contenido de estados financieros. Es decir, 

aún no podemos decir que en las MYPE del rubro abarrotes del distrito de Sullana exista una 

gestión de calidad porque aún hay deficiencias por resolver. 

Con respecto al objetivo específico 4: La atención que se le brinda al cliente se 

caracteriza por ser una atención relevante, oportuna y flexible, porque el personal 

proporciona información precisa, en el momento adecuado y además adopta actitudes de 

acuerdo al tipo de cliente que tiene al frente. También se trata de una atención eficaz y 

eficiente por la rapidez y calidad demostrada por los trabajadores; a estos últimos, se les 

motiva para que atienden de la mejor manera al cliente. Por otro lado también hay actitudes 

que resaltan mientras se atiende, y son el respeto, la amabilidad y la empatía. Como 

deficiencia encontrada, es que la atención no es permanente debido a que no existe una
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persona que se dedique exclusivamente a desempeñar funciones en el área de atención al 

cliente.
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5.2. Recomendaciones 

 
En base a los resultados obtenidos se recomiendan las siguientes: 

 
• Respecto a la gestión de calidad: Establecer procedimientos de control que 

permitan asegurar la calidad de los productos que ofrecen para evitar la 

molestia del cliente por productos vencidos o en mal estado. Además, elaborar 

un plan de reuniones periódicas con el personal con el fin de que estos puedan 

dar sus ideas y de esa manera se sientan comprometidos con lo que busca la 

empresa. 

• Asignar funciones específicas e atención al cliente a una persona, para que 

permanezca atento y pueda resolver las inquietudes o reclamos de los clientes.
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ANEXOS 
 

 

Anexo 01 Cronograma de actividades 
 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Nº  
Actividades 

Año 2018 - 2019 Año 2019 – 2020 

Semestre II Semestre I Semestre II Semestre I 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del Proyecto X                

2 Revisión del proyecto por 
el jurado de investigación 

 X X              

3 Aprobación del proyecto 
por el Jurado de 
investigación 

  X              

4 Exposición del proyecto al 
Jurado de investigación 

  X X             

5 Mejora del marco teórico y 
metodológico 

    X X           

6 Elaboración y validación 
del instrumento de 
recolección de información 

     X           

7 Elaboración del 
consentimiento informado 
(*) 

     X X          

8 Recolección de datos       X X         

9 Presentación de resultados        X X X       

10 Análisis e interpretación de 
los resultados 

         X X      

11 Redacción de informe 
preliminar 

         X X X     

12 Revisión del informe final 
de la tesis por el Jurado de 
investigación 

           X X    

 Aprobación del informe 
final de la tesis por el 
Jurado de investigación 

            X X   

13 Presentación de ponencia 
en jornadas de 
investigación 

             X X  

14 Redacción de artículo 
científico 

              X X 



 

 

Anexo 02: Presupuesto 
 

 
Presupuesto desembolsable 

(Estudiante) 

Categoría Base % o Número Tota 
l 
(S/.) 

Suministros (*)    

•     Impresiones 0.05 160 8.00 
•     Fotocopias 0.05 160 8.00 
•     Empastado 4 1.00 4.00 
•     Papel bond A-4 (500 hojas) 10 1 millar 10.00 

•     Lapiceros 1.00 5 5.00 
Servicios    

•     Uso de Turnitin 50.00 2 100.00 
Sub total   135.00 
Gastos de viaje    

•     Pasajes para recolectar información 5 5 25.00 
Sub total   25.00 
Total de presupuesto desembolsable    160.00 

Presupuesto no desembolsable 
(Universidad) 

Categoría Base %  ó Total 
  Número (S/.) 

Servicios    

•     Uso de Internet (Laboratorio de 
Aprendizaje Digital - LAD) 

30.00 4 120.00 

•  Búsqueda de información en base de 
datos 

35.00 2 70.00 

•  Soporte informático (Módulo de 
Investigación del ERP University - 
MOIC) 

40.00 4 160.00 

•  Publicación de artículo en 
repositorio institucional 

50.00 1 50.00 

Sub total   400.00 

Recurso humano    

•  Asesoría personalizada (5 horas por 
semana) 

63.00 4 252.00 

Sub total   252.00 

Total      de      presupuesto      no 
desembolsable 

   652.00 

Total (S/.)   812.00 
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Anexo 03: Cuadro de sondeo de las micro y pequeñas empresas 
 

Población 
 

Nº Razón social Dirección Punto de venta 

01 Manuel Nole Portocarrero Calle Porvenir #403 - Sta. Teresita Mcdo Bellavista 

02 Juana Cunya Llacsahuangaa Ricardo Palma Mcdo Bellavista 

03  
Juan Tomas Vera Garabito 

Trans. Tarapaca nº 1673 - Buenos 

 
Aires 

Mcdo Bellavista 

04 Elena Dioses Lozada Jose Maria Raygada #610 - el obrero Mcdo Bellavista 

05 Juan Manuel Dioses Lozada Porvenir San Isidro #326 - Bellavista Mcdo Bellavista 

06  
Jorge Francisco Romero Gamboa 

Urb. Popular José Carlos Mariategui 

 
Mz. C lt. -19 

Mcdo Bellavista 

07 Flor Angelica Yanayaco Criollo Amotape #393 - AH 9 de octubre Mcdo Bellavista 

08 Carmen Emilia Siancas Adanaque Cuzco 457 Mcdo Bellavista 

09 Yanela Carolina Berru Siancas Cuzco 461 Mcdo Bellavista 

10 Luis Farfán García Calle Vichayal 850 9 de octubre Mcdo Bellavista 

11 Juaquin rolando Mendoza Crisanto Castilla 243 Mcdo Bellavista 

12 Jhan Paulo Suarez Pulache Zarumilla 104 Mcdo Bellavista 

13 Juana Rosa Arrunátegui Rivas Calle Máncora 616-sta teresita Mcdo Bellavista 

14 Rosa Amanda Deza de Estrada Manuel Coloma 207 - AH El obrero Mcdo Bellavista 

15 Graciela Alejandrina Echeandia Vilchez  Mcdo Bellavista 

16 Javier Arcángel Veliz Almestar Calle los ángeles 1335 - 6 de octubre Mcdo Bellavista 

17 Jose Santos Colmenares Sánchez Sta. Cruz 415 - 9 de octubre Mcdo Bellavista 

18 Maruja Silva Zeta puno 648 Mcdo Bellavista 

19 Asterio Jaramillo Castro Madre de Dios 545 -bellavista Mcdo Bellavista 

20 Rolando Ruiz Castro Cajamarca 774 Mcdo Bellavista 

21 Digna Estrada de la Cruz Manuel Coloma 207 - AH El obrero Mcdo Bellavista 
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Población 
 

Nº Razón social Dirección Punto de venta 

22 Maibe Ortiz Castillo San isidro 313 - sta. Teresita Mcdo Bellavista 

23 Jose Jaramillo Castro Huancavelica 542 Mcdo Bellavista 

24 Adolfo Tomas Ordinola Ortiz mancora 107 sta. Teresita Mcdo Bellavista 

25 José Esteban Cardoza Peña jovino arambulo 241 Mcdo Bellavista 

26 Sergio Randú Silva Seminario cajamarca 645 Mcdo Bellavista 

27 Maria Luisa Vilchez Viera Call 3 #275 barrio buenos aires Mcdo Bellavista 

28 Jaime Martin Siancas Fuentes Jorge Chavez mz. D lt. 35 Jorge 

basadre 

Mcdo Bellavista 

29 Irma Lupú Barco Anchas 350 Mcdo Bellavista 

30 Santos Ricardo Merino Tocto 13 de diciembre 223 - el obrero Mcdo Bellavista 

31 Témpora Tomasa Zapata de Castro Calle Castilla 222 bellavista Mcdo Bellavista 

32 Natividad Panta Vilchez Catacaos 383 Mcdo Bellavista 

33 Seferino Castro Juárez Catacaos 103 Mcdo Bellavista 

34 Carlos Palacios Távara Los Angeles 130 9 de octubre Mcdo Bellavista 

35 Digna Paico Castillo Catacaos 362 El porvenir Mcdo Bellavista 

36 Roberto Carmen Pulache Cuzco 461 Mcdo Bellavista 

37 Isabel Pintado Rocio San Jose 685 - 9 de octubre Mcdo Bellavista 

38 Alejandro Castillo Viera Amotape 885 - 9 de octubre Mcdo Bellavista 

39 Cesar Zapata Sánchez Loreto 320 - bellavista Mcdo Bellavista 

40 Mayra Alejandra Prieto Tieno Pilar Nores Mz. C Lt 17 Mcdo Bellavista 

41 Juana Ortensia Flores Gonzales Vda. De 

 
Astudillo 

 

 
 

Apurimac 392 

Mcdo Bellavista 

42 Roberto Carmen Pulache cuzco 461 Mcdo Bellavista 
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Anexo 04: Instrumento de recolección de datos 

 
 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
 

El presente cuestionario por finalidad recoger información de las micro y pequeñas 

empresas para desarrollar el trabajo de investigación titulado: “Características de la 

gestión de calidad y la atención al cliente de las MYPES del sector comercio rubro 

abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2020. 

Para obtener el título de licenciado en administración. Se le agradece anticipadamente 

la información que usted proporcione. 

I. GENERALIDADES 
 

1.1.Referente a los representantes de las micro y pequeñas empresas. 
 

1.   Edad 
 

a)  18 – 30 años b)  

31 – 50 años c)  

51 a más años 

2.   Género 
 

a)  Masculino 

b)  Femenino 

3.   Grado de instrucción 
 

a)  Sin instrucción 

b)  Primaria 

c)  Secundaria 
 

d)  Superior no universitaria 

e)  Superior universitaria 

4.   Cargo que desempeña 
 

a)  Dueño 
 

b)  Administrador
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5.   Tiempo que desempeña el cargo 
 

a)  0 a 3 años 

b)  4 a 6 años 

c)  7 a más años 
 

1.2. Referente a las características de las micro y pequeñas empresas 
 

6.   Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro 
 

a)  0 a 3 años 

b)  4 a 6 años 

c)  7 a más años 
 

7.   Número de trabajadores 
 

a)  1 a 5 trabajadores 

b)  6 a 10 trabajadores 

c)  11 a más trabajadores 
 

8.   Las personas que trabajan en su empresa son: 
 

a)  Familiares 
 

b)  Personas no familiares 
 

9.   Objetivo de creación 
 

a)  Generar ganancia 

b)  Subsistencia 

II. REFERENTE A LA VARIABLE GESTIÓN DE CALIDAD 
 

10. ¿Considera al cliente como prioridad para la empresa? 
 

a)  Si 

b)  No 

11. ¿Cómo se autocalifica ejerciendo el liderazgo en su negocio? 
 

a)  Correcto 

b)  Incorrecto 

12. ¿El personal se muestra participativo? 
 

a)  Muy participativo 

b)  Poco participativo 

c)  No es participativo 

13. ¿Existe un enfoque basado en procesos? 
 

a)  Si
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b)  No 
 

14. ¿Siempre se están tomando decisiones con el fin de mejorar el servicio al 

cliente? 

a)  Si 

b)  No 

15. ¿Para tomar decisiones primero analiza documentos como los estados 

financieros de la empresa? 

a)  Si 

b)  No 

16. ¿Cómo es la relación con sus proveedores? 
 

a)  Buena 

b)  Regular 

c)  Mala 

17. ¿Controla la calidad de los productos que ofrece? 
 

a)  Sí 

b)  No 

18. ¿Lleva a cabo acciones que le permiten asegurar la calidad en la empresa? 
 

a)  Sí 

b)  No 

19. ¿Considera que la calidad está presente en todas las actividades que se 

realizan en su negocio? 

a)  Sí 

b)  No 

III. REFERENTE A LA VARIABLE GESTIÓN DE CALIDAD 
 

20. ¿El personal brinda al cliente información relevante sobre los productos 

que ofrece? 

a)  Sí 

b)  No 

21. ¿Se le atiende al cliente de forma oportuna? 
 

a)  Sí 

b)  No
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22. ¿Existe una persona para realizar exclusivamente la función de atención 

al cliente? 

a)  Sí 

b)  No 

23. ¿El personal es flexible en el trato que le brinda al cliente? 
 

a)  Sí 

b)  No 

24. ¿Los trabajadores demuestran ser eficaces y eficientes? 
 

a)  Sí 

b)  No 

25. ¿Motiva al personal con el fin de que atienda correctamente al cliente? 
 

a)  Sí 

b)  No 

26. ¿El personal es respetuoso y amable mientras atiende al cliente? 
 

a)  Sí 

b)  No 

27. ¿Se practica la empatía con el cliente en la empresa? 
 

a)  Sí 

b)  No



 

 

Anexo 05: Solicitud 
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Anexo 06: Consentimiento informado 
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Preguntas Respuestas Tabulación Frecuencia 
absoluta 

Frecuencia 
relativa 

Edad 18 a 30 años IIIII-II 7 16.67 

31 a 50 años IIIII- IIIII- IIIII- IIIII 25 59.52 

51 a más años IIIII- IIIII 10 23.81 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

Género Masculino IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 29 69.05 

Femenino IIIII- IIIII-III 13 30.95 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

Grado de 
instrucción 

Sin instrucción I 1 2.38 

Primaria III 3 7.14 

Secundaria IIIII-III 8 19.05 

Superior no 
universitaria 

IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-II 22 52.38 

Superior 
universitaria 

IIIII- III 8 19.05 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

Cargo que 
desempeña 

Dueño IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- 
IIIII- IIIII- IIII 

39 92.86 

Administrador III 3 7.14 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

Tiempo 
que 
desempeña 

0 a 3 años IIIII- IIIII-I 11 26.19 

4 a 6 años IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 24 57.14 

7 a más años IIIII-II 7 16.67 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

 

 

Anexo 07: Hoja de tabulación 
 

Características de los representantes de las micro y pequeñas empresas del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019.
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Características de las micro y pequeñas empresas del sector comercio rubro 

abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 
 

Preguntas Respuestas Tabulación Frecuencia 
absoluta 

Frecuencia 
relativa 

Tiempo de 
permanencia 
en el rubro 

0 a 3 años III 11 26.19 

4 a 6 años IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 24 57.14 

7 a más años IIIII- II 7 16.67 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

Número de 
trabajadores 

1 a 5 
trabajadores 

IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-I 26 61.91 

6 a 10 
trabajadores 

IIIII- IIIII-I 11 26.19 

11 a más 
trabajadores 

IIIII 5 11.90 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

Las 
personas 
que trabajan 
en la 
empresa son 

Familiares IIIII- IIIII- IIIII-II 17 40.48 

Personas no 
familiares 

IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII 25 59.52 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 

Objetivo de 
creación 

Generar 
ganancia 

IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- 
IIIII- IIIII-II 

42 100.00 

Subsistencia  0 0.00 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII- 
IIIII-IIII-II 

42 100.00 
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Características de la gestión de calidad de las micro y pequeñas empresas del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 
 

Preguntas Respuestas Tabulación Frecuencia 
absoluta 

Frecuencia 
relativa 

Enfoque al 
cliente 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- 
IIIII-II 

42 100.00 

No  0 0.00 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Liderazgo Correcto IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII 35 83.33 

Incorrecto IIIII-II 7 16.67 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Participación 
del personal 

Muy 
participativo 

IIIII- IIIII- IIIII 15 35.71 

Poco 
participativo 

IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-I 21 50.00 

No es 
participativo 

IIIII-I 6 14.29 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Enfoque 
basado en 
procesos 

Si IIIII- IIIII- IIII 14 33.33 

No IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-III 28 66.67 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Mejora 
continua 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 34 80.95 

No IIIII-III 8 19.05 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Toma de 

decisiones 

basada en 

hechos 

Si IIIII- IIIII-III 13 30.95 

No IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 29 69.05 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Relación con 
los 
proveedores 

Buena IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-I 21 50.00 

Regular IIIII- IIIII- IIIII-I 16 38.10 

Mala IIIII 5 11.90 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Control de la 
calidad 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-I 31 73.81 

No IIIII- IIIII-I 11 26.19 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Aseguramiento 
de la calidad 

Si IIIII- IIIII- IIIII-III 18 42.86 

No IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 24 57.14 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 

Calidad total Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-II 27 64.29 

No IIIII- IIIII- IIIII 15 35.71 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII-IIII- 
II 

42 100.00 
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Características de la atención al cliente en las micro y pequeñas empresas del sector 

comercio rubro abarrotes del distrito de Bellavista – Sullana 2019. 
 

Preguntas Respuestas Tabulación Frecuencia 
absoluta 

Frecuencia 
relativa 

Información 
relevante 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 29 69.05 

No IIIII- IIIII-III 13 30.95 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII- 
IIII-II 

42 100.00 

Atención 
permanente 

Si IIIII-III 8 19.05 

No IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- 
IIII 

34 80.95 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII- 
IIII-II 

42 100.00 

Flexibilidad 
en la 
atención 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- 
IIIII 

35 83.33 

No IIIII-II 7 16.67 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII- 
IIII-II 

42 100.00 

Eficacia y 
eficiencia 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- 
IIIII-I 

36 85.71 

No IIIII-I 6 14.29 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII- 
IIII-II 

42 100.00 

Motivación 
al personal 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIII 29 69.05 

No IIIII- IIIII-III 13 30.95 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII- 
IIII-II 

42 100.00 

Práctica del 
respeto y la 
amabilidad 

Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- 
IIIII- III 

38 90.48 

No IIII 4 9.52 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII- 
IIII-II 

42 100.00 

Empatía Si IIIII- IIIII- IIIII- IIIII- IIIII-II 37 88.10 

No IIIII 5 11.90 

Total IIII-IIIII-IIIII-IIII- IIII-IIIII-IIIII- 
IIII-II 

42 100.00 
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Anexo 08: Análisis de fiabilidad 
 

 

MGTR. LIC. 
 

 

ESPECIALIZACIÓN: Administración de empresas 

 
COLEGIATURA: 

Validez y Confiabilidad: 

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

a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicó a 42 personas con 

el fin de explorar sobre la gestión de calidad y la atención al cliente. 

 

Validez: El instrumento que midió la “Caracterización de la Gestión de calidad y 

atención al cliente de las MYPE del sector comercio rubro abarrotes del distrito de 

Bellavista – Sullana, 2019” fue validado por expertos que acreditan experiencia en el 

área, para emitir los juicios y modificar la redacción del texto para que sea 

comprensible por el encuestado. 

 

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

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

(SPSS) versión 25. Dando el siguiente resultado:
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Estadística de fiabilidad 

Nº de Preguntas Alfa de Cronbanch 

27 .997 

 

 

ESTADÍSTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS 

CARACTERÍSTICAS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD Y ATENCIÓN AL 

CLIENTE DE LAS MYPE DEL SECTOR COMERCIO RUBRO ABARROTES DEL 

DISTRITO DE BELLAVISTA – SULLANA, 2019. 

VARIABLE CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

Se puede determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable 

debido a que existe un 99.7% de confiabilidad con respecto a 27 preguntas (42 

encuestados) de la gestión de calidad y atención al cliente.



 

 

Anexo 09: Validación de instrumento de recolección de datos 
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Figura 1. Edad 

Fuente: Tabla 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 2. Género 
 

Fuente: Tabla 1 

 

Anexo 10: Figuras
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Figura 3. Grado de instrucción 
 

Fuente: Tabla 1 
 

 

 
 

Figura 4. Cargo que desempeño 
 

Fuente: Tabla 1
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Figura 5. Tiempo que desempeña el cargo 
 

Fuente: Tabla 1 
 
 
 

 
 

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro 
 

Fuente: Tabla 1
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Figura 7. Número de trabajadores 
 

Fuente: Tabla 2 
 

 
 

Figura 8. Las personas que trabajan en la empresa son 
 

Fuente: Tabla 2
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Figura 9. Objetivo de creación 
 

Fuente: Tabla 2 
 

 
 

Figura 10. Enfoque al cliente 
 

Fuente: Tabla 3
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Figura 11. Liderazgo 
 

Fuente: Tabla 3 
 

 
 

Figura 12. Participación del personal 
 

Fuente: Tabla 3
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Figura 13. Enfoque basado en procesos 
 

Fuente: Tabla 3 
 

 
 

Figura 14. Mejora continua 
 

Fuente: Tabla 3
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Figura 15. Toma de decisiones basada en hechos 
 

Fuente: Tabla 3 
 

 
 

Figura 16. Relación con los proveedores 
 

Fuente: Tabla 3
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Figura 17. Control de la calidad 
 

Fuente: Tabla 3 
 

 
 

Figura 18. Aseguramiento de la calidad 
 

Fuente: Tabla 3
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Figura 19. Calidad total 
 

Fuente: Tabla 3 
 

 
 

Figura 20. Información relevante 
 

Fuente: Tabla 4
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Figura 21. Atención oportuna 
 

Fuente: Tabla 4 
 

 
 

Figura 22. Atención permanente 
 

Fuente: Tabla 4
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Figura 23. Flexibilidad en la atención 
 

Fuente: Tabla 4 
 

 
 

Figura 24. Eficacia y eficiencia 
 

Fuente: Tabla 4
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Figura 25. Motivación al personal 
 

Fuente: Tabla 4 
 

 
 

Figura 26. Practica el respeto y la movilidad 
 

Fuente: Tabla 4
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Figura 27. Empatía 
 

Fuente: Tabla 4



 

 
 
 

Anexo 11: Libro de códigos 
 

 

 GESTION DE CALIDAD Y ATENCIÓN AL CLIENTE 

CARACTERISTICAS REPRESENTANTES CARACTERÍSTICAS DE LAS MYPE  CARACTERISTICAS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD CARACTERISTICAS DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 

E1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E4 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E5 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E6 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E7 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E8 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

E9 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E10 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E11 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E12 2 1 3 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E13 2 1 4 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E14 2 1 4 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E15 2 1 4 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E16 2 1 4 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E17 2 1 4 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E18 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E19 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E20 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E21 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E22 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E23 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E24 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E25 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E26 2 1 4 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E27 2 1 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 

E28 2 1 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 

E29 2 1 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 

E30 2 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 

E31 2 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 

E32 2 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 

E33 3 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 

E34 3 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 

E35 3 2 5 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 

E36 3 2 5 1 2 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 

E37 3 2 5 1 2 3 2 2 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 

E38 3 2 5 1 3 3 3 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 

E39 3 2 5 1 3 3 3 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

E40 3 2 5 2 3 3 3 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

E41 3 2 5 2 3 3 3 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

E42 3 2 5 2 3 3 3 2 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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