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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo: Determinar las carécteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente en Moto Repuestos Absalén S.A.C. de la
ciudad de Sullana, afio 2018. Se desarroll6 el tipo de investigacion cuantitativa de nivel
descriptivo, y disefio no experiemntal. La poblacion estuvo distribuida de la siguiente
manera: para la variable gestion de calidad estuvo conformada por los trabajadores de
la empresa, y para la variable atencion al cliente por los clientes de la misma. En la
recoleccion de datos se aplicd como técnica la encuesta y como instrumento de
investigacion el cuestionario. Los resultados obtenidos fueron. Respecto a la gestion
de calidad: el 45.5% casi siempre los esfuerzos estdn orientados en satisfacer al
cliente, el 45.5% casi siempre se aplican cambios con el fin de mejorar el rendimeinto
del negocio. El 72.7% la empresa eleva su nivel de calidad con la gestion de calidad.
Respecto a la atencidén al cliente: el 35.3% casi siempre el personal responde de
manera oportuna, el 38.2% casi siempre el personal atiende de manera eficaz y
eficiente. Finalmente se concluyé que: se estd dando desarrollando una gestion de
calidad tomando en cuenta los principios que la rigen sin embargo se necesita mejorar
en cuanto a la participacion del personal y el enfoque a procesos. Y respecto a la
atencion al cliente, esta requiere ajustar algunos detalles para cumplir con un conjunto

de caracteristicas que el cliente busca para sentirse satisfecho.

Palabras clave: Atencién. Calidad. Cliente. Gestion.
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ABSTRACT

The objective of this research was: To determine the characteristics of quality
management and customer service at Moto Repuestos Absalén S.A.C. of the city of
Sullana, year 2018. The type of quantitative research of descriptive level was
developed, and non-experimental design. The population was distributed as follows:
for the quality management variable, it was made up of company workers, and for the
customer service variable, it was made up of the company's customers. In data
collection, the survey was applied as a technique and the questionnaire as a research
instrument. The results obtained were. Regarding quality management: 45.5% almost
always efforts are aimed at satisfying the customer, 45.5% almost always apply
changes in order to improve business performance. 72.7% of the company raises its
quality level with quality management. Regarding customer service: 35.3% almost
always staff respond in a timely manner, 38.2% almost always staff serve effectively
and efficiently. Finally, it was concluded that: quality management is being developed
taking into account the principles that govern it, however it is necessary to improve in
terms of staff participation and the focus on processes. And regarding customer
service, this requires adjusting some details to meet a set of characteristics that the

customer seeks to feel satisfied.

Keywords: Attention. Quality. Client. Management.
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l. INTRODUCCION

El presente estudio se titula “Caracteristicas de la gestién de calidad y la

atencion al cliente en Moto Repuestos Absaldn de la cuidad de Sullana afio 2018

Séanchez (2016) define a la calidad como un requisito fundamental del producto
y/o servicio, que a su vez se convierte en un factor de inspeccion pasando luego a ser
un factor preventivo y estratégico. En el transcurrir de los afios las empresas y
organizaciones se han orientado hacia el aseguramiento de la calidad. Para ello,
utilizan técnicas y procedimientos, lo que comprende el término “Gestion de calidad”.
Actualmente el tema relacionado con la calidad es fundamental para las organizaciones
dado a que la competencia cada vez es méas fuerte, y los clientes son mas exigentes.
Por su parte Novillo, Parra, & Lopez (2017) sefialan que, con el pasar de los afios la
calidad se ha convertido en fuente principal para que los mercados se vuelvan mas
competitivos en la economia de un pais, de esta manera se permite dinamizar la

economia generando un crecimiento econémico.

En la gestion de calidad se han establecido principios, los mismos que se
encuentran comprendidos en la 1SO 9001: 2015, y sobre los cuales muchos autores
han explicado el tema. Son siete los principios de gestion de calidad contenidos en la
norma mencionada: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque
basado en procesos, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de

decisiones, y relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Por su parte Lizarzaburu (2016) menciona que la gestion de calidad permite a
la empresa mejorar en muchos aspectos, considerandose ello como beneficios, entre

los que se presentan los siguientes: mejora de la calidad, mejora de la atencion, se

13



asegura el cumplimiento de los objetivos, se realiza un trabajo integrado y armonioso,

se reducen costos, se incrementa la eficiencia, entre otor.

Por otro lado, el otro tema al que se ha hecho referencia en la presente
investigacion es la “Atencion al cliente”. Cabe mencionar que, tanto la “Gestion de
calidad” como “la atencion al cliente” buscan la satisfaccion del cliente para lo cual
deben primero conocer sus necesidades y deseos. Ariza, F. & Ariza, J. (2016) sefialan
que la “atencion al cliente” es el pliego de actuaciones mediante las cuales una empresa
gestiona la relacion con sus clientes potenciales o actuales, después o antes de la
adquisicion del bien y/o servicio, y el fin es brindar un nivel alto de satisfaccion. Pero
¢como evalda el cliente para sentirse satisfecho? De acuerdo con Balarezo (2013) los
clientes evallan el estado de las instalaciones, equipos, presentacion del personal, el

cumplimiento, la disposicion, las cualidades del personal, la empatia, etc.

De acuerdo con Lopez (2020) en la atencidn al cliente se deben considerar las
siguientes caracteristicas: lo relevante, la atencion oportuna, permanente, flexible,
eficaz y eficiente. De Guevara (2020) indica que en la atencion al cliente es preciso
intervenir con estrategias y/o técnicas, entre las que se encuentran las siguientes: la
técnica para un trato personalizado, la técnica para ofrecer una atencion amable, la
buena actitud y presencia, la técnica para escuchar mejor, la técnica para dar una
solucidn, la técnica de explicacion, la técnica para empatizar, y la técnica de

interrogacion.

Respecto a la Empresa Moto Repuestos Absalon, esta desarrolla sus
actividades en el distrito de Sullana, siendo esta una ciudad donde se prolifera cada dia

el comercio con propuestas de negocio muy competitivos, que obliga a los empresarios

14



a innovar y adoptar medidas que les permita estar a la altura de los requerimientos de

los clientes.

Para tener una vista mas clara del contexto en el que se desarrollo el presente

estudio es preciso analizar los factores de acuerdo a PESTEL.

Factor politico: EI gobierno actual desde que dio inicio a su periodo se ha
visto plagado de varios conflictos, a los que muchos medios de comunicacion se han
atrevido a denominarle como crisis, principalmente con el poder legislativo, pero
también con el judicial. Es de conocimiento de todos los peruanos que, el Sr. Pedro
Pablo Kuczynski fue quien asumid el cargo de presidente de la republica en el afio
2016, sin embargo, este no iria a terminar su mandato de cinco (05) afios tal como lo
indica la constitucidn politica del Perd, sino tres afios antes, ello debido a una renuncia
forzada debido a indicios de corrupcion. EI mandato desde el afio 2018 lo tomé a cargo
el Sr. Martin Vizcarra Cornejo, con quien los conflictos con el congreso de la republica
se agudizaron hasta el punto de tener que disolver al congreso, con el apoyo de la
poblacion peruana. “Solo quedo clara la alegria y la sensacion de alivio que la
mayoria poblacion peruana expreso espontineamente en las calles” (Pardo, 2019). El
sr. Martin Vizcarra, cuando asumié el cargo dejo claros los pilares sobre los que
cimentaria su mandato los que fueron: educacion, salud, generacion de empleo y

seguridad ciudadana.

Factor economico: El Perl en las dltimas décadas ha experimentado
crecimiento en su economia, asi lo indican expertos basados en informes del sector
economia. Precisamente el Ministerio de Economia y Finanzas, en febrero del 2019

comunicé que la economia peruana habia crecido el 4%, siendo esta una de las mayores
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tasas de la region. Los principales sectores econdmicos en el Perd son: el sector
comercio y el de servicios. La empresa Moto repuestos Absalon se ubica en los

negocios del sector comercio, tan importante en la economia del pais.

Factor social: La sociedad peruana siempre ha estado influenciada por
costumbres y tradiciones, por tanto, ello es un referente a tomar en cuenta por los
empresarios, ya que cualquier detalle que les represente a sus antepasados puede
significar un punto de admiracién. Sin embargo, también es preciso afirmar que hay
otro grupo mas atraido por lo moderno, influenciado por la globalizacién y el avance
tecnoldgico lo que hace que adopte ciertos comportamientos complejos. “A medida
que el peruano se familiariza con canales digitales y una oferta mas variable, también
adopta ciertas actitudes” (Condor, 2018). Se le considera al consumidor peruano actual

como un cliente impaciente y acelerado.

Factor tecnolégico: Es indispensable en la actualidad tener conocimientos en
el uso de herramientas tecnolégicas. Toda empresa estd practicamente obligada a
someterse a la tecnologia, y es que las ventas, asi como se dan en los mercados fisicos,
también existe gran demanda virtual que atender. El uso de la red social es un ejemplo
de cémo se puede llegar a mas personas sin que importe mucho la distancia, por ello
se ve gran cantidad de publicidad por este medio. Pero ese es solo un ejemplo. La
tecnologia ya se hace presente en las actividades que desarrollamos a diario, muestra
de ello es el uso del celular, o la emision de documentos electronicos. Por tanto, quien

mejor domine la tecnologia encontrara mayores oportunidades de ampliar su mercado.

Factor ecoldgico: Existen normativas tanto nacionales como internacionales

que protegen al medio ambiente para asegurar su sostenibilidad. Por parte de Moto
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repuestos Absalon S.A.C. se respeta y se salvaguarda al medio ambiente, y muestra de
ello es que cumple a cabalidad una norma de los ultimos afios que se dio en el Peru
con el objetivo de reducir la contaminacion ambiental; es la Ley N° 30884 “Ley que

regula el plastico de un solo uso y los recipientes o envases descartables”.

Factor legal: La Empresa Moto Repuestos Absalon se rige bajo la normativa

vigente de la microempresa y del codigo civil.

Por otro lado, es necesario también analizar las fuerzas de Porter.

Rivalidad entre las empresas: Existen muchas empresas cuyo giro de negocio
es la venta de repuestos de vehiculos, y las competencias entre estos negocios es fuerte,
sin embargo, Moto repuestos Absalon en todo momento esta esforzandose por atender
bien, comprendiendo el buen trato, productos de calidad, y precio acorde con la

economia de la poblacion.

Poder de negociacion de los clientes: Con el cliente en todo momento se
negocia de acuerdo a sus necesidades y gustos, por ello se tiene mercaderias de
diferentes marcas y de diferentes precios, con el fin de que el cliente tenga la opcién

de elegir la que mas le convenga.

Poder de negociacion de los proveedores: Existe una relacion con los
proveedores que data desde el inicio del negocio, ello propicia que Moto repuestos
Absalén pueda acceder a promociones y descuentos, ademas de tener asegurado el

stock de mercaderias en sus almacenes.
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Amenaza de los nuevos competidores entrantes: Esta fuerza existe casi en todos
los negocios, sin embargo, es una oportunidad para maximizar los esfuerzos y que la

empresa se vuelva mas competitiva.

Amenaza de productos sustitutos: Existen productos de diferentes preciosy que
los de menor costo en todo momento significan una amenaza de reducir la rentabilidad,
sin embargo, al cliente se le explica la diferencia y las ventajas de adquirir productos

de calidad, aunque ello signifique pagar un poco mas.

Por lo anterior es preciso plantearse la siguiente pregunta: ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en moto repuestos
Absalon de la ciudad de sullana afio 2018? Para dar respuesta a dicha interrogante, el
presente estudio tendra como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente en Moto Repuestos Absalén S.A.C. de la ciudad

de Sullana, afio 2018.

Asi mismo para lograr el objetivo propuesto, se plantean los siguientes

objetivos especificos:

e Identificar el cumplimiento de los principios de gestion de calidad en
Moto Repuestos Absaldon S.A.C. de la ciudad de Sullana afio 2018.

e Determinar los beneficios de gestion de calidad en Moto Repuestos
Absalon S.A.C. de la ciudad de Sullana afio 2018.

e Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en Moto
Repuestos Absaldn de la ciudad de Sullana afio 2018.

e Establecer las técnicas de atencion al cliente utilizadas en Moto

Repuestos Absaldn de la ciudad de Sullana afio 2018.
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La presente investigacion se llevo a cabo utilizando la metodologia que
corresponde al tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental. La
poblacion estuvo constituida por trabajadores y clientes de la empresa Moto Repuestos
Absalon; en el caso de los clientes, por tratarse de una poblacién infinita, la muestra
se determind aplicando la formula correspondiente. En la recoleccion de datos se

aplicé como técnica la encuesta y como instrumento de investigacion el cuestionario.

Los resultados obtenidos fueron. Respecto a la gestion de calidad: el 45.5%
casi siempre los esfuerzos estan orientados en satisfacer al cliente, el 45.5% casi
siempre se aplican cambios con el fin de mejorar el rendimiento del negocio. El 72.7%
la empresa eleva su nivel de calidad con la gestion de calidad. Respecto a la atencion
al cliente: el 35.3% casi siempre el personal responde de manera oportuna, el 38.2%
casi siempre el personal atiende de manera eficaz y eficiente. Finalmente se concluyo
que: se esta dando desarrollando una gestion de calidad tomando en cuenta los
principios que la rigen sin embargo se necesita mejorar en cuanto a la participacion del
personal y el enfoque a procesos. Y respecto a la atencién al cliente, esta requiere
ajustar algunos detalles para cumplir con un conjunto de caracteristicas que el cliente

busca para sentirse satisfecho.

La realizacién de la presente investigacion se justifica por tratarse de un tema
que beneficia a la comunidad; como principal beneficiaria es la empresa en estudio
quien podra conocer las caracteristicas que comprende la gestion de calidad y atencién
al cliente que viene desarrollando, para la toma de decisiones que mejore su
rendimiento. También son beneficiarios indirectos los trabajadores y sus familias,
dado a que si la empresa corrige sus deficiencias, hay mayor probabilidad de que estos

tengan un puesto de trabajo estable y puedan acceder a mayores beneficios. Ademas,
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también es un aporte tedrico que servira como fuente de informacién para futuras

investigaciones cuyo tema a tratar esté relacionado con las variables de estudio.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Salmerdn & Lazo (2019) realizaron su investigacion denominada “Elementos
que influyen en la comercializacion en ferreteria y moto-repuestos Jennifer, durante el
afno 2018 y primer trimestre del afio 2019 en la ciudad de Esteli”, en la cual se propuso
como objetivo general: Analizar los elementos que influyan en la comercializacion en
la ferreteria y repuestos de motos Jennifer en la ciudad de Esteli, afio 2018. Desarroll6
una investigacion de tipo cualitativa — descriptiva. Como técnica de recoleccion de
datos utilizo la entrevista. Obteniendo como resultados los siguientes: el 49% tiene en
cuenta la marca antes de adquirir un producto, al 40% le parecio bueno el servicio de
moto repuestos Jennifer, el 39% tiene en cuenta el precio, el 59% el trato es excelente,
el 97% maneja precios accesibles y de acuerdo a la competencia, el 61% considera que
se debe aplicar el servicio a domicilio. Finalmente concluye que, el medio por el cual
la ferreteria y moto repuestos Jennifer ha sido mas reconocida en relacion de su

ubicacion y recomendacion de los clientes.

2.1.2 Nacionales:

Ramirez (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, venta de repuestos para
motocicletas, distrito de Yarinacocha, ano 2018, se propuso como objetivo general:
Determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de atencidén al cliente en las mypes
del sector comercial, venta de repuestos para motocicletas, distrito de Yarinacocha,
afio 2018. Desarrollo una investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio

no experimental, transversal, descriptivo y correlacional. En la recoleccion de datos se
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aplicé como técnica la encuesta, como instrumento de investigacion el cuestionario.
Entre los principales resultados fueron: la edad del 57.1% de microempresarios estuvo
en el rango de los 29 a 39 afos, el 71.4% de sexo masculino, el 57.1% no cuenta con
estudios concluidos. De la empresa: el 57.1% tiene presencia en el rubro de 4 a 6 afios
y tienen a cargo de 1 a 4 trabajadores, el 71.4% desconoce la practica de gestion de
calidad, y no tienen definida su vision, mision y valores, ademas no hacen uso de
herramientas de gestion de calidad, el 57.1% no han realizado inversion para mejorar
el servicio, el 85.7% consider6 que una buena atencion significa clientes nuevos.
Finalmente se concluye que los microempresarios del rubro venta de repuestos para

motocicletas no realizan medicion para satisfaccion al cliente.

Morales (2016) present6 su tesis titulada “Gestion de calidad y formalizacion
de las mypes en el sector comercio, rubro venta de repuestos para vehiculos menores
(motocicletas), en el distrito de San Juan Bautista, 2016”, en la cual se propuso como
objetivo general: Determinar los beneficios que traeria la gestion de calidad y
formalizacion de las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro venta de
repuestos para vehiculos menores (motocicletas) en el distrito de San Juan Bautista,
2016. Desarroll6 una investigacién de tipo cuantitativo, de disefio no experimental. La
técnica utilizada en la recoleccion de datos fue la encuesta, y como instrumento el
cuestionario. Obtuvo como resultados los siguientes: el 80% de microempresas han
sido constituidas como personas naturales, el 50% de gerentes tiene edades que oscilan
entre los 45 afios a 64 afios, el 80% de género masculino, el 40% tuvo entre 1 a 5 afios
en el mercado, el 80% emplea de 1 a 5 personas, el 50% conoce técnicas de gestion de

calidad, en el 60% se practican valores, el 80% no ha estandarizado su servicio de
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venta, el 80% capacita al personal en atencion al cliente. Finalmente concluye que, se

debe de gestionar el recurso humano en beneficio de la empresa.

Guevara (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque del
neuromarketing en las mypes del sector comercial, rubro venta de motocicletas,
distrito de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, afio 2018, se propuso como
objetivo general: Determinar la gestion de calidad bajo el enfoque del neuromarketing
en las mypes del sector comercial, rubro venta de motocicletas, distrito de Pichanaqui,
provincia de Chanchamayo, afio 2018. Para el logro de su objetivo desarrollé la
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental,
descriptivo, transversal y correlacional. En la recoleccion de datos se aplicé como
técnica la encuesta a través de su instrumento de investigacién el cuestionario.
Obteniendo como resultados: la edad del 50% de los microempresarios oscila entre los
41 y 50 afios, el 83.3% es del sexo masculino, el 66.7% tiene estudios de nivel
universitario. De la empresa se obtuvo que, el 100% sigue un plan de negocio y se
enfoca en satisfacer las necesidades del mercado objetivo, el 83.3% tiene disefiada su
estructura organizacional, el 83.3% ha definido la misidn, vision y valores, el 83.3%
practica la mejora continua, el 100% considerd que la empresa satisface la necesidad
del mercado objetivo. Finalmente concluye que, el desconocimiento es la principal

barrera para implementar el neuromarketing.

Manrique (2018) en su tesis de titulo “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el modelo SERVPERF en las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro venta, mantenimiento y reparacion de motocicletas del distrito de Huaraz, 2015,
se propuso como como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la

gestion de calidad bajo el modelo SERVPERF en las micro y pequefias empresas del

23



sector servicios — rubro venta, mantenimiento y reparacion de motocicletas del distrito
de Huaraz, 2015. Desarrollé una metodologia de tipo descriptiva — cuantitativa, disefio
transeccional. La poblacion estuvo conformada por 297 clientes. La técnica utilizada
en la recoleccion de datos fue la encuesta a través de su instrumento de investigacion
el cuestionario. Los resultados fueron los siguientes: el 43.4% tiene de gerentes tuvo
edades que oscilan entre los 28 a 37 afos, el 92.6% de sexo masculino, el 36% con
estudios de nivel superior universitario. Respecto a la gestion de calidad: el 32.7%
estuvo de acuerdo con los equipos y herramientas modernas que se tienen para brindar
un buen servicio, el 32% estuvieron de acuerdo con la limpieza, el 32.7% estuvieron
de acuerdo con el compromiso de la empresa por brindar un servicio adecuado, el 35%
estuvo de acuerdo con que se les soluciona sus reclamos a la brevedad posible.
Finalmente se concluye que, la mayoria de clientes perciben que, el personal de las

empresas no tiene la capacidad suficiente para resolver problemas que se presentan.

Lazaro (2019) presento su tesis titulada “Gestion de la calidad y formalizacion
de las mypes del sector comercio — rubro venta de repuestos de vehiculos mayores, en
la urbanizacion Las Flores 78, distrito de San Juan Lurigancho, Lima 2018, en la cual
se propuso como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestién de calidad y la formalizacién de las MYPES del sector comercio — rubro venta
de repuestos de vehiculos mayores, en la urbanizacion Las Flores 78, distrito de San
Juan Lurigancho, Lima 2018. La investigacion que desarroll6 fue de tipo cualitativa,
no experimental, descriptiva y transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada
por 10 tiendas. En la recoleccién de datos se utiliz6 como técnica la encuesta y como
instrumento de investigacion el cuestionario. Obtuvo como principales resultados los

siguientes: el 70% de representantes tuvo mas de 41 afios de edad, el 100% son
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hombres, el 60% tuvo como nivel de instruccion el nivel superior universitaria, el 80%
de mypes tuvo de 6 a 10 afios, el 70% a veces define los objetivos de calidad, el 60%
casi siempre el servicios es de acuerdo a las necesidades de los clientes, 100% a veces
se realizan controles a los procesos del servicio, el 70% casi siempre se tiene
infraestructura para un servicio de calidad, el 100% casi siempre se motiva al personal,
el 50% a veces se capacita. Concluye que, casi siempre las empresas identifican las
necesidades de los clientes, y en su totalidad, se han establecido controles en los

procesos del servicio.

2.1.3. Locales

Castro (2018) en su investigacion titulada “Caracteristicas de la gestion de
calidad y con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas en el rubro venta
de autopartes para vehiculos motorizados, del distrito de Sullana, afio 2018, en el cual
se propuso como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestién de calidad y con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas del
rubro antes mencionado en el distrito de Sullana, afio 2017. Desarrollé una
investigacion de disefio descriptivo — no experimental de tipo cuantitativo. La muestra
estuvo conformada por 8 representantes de las empresas. En la recoleccidn de datos se
aplico como técnica la encuesta. Obtuvo entre sus principales resultados los siguientes:
el 50% con frecuencia existen politicas de calidad orientadas a satisfacer las
necesidades de las clientes, el 50% siempre se satisface al cliente, 50% con frecuencia
se considera que la empresa lidera el mercado, el 62.5% algunas veces se involucra al
personal en las estrategias de la empresa, 100% siempre se tiene a proveedores que
muestran confiabilidad en los productos que venden. Concluye que se cuenta con

frecuencia con politicas de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes.
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Villareyes (2018) presento su tesis titulada “La gestion de calidad y el uso de
las TICS en la micro y pequefias empresas distribuidoras de moto repuestos en el
AA HH. Juan Velasco Alvarado en el distrito de Sullana, afio 2018”, 1a cual tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el uso de las
TICS en lamicro y pequefias empresas distribuidoras de moto repuestos en el AA.HH.
Juan Velasco Alvarado en el distrito de Sullana, afio 2018. La metodologia que utiliz6
fue la que corresponde al tipo de investigacion descriptiva, disefio no experimental, y
de nivel cuantitativa. En la recoleccion de datos se aplicé como técnica la encuesta, y
como instrumento de investigacion el cuestionario. Los resultados que obtuvo fueron:
el 60% siempre conocen la organizacion de la empresa, .el 50% se distribuyen las
tareas con todo el personal de trabajo, el 50% utiliza técnicas para medir el rendimiento
del personal, el 40% siempre capacita a su personal en atencion al cliente, el 40%
siempre se orienta al personal, el 90% considerd que todo el personal debe involucrarse
en la gestion de calidad, el 80% siempre utiliza estrategias para alcanzar sus metas.
Concluyd que, se estan dando los principios de gestion de calidad como son:

organizacion, planificacion, direccién y control.

2.2 Bases Teoricas De La Investigacion

2.2.1. Teorias relacionadas a la administracion

a. La administracion desde su enfoque interdisciplinario

Torres (2014) considera a la administracibon como un conjunto de
conocimientos construido en el trascurrir del tiempo, con lo que se atreve a afirmar
que esto tiene origen desde la aparicion del hombre en la tierra, relacionandolo con la
necesidad de vivir mejor, sin embargo, también sefiala que, la administracion es un

campo de conocimientos joven, de 110 afios apenas luego de haberse iniciado con su
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sistematizacion. Por lo tanto, infiere que, se trata del resultado histérico acumulado de

los aportes de cientificos en un sinnimero de disciplinas.

b. Enfoque clasico de la administracion

Segun Garcia (2016) la teoria moderna de la administracion tiene inicios junto
con la revolucién industrial, y al ser comparada con otras ciencias, resulta ser muy
joven (...) Representada por Frederick Taylor, quien en el afio 1911 publico su libro
titulado “Principios de Administracion Cientifica”, en el cual expone sus ideas
respecto a la distribucion del trabajo y propone que, dichas reglas tedricas deben estar
relacionados a una estructuracion de la empresa. También se hizo presente Scott, quien
en el afio 1987 acepta el valor del arduo trabajo, el individualismo, la distribucion
econOmica, y la idea de que cada persona estaba en la obligacion de desarrollar un rol
en la sociedad. Por otro lado, dentro de la administracion clésica, menciona a las

siguientes teorias:

e Teoria del proceso administrativo: Henry Fayol, en la segunda mitad del siglo
XX, preciso en el establecimiento de principios administrativos generales. Fue
uno de los primeros en dar a conocer la teoria general de la administracion,
por ello se le considera como el padre de la teoria administrativa. Por su parte
March y Simén en el afio 1958, se refirieron al conjunto de conocimientos
expuestos por Fayol, como “teoria del proceso administrativo”.

e Teoria burocratica: Max Weber en el inicio del siglo xx escribi6 el libro “The
theory of social and economic organization”. Fue uno de los fundadores de la
sociologia moderna y ayudd de una forma significativa en el pensamiento

economico, social y administrativo (...) El término burocracia estaba referido
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a una organizacién que estaba caracterizada por la division del trabajo,
jerarquia definida con claridad, normas detalladas y relaciones

interpersonales, todo basado en la legalidad.

c. Caracteristicas de la administracion

Como caracteristicas de la administracion, y tomado en cuenta los aportes de

José Rossetti, Jean Piaget y Mario Bunge, Torres (2014) menciona a las siguientes:

La administracion s universal: Porque incide en todos los actos de la vida,
comprendiendo a personas fisicas como personas morales (...) Se administra
todo, y de ahi su caracter universal.

La administracion es interdisciplinaria: Desde su origen la administracion ha
sido formada con el aporte y participacion de otras ciencias, y en lo que
respecta a su desarrollo, sigue necesitando de las ciencias y de la tecnologia,
y asimismo, lo que resulte de la investigacion administrativa tiene impacto en
el resto de ciencias.

La administracién es sistematica: Porque la administracién es un sistema al
cual lo integran un conjunto de elementos administrativos que interactdan y
se relacionan entre si.

La administracion es intemporal: Porque su origen data desde la aparicion del
hombre, al cual le ha sido inseparable, y cuando este ya no exista tampoco
existira un administrador que la desarrolle.

La administracion es humana y social: porque estudia a organizaciones
conformadas por grupos humanos, lo que quiere decir que trata de estudiar al

humano en relacion a su comportamiento individual, sin embargo, debido a
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que el hombre nunca ha vivido solo, es necesario también estudiar su

conducta en la sociedad.

e La administracion es una técnica y es un arte: porque incide principalmente

en la resolucion de problemas de las organizaciones, haciendo uso de ideas,

teorias, experiencias, métodos y modelos.

d. Principios de la administracion

Segun Taylor:

Segun Fayol:

Principio de planificacion: Sustituye a la improvisacion por la ciencia,
es decir, por métodos cuya base son los procedimientos cientificos.
Principio de preparacion: Considera que a los trabajadores se les tiene
que preparar y formar para que produzcan mejor.

Principio de control: Se tiene que controlar el trabajo para corroborar
de que se esté llevando a cabo de acuerdo a las normas y procedimientos
establecidos. Se requiere de una colaboracion entre trabajadores y
directivos para que la ejecucion sea efectiva.

Principio de ejecucion: La responsabilidad de ejecutar las tareas es
asumida por los trabajadores, asi como su direccién en lo que

corresponde a disefio y planificacion.

e Division del trabajo que, consiste en la distribuir las tareas para de esa forma

aumentar la eficiencia.
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e Autoridad y responsabilidad: potestad para dar ordenes y poder de esperar
obediencia.

e Disciplina: Esta depende de la aplicacion, obediencia, energia, conducta y
respeto de los acuerdos establecidos.

e Unidad de mando: Se trata de que cada trabajador debe recibir 6rdenes de parte
de un solo superior.

e Unidad de direccién: se requiere de un elemento y un plan para cada grupo de
actividades que tengan un mismo objetivo.

e Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales.

e Remuneracién del personal: Se debe retribuir con justicia a los empleados y
toda la organizacion.

e Centralizacion: Hace referencia a la concentracion de la autoridad en la alta
jerarquia de la organizacion.

e Jerarquia o cadena escalar: Linea de autoridad que abarca desde el escalon méas
alto al mas bajo.

e Orden: Refiriéndose al orden tanto material como humano, donde debe existir
un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

e Equidad: justicia y amabilidad para lograr la lealtad del personal.

¢ Iniciativa: Capacidad de ver un plan y asegurar su éxito.

e Espiritu de equipo: Unién y armonia entre las personas lo que constituye

grandes fuerzas para la organizacion (Garcia, 2016).

2.2.2. La micro y pequeiia empresa (MYPE)
Pomar (2006) considera que, actualmente las microempresas no solo

contribuyen a la reduccion del desempleo y a la obtencion de ingresos que garanticen
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la subsistencia del duefio y su familia, sino que, vuelve factible la participacion de la
mujer, tanto en su creacion como en la direccion de su propio negocio, permitiendo
también a los estudiantes universitarios, la posibilidad de autoemplearse y generar

empleo.

En nuestra legislatura peruana, en el afio 2003 se promulgo la Ley N° 28015
“Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequeiia empresa”, en la cual se
define como MYPE a toda unidad econdémica constituida bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial considerada en la legislacion vigente, pudiendo ser
como persona natural o persona juridica, dedicada a desarrollar actividades de
extraccion, produccion, transformacion, prestacion de servicio o comercializacion de

bienes.

2.2.2.1. Ventajas de las microempresas

Para Pomar (2006) las microempresas ofrecen las siguientes ventajas:

e Nuevas oportunidades de empleo.

¢ Significan un medio de autoempleo para sectores desempleados,
desfavorecidos, y todo aquél que opte por independizarse.

e Opcidn de desarrollo profesional.

e Incorporan a la mujer en el mercado laboral.

e Representan un fuente y oportunidades de inversion.

e Promueven la identidad cultural.

e Estimulan la iniciativa empresarial.

e Permiten el desarrollo regional y local.

o El propietario del negocio trabaja en contacto estrecho con sus empleados.
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e Se tiene contacto directo con el cliente.

e Esflexible a cambio que se derivan del cambio en el mercado (p.21).

2.2.2.2. Importancia de las microempresas

Tunal (2003) sefiala como principal importancia de las microempresas en el
mercado de trabajo al hecho de tener la capacidad de generar puestos de trabajo con
requerimientos de capital bajos (...) Es decir, refiere que las microempresas no se trata
del eslabon deébil del capitalismo global, ni mucho menos los lugares de mayor
explotacion, sino que su presencia en el mercado representa nuevas formas de trabajo

y de estructuras ocupacionales que cada dia aumentan su fuerza.

Nufio (2012) dice que la pequefia empresa es importante para la estructura
econdmica y social de los paises, ya que se encuentra inmersa en un nuevo contexto
globalizador, enfrentandose a nuevos retos, nuevas problematicas, lo cual obliga a
adoptar o llevar a cabo nuevas alternativas de accion que les permita mantenerse o

incorporarse a mercados competitivos.

En la misma linea de los dos autores anteriores, se presenta Tello (2014) quien
sostiene que, las pequefias y medianas empresas son importantes en el desarrollo
productivo de paises de América Latina, ello debido a su contribucién con la
generacion de empleo, participacion en la totalidad de empresas, y en menor medida,

por su participacion en el Producto Bruto Interno (PBI).

2.2.2.3. Caracteristicas de la micro y pequefia empresa

En un principio las caracteristicas de la micro y pequefia empresa eran las siguientes:

a) Ndmero total de trabajadores

32



e Para la microempresa: comprendia desde uno (1) hasta un maximo de
10 trabajadores.

e Para la pequefia empresa: comprendia desde (1) hasta un maximo de 50
trabajadores.

b) Nivel de ventas anuales:

e Para la microempresa: hasta un maximo de ventas de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (TIC).

e Para la pequefia empresa: Méas de 150 UIT hasta un maximo de 850

UIT (Ley N° 28015, 2003, p. 1).

En el afio 2013 se promulgd la Ley N° 30056 “Ley que modifica diversas leyes
para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial”, en la cual se modifican algunos articulos de la Ley 28015; estando entre
dichas modificaciones el articulo relacionado con las caracteristicas de las micro,

pequefias y medianas empresas, estableciendo lo siguiente:

a) Microempresa: cuyas ventas no superen las 150 UIT.

b) Pequefia empresa: El nivel de ventas comprende mas de 150 UIT hasta un
méaximo de 1700 UIT.

¢) Medianaempresa: ventas superiores a 1700 UIT con el maximo nivel de ventas

de hasta 2300 UIT (Ley N° 30056, 2013, p. 5).

2.2.3. Gestion de calidad
Sénchez (2016) define a la calidad como un requisito fundamental del producto

y/o servicio, que se a su vez se convierte en un factor de inspeccion pasando luego a
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ser un factor preventivo y estratégico. En el transcurrir de los afios las empresas y

organizaciones se han orientado hacia el aseguramiento de la calidad.

2.2.3.1. Principios de la gestion de calidad

De acuerdo con la ISO 9001: 2015 se consideran siete principios de calidad
que pueden ser utilizados por la alta direccion, que les permita orientar a la
organizacion hacia una mejora en el desempefio, los que son: enfoque al cliente,
liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, mejora continua,
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, y relaciones mutuamente

beneficiosas con el proveedor.

a) Enfoque al cliente

Sanchez (2016) considera que, dado a que las empresas u organizaciones
dependen de los clientes, estas deben conocer y comprender las necesidades actuales
y futuras de clientes, para satisfacerlos y ademéas esforzarse por exceder las

expectativas de los clientes.

En ese sentido Vasquez (2020) sefiala que, para captar y retener clientes, las
empresas u organizaciones deben centrase en determinar lo que estos necesitan, para
luego proporcionarselos. Es decir, se trata de escucharlos, y analizar dicha informacion

para traducirla en mejoras de los productos y/o servicios que se le ofrecen (pag. 5).

b) Liderazgo

Segun Gonzéles & Arciniegas (2016) la funcion que cumple el lider al interior
de una organizacion es la de establecer el prop6sito, la vision y mision y los objetivos,

sin embargo, lo mas importante considera que es, el de guiar, motivar, y dirigir al
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personal hacia el logro de las metas establecidas. Por otro lado, sostiene que el éxito
de la gestion del lider es medido por la habilidad que demuestra para crear y mantener
un ambiente interno donde las personas se sientan comprometidas en el alcance de los

objetivos propuestos.

c) Participacion del personal
Cortés (2017) refiere que las personas son las que deben entender los
requerimientos y expectativas del cliente, ademas quienes deben establecerse los
objetivos y requisitos que les permita alcanzarlos.
Sanchez (2016) sostiene que el personal de todas las areas y niveles, es la
esencia de una empresa u organizacion; por cuanto, su compromiso hace posible que
sus habilidades y capacidades sean utilizadas en favor de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos

Todo resultado deseado se logra con mayor grado de eficiencia si todas las

actividades y recursos relacionados son gestionados como un proceso (Sanchez, 2016).

e) Mejora continua:
El desempefio global de toda organizacién o empresa debe entenderse como un
objetivo permanente de la misma.
f) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién
Las decisiones que resultan ser eficaces son tomadas basandose en el analisis
de datos y la informacion.
g) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Tanto las organizaciones como sus proveedores son interdependientes, lo cual

una relacion beneficiosa mejora la capacidad de ambos con el fin de crear valor.
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2.2.3.2. Evolucion de la gestion de calidad

En el transcurrir del tiempo el término “gestion de calidad” ha ido evolucionando al

igual muchas otras cosas, en relacion a ello, Cortes (2017) explica a modo de resumen

la evolucion de la gestion de calidad en cinco etapas:

Inspeccion: Etapa en la cual se tiene cuidado de la calidad de productos a
través de un trabajo de inspeccion.

Control estadistico del proceso: En esta etapa se cuenta con que la atencién
a la calidad exige también la observacion en el proceso con el fin de controlarlo
y mejorarlo.

Aseguramiento de la calidad o gestidn integral de la calidad: Etapa en la
cual se percibe la necesidad de asegurar la calidad durante todo el tiempo que
dure el ciclo de vida del producto.

Calidad total: Etapa en la cual la calidad, es la estrategia a ser utilizada para
lograr el éxito en el mercado frente a la competencia.

Integracion: Etapa en la cual la gestion de calidad se integra con otros sistemas
como el Sistema de Gestion Medioambiental, Sistema de Gestion de la

Seguridad y salud en el trabajo u otros (p.25).

2.2.3.3. Herramientas basicas de calidad

Las herramientas de calidad se caracterizan por ser faciles de comprender y su

aplicacion es sencilla. Ademas, tienen la capacidad de integracion entre si, lo que es

posible gracias a su compatibilidad que permite multiplicar los resultados

(Cuatrecasas, 2012, p. 591).

Cuatrecasas (2012) indica como herramientas de calidad a las siguientes:
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a) Diagrama causa — efecto:
Se le conoce también como diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de
pez, a través del cual se analizada de manera organizada y sistemética los
factores, causas, y las causas de las causas, que influyen de cierta forma en la

presencia de los problemas detectados, partiendo de sus efectos.

MEDIO AMBIENTE

Factores
MANO DE OBRA MATERIALES Causales

\ =
_; /

Factores
MANTENIMIENTO causales

Fuente: Cuatrecasas (2012). Libro: “Gestion de la calidad total”
b) Diagrama de Pareto:
Ayuda en la toma de decisiones, estableciendo qué causas se tienen que
resolver con prioridad con el fin de alcanzar mayor eficacia y eficiencia en la
resolucion de problemas. Es decir, podrian haberse identificado muchas causas
haciendo uso el diagrama de Ishikawa, y con esta herramienta lo que se busca

es concentrarse en las de mayor relevancia.
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Fuente: Cuatrecasas (2012). Libro: “Gestion de la calidad total”
c) Histograma:
Es un gréfico de barras que muestra la distribucion estadistica que presentan
los datos (...) Son muy Ttiles, por cuanto ayudan a controlar la efectividad de
los cambios que se introducen, haciendo comparacion de la evolucion temporal
y comprobando la verificacion de las especificaciones de los limites
determinados. Al mostrar la distribucion, se permitira realizar los cambios
respectivos para modificarla, ajustar a lo que se desea, 0 mantener un control

de forma periddica sobre la misma.
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Fuente: Cuatrecasas (2012). Libro: “Gestion de la calidad total”
d) Diagrama de dispersion:
Se les conoce también como diagramas de correlacion o bivariantes, se trata
de poner de manifiesto la relacion existente entre dos variables por medicion
de las cuales se establece la calidad, en relacion de los valores que se miden, al

variarlas en una determinada situacion.
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Fuente: Cuatrecasas (2012). Libro: “Gestion de la calidad total”

e) Hoja de recogida de datos
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A la cual también se le conoce como hoja de registro o verificacion. La funcion
que cumple es la de recopilar de forma ordenada y estructurada toda la
informacion relevante y Util generada en los procesos y actividades.
f) Graéficos de control:
Son utilizados para supervisar, analizar y controlar la estabilidad de los
procesos, a través del seguimiento de las variables participantes. Es
herramienta fundamental para el control estadistico de procesos.
2.2.3.4. Beneficios de la gestion de calidad
La gestion de calidad permite a la empresa mejorar en muchos aspectos, por ello,
Lizarzaburu (2016) indica que los beneficios de llevar a cabo una gestion de calidad
en las empresas son:
e Mejora de la calidad de manera continua, de los productos y servicios
que se ofrecen.
e Mejora en la atencidn oportuna y amable a los clientes.
e Se transparenta el desarrollo de los procesos.
e Se asegura el cumplimiento de los objetivos, en relacion con las leyes
y normas vigentes.
e Se reconocer la importancia de los procesos e interacciones de la
empresa.
e Integra al trabajo, en armonia y con enfoque a los procesos.
e Seadquieren insumos de acuerdo con las necesidades.
e Existe la delimitacion de funciones del personal.
e Se genera mayor satisfaccién y mejor opinion de parte del cliente.

e Seincrementa la productividad y la eficiencia.
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e Hay reduccién de costos.

e Mejora la comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

e Como ventaja competitiva es la de aumentar las oportunidades de venta
(pag. 47).

2.24. Atencion al cliente

Gil (2019) sefiala que “atencion al cliente” es una relacion de actividades desarrolladas
por diversas organizaciones mediante la identificacion de las necesidades basicas de
sus clientes, haciendo uso de diversas estrategias de marketing de tal manera que
puedan colmar las expectativas que tenga cada cliente, y que es inevitable que, dichas
acciones esten relacionadas con la satisfaccion, para lograr como fin la fidelizacion y
repeticion de la compra.

Para L6pez (2020) la atencion al cliente, consumidor o usuario, no es un término que
haga referencia a una herramienta exclusiva de las empresas privadas, sino, también
las instituciones puablicas, del tipo que sean, necesitan cuidar a sus usuarios y
atenderlos de forma correcta.

2.2.4.1. Clasificacion de los clientes

Los clientes se agrupan de acuerdo a lo siguiente:

Por la finalidad que dan a los bienes y servicios que adquieren o disfrutan:

e Clientes Particulares: Personas que adquieren productos o utilizan el
servicio de manera personal o para alguna persona cercana, sin que su
finalidad sea el de ejercer una actividad econdémica — lucrativa que
posteriormente les genere utilidades.

e Clientes industriales: Pueden ser personas naturales o juridicas, que

hacen uso de servicios o adquieren productos con fines lucrativos. Estos
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llevan a cabo actos de compraventa, cuyo objetivo es el de desarrollar

actividad econdmica referida a la industria (L6pez, 2020, p.8).

Por su relacion con las empresas en el proceso de compraventa se clasifican en:

Clientes actuales: Personas que al menos una vez han utilizado el
servicio 0 han adquirido un producto a una determinada empresa. En
este grupo se subdividen en: Clientes habituales o leales (se produce
con cierta frecuencia), y clientes esporadicos (se da de manera
discontinua en el tiempo).

Clientes potenciales: Los que aun no han utilizado un servicio o0 han
adquirido algun producto en una determinada empresa, sin embargo,

estan propensos de hacerlo proximamente (Lopez, 2020, p.8).

En funcion de la atencion que reciben se clasifican en:

Clientes seguros: Aquellos que, previo a tener contacto, ya tienen una
decision u opinion creada. Son personas que buscan y analizan datos
con anterioridad, o que de alguna forma ya conocen el producto o
servicios por el que se muestran interesados. Para estos casos, conviene
fortalecer sus conocimientos y decisiones.

Clientes indecisos: No tienen de antemano una decision ni opinion
formada. El proceso de eleccion esta en fase inicial, por lo que requiere
ayuda para obtener mayor informacion. La atencidn al cliente debe ser
mas agresiva y cercana; el éxito dependera de la estrategia utilizada en

esta circunstancia (L6pez, 2020, p.8).
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2.2.4.2. Caracteristicas de la relacién con el cliente

Para que una atencion al cliente resulte satisfactoria, tanto para el vendedor como para

el comprador, se requiere de una adecuada gestion, para lo cual se deberéan tener en

cuenta las siguientes consideraciones:

Relevante: En la gestion se trata de responder correctamente frente a
las situaciones que se presentan en el desarrollo de las actividades. Es
decir, se refiere a dar una respuesta precisa a los requerimientos que se
planteen, sin que se caiga en una extensién del contenido o en la forma.
Oportuna: La respuesta debe realizarse de manera inmediata al
problema que se presente. Por lo general, la espera produce mayor
insatisfaccion en el cliente, y ello trae consigo, mayores costes para la
empresa. Ademas, puede ser motivo para que se cree una mala imagen.
Por lo tanto, se afirma que es conveniente gestionar la atencion al
cliente de forma dindmica.

Permanente: La gestidn de los clientes es una funcidn disponible para
atender cualquier consulta, queja o duda que se reciba en el transcurso
del tiempo. El servicio de atencion al cliente debera contar con su
propio personal, recursos y material, que permitan una respuesta
adaptable para las demandas de los consumidores.

Flexible: El hecho de contar con sus propios recursos y experiencia,
debe permitirle a la gestion de los clientes, adaptarse a cada
problematica concreta, y dar la respuesta relevante y oportuna; por

ejemplo la gestion no ha de ser la misma cuando de un cliente
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satisfecho que con uno insatisfecho; ademés, de si estd seguro o
indeciso, esporadico o habitual, potencial o actual, etc.

e Eficaz y eficiente: La prestacion del servicio deberd tener como
objetivo la satisfaccion del cliente, para lo cual debe utilizar los
recursos disponibles para lograr tal fin y no tomar la situacion como
una oportunidad para aprovechar la ocasion para otros intereses

(Lopez, 2020, p.9).

2.2.4.3. Técnicas de atencion al cliente

Siendo fundamental la atencion al cliente en el &mbito comercial, es preciso intervenir
con estrategias y/o técnicas que permitan lograr el objetivo que esté referido a la
satisfaccion del cliente. En ese sentido De Guevara (2020) nos dice que, la atencion al
cliente forma parte de la estrategia empresarial para estar mas cerca al cliente, y dejar

en él una huella en su memoria, para ello, menciona a las siguientes técnicas:

a) Técnica para un trato personalizado: En esta técnica indica que, previo
adar inicio a un dialogo con el cliente, se le debe abordar a este con calidez.
Es preferible evitar referirse al cliente con sustantivos impersonales a secas,
pues, siempre es bueno agregar o tan siquiera mencionar su nombre que le
permitan reconocer en ello un gesto de interés particular por su caso. De
ser el caso que se trata de una cliente habitual, se debe aprender su nombre
lo més pronto posible.

b) Técnica para ofrecer una atencion amable: transmitir felicidad:
Requiere que al cliente se le haga sentir a gusto, tratdndolo con respeto,
especial interés y gran entusiasmo. Es necesario transmitir felicidad con la

sonrisa, mirada y voz, dado a que son estas acciones las que crean
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d)

reacciones similares. Aln cuando la situacion sea complicada o el presente
muestre una actitud negativa, se le puede satisfacer con la actitud.
Técnica para una buena actitud y presencia: utilizar el lenguaje
corporal. La postura corporal y la buena presentacion es de gran ayuda en
todo tipo de reunion, sin embargo, resulta mucho mejor si se adoptan
buenos gestos (...) Las buenas actitudes se transmiten con el contacto
visual, o afirmaciones con la cabeza y con las manos, etc.

Técnica para escuchar mejor. Esta técnica comprende cinco (05)
aspectos: escuchar completo y todos los detalles del cliente; empatizar con
el problema o la situacion en la que se encuentre la persona; disculparse
cuando corresponda; resolver el problema; y diagnosticar, ya que no solo
se trata de solucionar el primordial, sino, también descubrir el origen del
mismo para evitar futuras incidencias de la misma naturaleza.

Técnica para dar una solucion: un beneficio. Dar un beneficio no
precisamente se trata de promociones, descuentos o dar algo gratis, sino
que, el servicio mismo resulta ser un beneficio. Por ejemplo el servicio
posventa es de gran beneficio si se brinda un trato de calidad, es asi que el
seguimiento que se le da al cliente en su problema resulta muy gratificante.
Técnica de explicacion: FAB. Por lo general se aplica en el proceso de
venta, aunque puede ser utilizada en cualquier momento de la relacién con
el cliente. Como parte inicial de este proceso es el de identificar las
caracteristicas de la solicitud por parte del cliente, para de esa manera
analizar las caracteristicas del servicio o producto que mejor le servira.

Luego se muestran las ventajas de adquirir el producto o servicio.
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g) Técnicas para empatizar. Esta técnica puede resultar sencilla de aplicar
si se siguen las siguientes acciones: reconocer el problema del cliente y su
sentir; recordar algunas experiencias similares que le ayudara a crear una
mejor conexion con la otra persona; reconocer un problema ajeno como
una situacién que le ha sucedido.

h) Técnica de interrogacion: Se emplean diversos tipos de preguntas.
Preguntas cerradas donde las respuestas para llevar a cabo una accién son
con un “si” o0 un “no”’; preguntas abiertas, permiten exponer o explicar un
asunto y a través de ello lograr mayor claridad y entendimiento entre
quienes participan de la conversacion; preguntas orientadas, cuando se
desea llevar la conversacién hacia un fin; preguntas de clarificacion, se
orientan a obtener definiciones comunes, y se utilizan para que los
participantes comprendan de toda la temética a tratar; preguntas de
aprobacion, ofrecen soluciones convincentes, y se obtienen las causas o

consecuencias producto de la compra del cliente (p.26).

2.2.4.4. Beneficios de calidad en la atencion al cliente
Gil (2019) indica que la calidad en la atencidn al cliente permite los siguientes

beneficios.

e Fortalece la lealtad de los clientes, consumidores y usuarios.
e Mayor nivel de ventas y rentabilidad.
e Incremento del volumen de las ventas con los mismos clientes y

repeticion de las compras.
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Maximizacion de la efectividad en las acciones de marketing en las
empresas, asi como también en las acciones del marketing relacional.
Disminucion de quejas y reclamaciones, y por ende, mayor
rentabilidad.

Buena imagen y reputacion de la empresa tanto de manera fisica como
mediante las redes sociales.

Diferenciacion de la empresa u organizacion frente a sus competidores.
Mejora del ambiente de trabajo y del clima laboral.

Metas definidas en todas las areas para lograr orientar los esfuerzos en
la misma direccion.

Disminucion de absentismo laboral y de quejas de los empleados.
Reduce la rotacion del personal.

Incremento de la rentabilidad y mejora de la cuota de mercado (p.15).
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I1l. HIPOTESIS

Por tratarse de una investigacion descriptiva no se han formulado hipotesis. Galan
(2009) menciona que las hipdtesis se formulan en aquellas investigaciones que buscan

probar el impacto que tienen algunas variables entre si.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la Investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativa. Para Monje (2011) la
investigacion cuantitativa esta inspirada en el positivismo donde lo que importa es la
cuantificacion, la medicion. Mediante la cuantificacion y medicidon de una serie de
repeticiones, es que se logran formular las tendencias, proponer nuevas hipétesis, y

formar las teorias.

La presente investigacion fue de nivel descriptiva. Respecto a dicha
investigacion, Rojas (2015) sefala que, se trata de exhibir la realidad tal como se
presenta en una situacion de espacio y tiempo dado. Se observa o se pregunta, y se

registra. Se describe el fenémeno sin afiadir modificaciones.

El disefio de la investigacion fue el no experimental dado a que no se ha de
manipular ninguna de las variables de estudio. Dzul (2015) indica que en el disefio no
experimental, la investigacion se lleva a cabo sin manipular de forma deliberada las
variables. Se basa fundamentalmente en la observacién de fendmenos tal como se

vienen dando en el contexto natural para luego analizarlos.

4.2. Poblacién y muestra
4.2.1. Poblacién

Es el conjunto de la totalidad de individuos que poseen informacion respecto
al fenomeno que se estudia (Maradiaga, 2013). En la presente investigacion la

poblacién estuvo conformada de la siguiente manera.

P1: Para la variable gestion de calidad la poblacion estuvo conformada por los

trabajadores de la Empresa Moto Repuestos Absalon.
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P2: Para la variable atencion al cliente la poblacidn estuvo conformada por los

clientes de la Empresa Moto Repuestos Absalon.

4.2.2. Muestra
La muestra es el subconjunto de elementos correspondientes a una determinada

poblacién (Maradiaga, 2013).

Para la variable Gestion de calidad la muestra estuvo conformada por 11

trabajadores.

Para la variable atencidn al cliente, por tratarse de una poblacion infinita, la

muestra se determina utilizando la férmula siguiente:

Donde: segln Arias (2006)

n: es el tamafio de la muestra que se quiere encontrar
Z= Es la desviacién del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de
confianza deseado.

E= Margen de error que admitido

P=es la proporcion esperada

Q=1-P

Donde:

n= Tamafo de la muestra = 1.65

p= probabilidad de acierto = 0.5

g= 0,50 probabilidad de error

e= margen de error, 10
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Z=1.65 limite de confianza
Reemplazando:
n = 1.65%%0.5*0.5.
1%
n=2.7225*0.25
1

n =0.680625 =68 Clientes
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables

Cuadro 1. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual Operacional medicion
Un requisito | Novillo, Parra, & | Principios ¢ Todos los esfuerzos de la empresa estan
fundamental del | Lépez (2017) Enfoque al cliente orientados en satisfacer al cliente?
producto ylo | sefialan que, con
servicio, que se a | el pasar de los ¢Considera que el propietario o gerente
su  vez  se | afios la calidad se Liderazgo es un verdadero lider?
G convierte en un | ha convertido en Barticinacion del = —
factor de | fuente principal pacion de ¢En a.tgma .d,e decisiones se cuenta con
E inspeccion para  que los personal la participacion de todo el personal?
S S:rsaniz Iuig(?toarl \Tue;ﬁ/?nos mzz Enfoque basado en ¢ Se tienen definidos.los diferentes
. . procesos procesos que se realizan en la empresa?
T preventivo y | competitivos en
estratégico la economia de Mejora continua ¢Siempre se aplican cambios con el fin
I (Sanchez, 2016). | un pais de mejorar el rendimiento del negocio?
0]
Enfoque basado en ¢La toma de decisiones se lleva a cabo
N hechos para la toma de | considerando registros confiables de la
decisiones empresa?
Relaciones ¢Accede la empresa a promociones,
D mutuamente descuentos, premios, etc de parte de sus
E beneficiosas con el proveedores?
proveedor
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Beneficios

Incremento general del
nivel de calidad

¢Producto de una buena gestion la
empresa eleva su nivel de calidad?

Disminucioén de costes

¢Considera que productos y servicios de
buena calidad permiten reducir costes?

Mejora de la
productividad

¢La correcta gestion permite seleccionar
a los mejores proveedores que
abastezcan de productos de calidad?

Las relaciones
humanas mejoran

¢ Cree que la gestion de calidad permite
un mejor clima laboral?

La organizacién se
vuelve mas efectiva

¢El enfoque de gestion de calidad
contribuye en la mejora de la capacidad
de respuesta?

Relacion de
actividades
desarrolladas por
diversas
organizaciones
mediante la
identificacién de
las necesidades

Ariza, F. &
Ariza, J. (2016)
definen a la
“atencion al
cliente” como el
conjunto de
actuaciones a
través de las

Caracteristicas

Relevante ¢ El personal responde con precisién a
sus inquietudes?

Oportuna ¢Ante un problema el personal responde
de manera oportuna?

Permanente ¢Hay una persona especifica para atender

las quejas, inquietudes o sugerencias del
cliente?
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bésicas de sus
clientes,
haciendo uso de
diversas
estrategias de
marketing de tal
manera que
puedan colmar
las expectativas
que tenga cada
cliente (Gil,
2019)

cuales una
empresa gestiona
la relacién con
sus clientes
potenciales 0
actuales, después
0 antes de la
adquisicién  del
bien y/o servicio

Flexible

¢La atencion se adapta a las
circunstancias del momento?

Eficaz y eficiente

¢Le atribuye al personal una atencion
eficaz y eficiente?

Técnicas

Trato personalizado

¢Se le atiende de una manera especial?

Amabilidad

¢ Se le atiende con amabilidad?

Buena actitud y
presencia

¢ El personal muestra una actitud positiva
desde su presentacion?

Técnica de escucha

¢ Se le escucha con atencion sus
consultas?

Técnica para dar un
beneficio

¢Ante una insatisfaccion se le otorgan
diferentes beneficios como un
seguimiento a su problema?

Explicacion

¢ Se atienden sus consultas con una
explicacién precisa?

54




Empatia ¢Siempre el personal trata de ponerse en
su lugar para entender lo que necesita?

Interrogacion ¢El personal le formula preguntas
prudentes como para iniciar una amena
conversacion?
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4.4. Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Datos:

4.4.1. Técnicas

En la presente investigacion se utilizd como técnica la encuesta. Lépez &
Fachelli (2016) dicen que la encuesta es una de las técnicas mas utilizadas en el campo
de la sociologia, y que ha trascendido el ambito estricto de la investigacion cientifica,
para transformarse en una actividad cotidiana de la cual todas las personas alguna vez
participan (...) Es una técnica de la recogida de datos haciendo uso de la interrogacion
de los individuos cuyo proposito es el de obtener medidas respecto a conceptos

derivados de una problematica.

4.4.2. Instrumentos

El cuestionario es el instrumento de recogida de datos y la manera protocolaria
de efectuar las preguntas que se indica a la poblacién o muestra (L6pez & Fachelli,
2016). En la presente investigacion se aplicard un cuestionario conteniendo ....

preguntas dirigidas a los clientes de la Empresa Moto Repuestos Absalon S.A.C.

4.5. Plan De Analisis
Los datos recolectados han sido procesados en el programa estadistico IBM

SPSS Statistics. Asimismo, se hara uso de hojas de calculo Excel y archivos de texto
(Word).  Los resultados fueron mostrados en tablas y graficos con su respetiva
interpretacion y analisis, relacionando lo obtenido con investigaciones relacionadas a

las variables de estudio.
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4.6. Matriz de consistencia
Cuadro 2. Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA
(Cuales son las | General: Gestion de calidad | Tipo de investigacidn: Cuantitativo C
caracteristicas de la
gestion de calidad y la ) o B Nivel de investigacion: U
atencién al cliente en | Determinar las caracteristicas de la gestion de
moto repuestos Absalon Descriptivo E
de la ciudad de Sullana | calidad y atencion al cliente en Moto Repuestos P
afio 2018? icafin-
Absalon S.A.C. de la ciudad de Sullana, afio Diseno: S
2018. No experimental T
Universo o poblacion: I
Especificos:
* Identificar el cumplimiento de los principios de | Atencion al cliente | Poblacion: 0]
gestion de calidad en Moto Repuestos Absalon
S.A.C. de la ciudad de Sullana afio 2018. P1: trabajadores N
* Determinar los beneficios de gestion de calidad
en Moto Repuestos Absalon S.A.C. de la ciudad P2: Clientes A
de Sullana afo 2018.
* Describir las caracteristicas de la atencion al Muestra: R
cliente en Moto Repuestos Absalon de la ciudad
de Sullana afo 2018. ) .
* Identificar las técnicas de atencion al cliente MI: 11 trabajadores !
utilizadas en Moto Repuestos Absalon de la M?2: 68 Clientes 0

ciudad de Sullana afio 2018.
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4.7. Principios Eticos
En la realizacion de la presente investigacion se tendran en cuenta los siguientes

principios éticos:

e Proteccion a las personas: Se entiende que la persona participante en
la investigacion es el fin y no el medio, por lo cual requiere de
proteccion que seré determinada de acuerdo al riesgo que represente el
estudio. Se respetara la dignidad, identidad, diversidad,
confidencialidad y privacidad de la persona en todo momento.

e Libre participacion y derecho a estar informado: Toda persona que
es participe en una determinada investigacion, esta en el derecho de que
se le informe respecto a los propositos y fines del estudio que se realiza;
asimismo, su participacion es por voluntad propia.

e Beneficencia y no maleficencia: Se asegurard el bienestar de los
participantes en la investigacion. La conducta de la persona que llevara
a cabo la investigacion responde a las siguientes reglas generales:
disminuir los posibles efectos adversos y, por el contrario, se
maximizan los beneficios.

e Justicia: La persona investigadora realiza un juicio razonable sin
involucrar sesgos, preferencias, y practicas injustas.

e Integridad cientifica: La integridad de la persona que realizara la
investigacion, rige no solo para la actividad cientifica que desempefia,
sino, también en sus actividades de ensefianza y profesionales

(ULADECH, 2019).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Esfuerzos orientados en satisfacer al cliente

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Siempre - - - -
Casi siempre - - - -
Algunas veces 2 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 5 455 455 63,6
Siempre 4 36,4 36,4 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Esfuerzos orientados en satisfacer al cliente

0 b

10

30

Porcentaje

-

Algunas veces Casi siempre Siempre

Esfuerzos orientados en satisfacer al cliente

Figura 1. Gréfico de barras. Esfuerzos orientados en satisfacer al cliente

Interpretacion:

En latabla 1y figura 1 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
45.5% respondié que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi siempre” todos los
esfuerzos estan orientados en la satisfaccion del cliente, el 36.4% respondié que
“siempre”, y solo el 18.2% respondi6 que “algunas veces” Se orientan hacia la

satisfaccion del cliente.
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Tabla 2. Propietario o gerente como un verdadero lider

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 9,1 9,1 9,1
Casi nunca 2 18,2 18,2 27,3
Algunas veces 3 27,3 27,3 54,5
Casi siempre 4 36,4 36,4 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracién: IBM Spss Statitics

Propietario o gerente como un verdadero lider

Porcentaje

Munca Casinunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Propietario o gerente como un verdadero lider

Figura 2. Propietario o gerente como un verdadero lider

Interpretacion:

En la tabla 2 y figura 2 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
36.36% respondi6 que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi siempre” se identifica
al propietario o gerente como un verdadero lider, el 27.27% respondié que “algunas
veces”, el 18.18% “casi nunca”, el 9.09% “siempre”, y en igual porcentaje

respondieron que “nunca”.
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Tabla 3. Participacion del personal en la toma de decisiones

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 18,2 18,2 18,2
Casi nunca 4 36,4 36,4 54,5
Algunas veces 2 18,2 18,2 72,7
Casi siempre 3 27,3 27,3 100,0
Siempre - - - -

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Participacion del personal en latoma de decisiones

40

30

20

Porcentaje

Munca Casinunca Algunas veces Casli siempre

Participacion del personal en latoma de decisiones

Figura 3. Gréfico de barras. Participacion del personal en la toma de decisiones

Interpretacion:

En la tabla 3 y figura 3 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
36.36% respondié que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi nunca” el personal
participa en la toma de decisiones, el 27.27% respondid que “casi siempre” participan,

el 18.18% “algunas veces” y en igual porcentaje respondieron que “nunca’ participan.
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Tabla 4. Procesos definidos en la empresa

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca 3 27,3 27,3 27,3
Algunas veces 5 45,5 455 72,7
Casi siempre 2 18,2 18,2 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Procesos definidos en la empresa

50

40

30

Porcentaje

20

Casi nunca Algunas veces Casi siempre
Procesos definidos en la empresa

Figura 4. Gréfico de barras. Procesos definidos en la empresa

Interpretacion:

En la tabla 4 y figura 4 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
45.45% respondi6d que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “algunas veces” se tienen
definidos los procesos en la empresa, el 27.27% respondid que “casi nunca” se tienen

definidos, el 18.18% “casi siempre”, y tan solo el 9.09% respondié que “siempre” se

tienen definidos los procesos.
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Tabla 5. Aplicacién de cambios con el fin de mejorar

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca 2 18,2 18,2 18,2
Algunas veces 3 27,3 27,3 455
Casi siempre 5 45,5 455 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Aplicacién de cambios con el fin de mejorar

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
Aplicaciéon de cambios con el fin de mejorar

Figura 5. Grafico de barras. Aplicacién de cambios con el fin de mejorar

Interpretacion:

En la tabla 5y figura 5 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
45.45% respondid que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi siempre” se aplican
cambios con el fin de mejorar, el 27.27% respondié que “algunas veces” se dan

cambios, el 18.18% “casi nunca”, y el 9.09% “siempre”.
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Tabla 6. Toma de decisiones basada en registros confiables de la empresa

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca 2 18,2 18,2 18,2
Algunas veces 2 18,2 18,2 36,4
Casi siempre 5 45,5 455 81,8
Siempre 2 18,2 18,2 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Toma de decisiones basada en registros coanfiables de la empresa

50 8

40

30 |

Porcentaje

20 |

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Toma de decisiones basada en registros coanfiables de la empresa

Figura 6. Grafico de barras. Toma de decisiones basada en registros confiables de la empresa

Interpretacion:

En latabla 6 y figura 6 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
45.45% respondi6 que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi siempre” la toma de
decisiones es en base a registros confiables de la empresa, el 18.18% respondid que
“siempre”, y en similar porcentaje respondieron para las alternativas “algunas veces”

y ““casi nunca”.
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Tabla 7. Accede a promociones, descuentos, premios por parte de los proveedores

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca - - - -
Algunas veces 2 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 3 27,3 27,3 455
Siempre 6 54,5 54,5 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Accede a promociones, descuentos, premios por parte de los proveedores

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre
Accede a promociones, descuentos, premios por parte de los proveedores

Figura 7. Grafico de barras. Accede a promociones, descuentos, premios por parte de los proveedores

Interpretacion:

En latabla 7 y figura 7 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
54.5% respondi6 que Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” accede a
promociones, descuentos, y a algun premio por parte de sus proveedores, el 27.27%

respondid que “casi siempre”, y el 18.18% “algunas veces”.
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Tabla 8. La buena gestion permite elevar el nivel de calidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca - - - -
Algunas veces - - - -
Casi siempre 3 27,3 27,3 27,3
Siempre 8 72,7 72,7 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

La buena gestion permite elevar el nivel de calidad

Porcentaje

Casi siempre Siempre

La buena gestion permite elevar el nivel de calidad

Figura 8. Grafico de barras. La buena gestion permite elevar el nivel de calidad

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 8 se muestra que del total de trabajadores encuestados el
72.73% respondi6 que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” se tiene claro que
la buena gestion permite elevar el nivel de calidad, y el 27.27% respondi6 que “casi

siempre”.
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Tabla 9 Productos y servicios de buena calidad permiten reducir los costos.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca - - - -
Algunas veces - - - -
Casi siempre 3 27,3 27,3 27,3
Siempre 8 72,7 72,7 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Productos y servicios de buena calidad permiten reducir los costes

Porcentaje

Casi siempre

Siempre

Productos y servicios de buena calidad permiten reducir los costes

Figura 9. Grafico de barras. Productos y servicios de buena calidad permiten reducir los costes

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 9 se muestra que del total de trabajadores encuestados el

72.73% respondié que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” se cree que los

productos y servicio de buena calidad permiten reducir los costes, mientras que el

27.27% respondi6 que “casi siempre”.
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Tabla 10. Correcta gestién permite seleccionar proveedores con productos de buena calidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca - - - -
Algunas veces 2 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 4 36,4 36,4 54,5
Siempre 5 45,5 455 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

Correcta gestion permite seleccionar proveedores con productos de buena calidad
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Figura 10. Gréfico de barras. Correcta gestion permite seleccionar proveedores con productos de buena calidad

Interpretacion:

En la tabla 10 y figura 10 se muestra que del total de trabajadores encuestados
el 45.45% respondié que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” se considera

que la correcta gestion permite seleccionar proveedores con productos de buena

Casi siempre

Siempre

calidad, el 36.36% respondi6 que “casi siempre”, y el 18.18% “algunas veces”.
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Tabla 11. La gestidn de calidad permite un mejor clima laboral

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca - - - -
Algunas veces - - - -
Casi siempre 3 27,3 27,3 27,3
Siempre 8 72,7 72,7 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

La gestion de calidad permite un mejor clima laboral

Porcentaje

Casi siempre Siempre
La gestion de calidad permite un mejor clima laboral

Figura 11. Grafico de barras. La gestion de calidad permite un mejor clima laboral

Interpretacion:

En latabla 11y figura 11 se muestra que del total de trabajadores encuestados
el 72.73% respondi6 que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” se cree que la
gestion de calidad permite un mejor clima laboral, y el 27.27% “casi siempre” lo

consideran de esa manera.
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Tabla 12. La gestién de calidad contribuye en la mejora de la capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca - - - -
Casi nunca - - - -
Algunas veces - - - -
Casi siempre 3 27,3 27,3 27,3
Siempre 8 72,7 72,7 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado. Elaboracion: IBM Spss Statitics

La gestion de calidad contribuye en la mejora de la capacidad de respuesta

Porcentaje

Casi siempre Siempre

La gestion de calidad contribuye en la mejora de la capacidad de respuesta

Figura 12. Gréfico de barras. La gestion de calidad contribuye en la mejora de la capacidad de respuesta

Interpretacion:

En la tabla 12 y figura 12 se muestra que del total de trabajadores encuestados
el 72.73% respondié que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” se considera
que la gestion de calidad contribuye en la mejora de la capacidad de respuesta, y el

27.27% respondi6 que “casi siempre”.
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Tabla 13. Respuestas con precision

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido Nunca 8 11.8 11.8 11,8
Casi nunca 10 14.7 14.7 26.5
Algunas veces 22 324 324 58.9
Casi siempre 21 30.9 30.9 89.8
Siempre 7 10.3 10.3 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Respuestas con precision

Porcentaje

Munca Casinunca  Algunas veces  Casi siempre Siempre

Respuestas con precision

Figura 13. Gréfico de barras. Respuestas con precision

Interpretacion:

En la tabla 13 y figura 13 se muestra que del total de trabajadores encuestados
el 32.35% respondié que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “algunas veces” el
personal responde con precision, el 30.88% respondio que “casi siempre”, el 14.71%
“casi nunca”, el 11.76% “nunca”, y el 10.29% respondié que “siempre” se responde

con precision.
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Tabla 14. Respuesta de manera oportuna

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 13,2 13,2 13,2
Casi nunca 11 16,2 16,2 29,4
Algunas veces 22 324 324 61,8
Casi siempre 24 35,3 35,3 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracion: IBM Spss Statistics

Respuesta de manera oportuna
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Figura 14. Gréafico de barras. Respuesta de manera oportuna

Interpretacion:

En la tabla 14 y figura 14 se muestra que del total de clientes encuestados el
35.29% respondi6é que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi siempre” se da una
respuesta de manera oportuna, el 32.35% respondi6é que “algunas veces”, el 16.18%
respondid que “casi nunca”, el 13.24% “nunca”, y tan solo el 2.94% respondio que

siempre.
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Tabla 15. Persona especifica para atencién de quejas, inquietudes y sugerencias

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 20 29,4 29,4 29,4
Casi nunca 26 38,2 38,2 67,6
Algunas veces 12 17,6 17,6 85,3
Casi siempre 6 8,8 8,8 94,1
Siempre 4 5,9 59 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Persona especifica para atencion de quejas, inquietudes o sugerencias

Porcentaje

Munca Casi nunca
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Figura 15. Grafico de barras. Persona especifica para atencion de quejas, inquietudes o sugerencias

Interpretacion:

En la tabla 15 y figura 15 se muestra que del total de clientes encuestados el
38.24% respondid que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi nunca” hay una
persona especifica para la atencién de quejas, inquietudes o sugerencias, el 29.41%

respondid que “nunca”, el 17.65% “algunas veces”, el 8.82% “casi siempre”, y apenas

el 5.88% respondid que “siempre” hay una persona para la funcion mencionada.
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Tabla 16. La atencidn se adapta a las circunstancias del momento

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 44 44 4,4
Casi nunca 19 279 279 32,4
Algunas veces 26 38,2 38,2 70,6
Casi siempre 17 25,0 25,0 95,6
Siempre 3 44 4.4 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

La atencion se adapta a la circunstancias del momento

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunasveces  Casi siempre Siempre

La atencion se adapta a la circunstancias del momento

Figura 16. La atencion se adapta a las circunstancias del momenhto

Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 16 se muestra que del total de clientes encuestados el
38.24% respondi6 que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “algunas veces” la atencion
en la empresa se adapta a las circunstancias del momento, el 27.94% respondié que
“casi nunca”, el 25% respondio que casi siempre, el 4.41% respondi6 que “siempre”,

en similar porcentaje, respondieron que “nunca’.
9
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Tabla 17. Personal atiende con eficacia y eficiencia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 44 44 4,4
Casi nunca 9 13,2 13,2 17,6
Algunas veces 13 19,1 19,1 36,8
Casi siempre 26 38,2 38,2 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Personal atiende con eficacia y eficiencia

Porcentaje

Nunca Casi nunca Algunas  Casisiempre  Siempre
veces

Personal atiende con eficacia y eficiencia

Figura 17. Personal lo atiende con eficacia y eficiencia

Interpretacion:

En la tabla 17 y figura 17 se muestra que del total de clientes encuestados el
38.24% respondid que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi siempre” el personal
lo atiende con eficacia y eficiencia, el 25% respondido que “siempre”, el 19.12%

“algunas veces”, el 13.24% “casi nunca”, y tan solo el 4.41% respondi6 que “nunca”.
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Tabla 18. Atencion de una manera especial

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 59 59 59
Casi nunca 21 30,9 30,9 36,8
Algunas veces 27 39,7 39,7 76,5
Casi siempre 14 20,6 20,6 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Atenciéon de una manera especial

Porcentaje

Munca Casi nunca

Algunas veces

Atencién de una manera especial

Figura 18. Gréfico de barras. Atencion de una manera especial

Interpretacion:

En la tabla 18 y figura 18 se muestra que del total de clientes encuestados el
39.71% respondid que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “algunas veces” se le atiende

de una manera especial, el 30.88% respondi6 que “casi nunca”, el 20.59% “casi

Casi siempre

Siempre

siempre”, el 5.88% “nunca”, y tan solo el 2.94% respondi6 que “siempre”.
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Tabla 19 Atencién con amabilidad.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 6 8,8 8,8 11,8
Algunas veces 19 27,9 27,9 39,7
Casi siempre 20 29,4 29,4 69,1
Siempre 21 30,9 30,9 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Atencion con amabilidad
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Atencion con amabilidad

Figura 19. Gréfico de barras. Atencién con amabilidad

Interpretacion:

En la tabla 19 y figura 19 se muestra que del total de clientes encuestados el
30.88% respondi6 que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” se le atiende con
amabilidad, el 29.41% respondio que “casi siempre”, el 27.94% “algunas veces”, el
8.82% “‘casi nunca” y tan solo el 2.94” respondid que “nunca” es atendido con

amabilidad.
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Tabla 20. Actitud positiva desde la presentacion del personal

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 9 13,2 13,2 16,2
Algunas veces 15 22,1 22,1 38,2
Casi siempre 25 36,8 36,8 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics
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Porcentaje

Munca

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre

Actitud positiva desde |la presentacién del personal

Figura 20. Gréafico de barras. Actitud positiva desde la presentacion del personal

Interpretacion:

En la tabla 20 y figura 20 se muestra que del total de clientes encuestados el
36.76% respondié que en Moto repuestos Absaloén S.A.C. “casi siempre” el personal
tiene actitud positiva desde su presentacion, el 25% respondié que “‘siempre”, el
22.06% respondi6 “algunas veces”, el 13.24% “casi nunca”, y el 2.94% respondio que

“nunca” tienen actitud positiva.
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Tabla 21. Se escucha con atencion al cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 7 10,3 10,3 13,2
Algunas veces 35 51,5 51,5 64,7
Casi siempre 16 235 23,5 88,2
Siempre 8 11,8 11,8 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Se escucha con atencion al cliente

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Se escucha con atencion al cliente

Figura 21. Gréfico de barras. Se escucha con atencidn al cliente

Interpretacion:

En la tabla 21 y figura 21 se muestra que del total de clientes encuestados el
51.47% respondi6 que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “algunas veces” se le
escucha con atencion, el 23.53% respondié que “casi siempre”, el 11.76% respondio
que “siempre”, el 10.29% “casi nunca”, y el 2.94” respondi6 que “nunca” se le escucha

con atencion.
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Tabla 22. Se otorgan beneficios como el seguimiento a un problema

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 20 29,4 29,4 29,4
Casi nunca 21 30,9 30,9 60,3
Algunas veces 21 30,9 30,9 91,2
Siempre 6 8,8 8,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Se otorgan beneficios como el seguimiento a un problema

Porcentaje

Munca Casinunca

Algunas veces

Siempre

Se otorgan beneficios como el seguimiento a un problema

Figura 22. Gréfico de barras. Se otorgan beneficios como el seguimiento a un problema

Interpretacion:

En la tabla 22 y figura 22 se muestra que del total de clientes encuestados el

30.88% respondid que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “algunas veces” se le

otorgan beneficios como darle seguimiento a algin problema que hubiera presentado,

el 30.88% respondié que “casi nunca”, el 29.41% respondi6 que “nunca”, y tan solo

el 8.82% dijo que “siempre” obtienen beneficios.
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Tabla 23. Atencién de consultas con una explicacién precisa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 44 44 4,4
Casi nunca 21 30,9 30,9 353
Algunas veces 29 42,6 42,6 77,9
Casi siempre 13 19,1 19,1 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Atencion de consultas con una explicacion precisa

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Atencion de consultas con una explicacion precisa

Figura 23. Grafico de barras. Atencion de consultas con una explicacion precisa

Interpretacion:

En la tabla 23 y figura 23 se muestra que del total de clientes encuestados el
42.65% respondid que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “algunas veces” se le presta
atencion con una explicacion precisa, el 3.88% respondid que “casi nunca”, el 19.12%
respondi6 que “casi siempre”, el 4.41% respondid que “nunca”, y tan solo el 2.94%

respondid que “siempre” se le atienden sus consultas con precision.
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Tabla 24. Personal se pone en el lugar del cliente para entender sus necesidades

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 15 1,5 15
Casi nunca 12 17,6 17,6 19,1
Algunas veces 16 23,5 235 42,6
Casi siempre 25 36,8 36,8 79,4
Siempre 14 20,6 20,6 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Personal se pone en el lugar del cliente para entender sus necesidades

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Personal se pone en el lugar del cliente para entender sus necesidades

Figura 24. Gréafico de barras. Personal se pone en el lugar del cliente para entender sus necesidades

Interpretacion:

En la tabla 24 y figura 24 se muestra que del total de clientes encuestados el
36.76% respondio que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “casi siempre” el personal
se pone en el lugar del cliente con el fin de entender sus necesidades, el 23.53%
“algunas veces”, el 20.59% respondid que “siempre”, y el 1.47% respondid que

“nunca”.
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Tabla 25. Personal formula preguntas prudentes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 2,9 2,9 2,9
Casi nunca 5 74 7,4 10,3
Algunas veces 18 26,5 26,5 36,8
Casi siempre 16 23,5 23,5 60,3
Siempre 27 39,7 39,7 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Resultados de cuestionario aplicado Elaboracién: IBM Spss Statistics

Personal formula preguntas prudentes

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas veces  Casi siempre Siempre

Personal formula preguntas prudentes

Figura 25. Gréfico de barras. Personal formula preguntas prudentes

Interpretacion:

En la tabla 25 y figura 25 se muestra que del total de clientes encuestados el
39.71% respondido que en Moto repuestos Absalon S.A.C. “siempre” el personal
formula preguntas de manera prudente, el 26.47% respondiod que “algunas veces”, el
23.53% “casi siempre”, el 7.35% respondié que “casi nunca” y el 2.94% respondio

que “nunca”.
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5.2. Andlisis de resultados

Respecto al objetivo especifico 1

OL1. Identificar el cumplimiento de los principios de gestion de calidad en

Moto Repuestos Absalon S.A.C. de la ciudad de Sullana afio 2018.

Segun latabla 1y figura 1 se muestra que, del total de trabajadores encuestados
un poco menos de la mitad, el 45.5% responde que casi siempre en la empresa todos
los esfuerzos estan orientados en la satisfaccion del cliente, coincidiendo con L&zaro
(2019) quien obtuvo en su investigacion que en un 60% las mypes del rubro venta de
repuestos ofrece un servicio en funcion de las necesidades del cliente. Es decir, queda

establecido que estos negocios priorizan complacer al cliente.

En la tabla 2 y figura 2 se muestra que el 36.36% de trabajadores encuestados
responde que en Moto repuestos Absalon S.A.C. casi siempre se tiene identificado al
propietario como un verdadero lider, lo coincide con L&zaro (2019) quien en su
investigacion determind que el 100% estuvo de acuerdo con que casi siempre se
motiva al personal. Siendo la motivacion un elemento importante dentro de un equipo
de trabajo, y que por lo general quien la estimula es quien lidera a dicho equipo,
entonces se establece que en las mypes del rubro venta de repuestos si se tiene a un
lider. También coincide con Castro (2018) donde el 50% indica que con frecuencia se

la el liderazgo en la empresa.

Segun la tabla 3 y figura 3 se muestra que el 36.36% de trabajadores
encuestados manifiesta que casi nunca el personal participa en la toma de decisiones,
coincidiendo de esta manera con Castro (2018) en cuya investigacion obtuvo como

resultado que el 62.5% de su muestra responde que algunas veces se involucra al
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personal para dar a conocer respecto de las estrategias de la empresa. Por ello se puede
inferir que en la mayoria de mypes del rubro venta de repuestos no se esta involucrando

al personal en la toma de decisiones.

Segun la tabla 4 y figura 4 se muestra que el 45.45% de trabajadores
encuestados responde que algunas veces se tienen definidos los procesos en la
empresa, esto tiene relacion con el resultado obtenido por Morales (2016) donde el
80% asegurd que no se brinda un servicio de venta mediante procesos estandarizados.
Lo que permite deducir que pocas veces los negocios dedicado s a la venta de repuestos

y autopartes definen sus procesos.

Segun la tabla 5 y figura 5 se muestra que del total de encuestados el 45.45%
asegura que casi siempre de aplican cambios en la empresa con el fin de mejorar, lo
cual difiere con Ramirez (2018) quien en su investigacion obtuvo que el 57.1%
manifestd que en las empresas del rubro venta de repuestos no se ha efectuado
inversion con el fin de mejorar el servicio. Por lo tanto, se puede establecer que no
todas las mypes del rubro mencionado tiene la vision de mejorar el servicio que

actualmente vienen brindando al cliente.

Segun la tabla 6 y figura 6 se muestra que el 45.45% de clientes menciona que
casi siempre la toma de decisiones se da en base a registros confiables de la empresa.
Coincide con Guevara (2018) quien entre resultados obtuvo que el 66.70% si utiliza
herramientas en la gestién administrativa. Es decir toda decision esta sustentada con

informacién de la empresa procesada en instrumentos confiables.
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Segun la tabla 7 y figura 7 se muestra que del total de clientes encuestados el
54.5% responde que siempre la empresa Moto repuestos Absalon accede a

promociones, descuentos y a algun premio por parte de sus proveedores.

Respecto al objetivo especifico 2:

02. Determinar los beneficios de gestion de calidad en Moto repuestos

Absalén S.A.C. de la ciudad de Sullana, afio 2018.

Segun la tabla 8 y figura 8 se muestra que del total de clientes encuestados, el
72.73% responde que en Moto repuestos Absalén SAC siempre se tiene claro que la
buena gestion permite elevar el nivel de calidad. Coincide con Castro (2018) donde el
62.5% de su muestra considera que la empresa ha mejorado en los Gltimos afios. Por
lo tanto, se deduce que estos negocios estan en la linea de mejora que es uno de los

objetivos de la gestion de calidad.

Segun la tabla 9 y figura 9 se muestra que el 72.73% responde que en la
empresa siempre se cree que los productos y servicios son de buena calidad. Por parte
Castro (2018) obtuvo un resultado coincidente, pues, determind que el 50% de los
propietarios considera que los productos que ofrecen son de marca reconocida. Es
decir, se puede inferir que se tiene especial preocupacion por ofrecer productos de

calidad.

Segun la tabla 10 y figura 10 se muestra que el 45.45% de trabajadores
encuestados considera que la correcta gestion permite seleccionar a proveedores con
productos de buena calidad. Coincide con Castro (2018) quien obtuvo que el 100%

de mypes del rubro venta de repuestos tiene proveedores que muestran confiabilidad
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en los productos que venden. Lo que quiere decir que el proveedor también es pieza

importante en lo que a gestion de calidad se refiere.

En la tabla y figura 11 se muestra que la mayoria de trabajadores de Moto
repuestos Absalon SAC, el 72.73% considera que la gestion de calidad permite un
mejor clima laboral, lo cual coincide con Villareyes (2018) donde el 40% indica que
siempre se orienta al personal para que mejoren en sus labores. Por lo que se establece
que la gestion de calidad beneficia también a los trabajadores, y estos a su vez a la

empresa, dado a que se vuelven mas eficientes y eficaces en sus labores.

En latabla 12 y figura 12 se muestra que el 72.73% de trabajadores encuestados
indica que en la empresa se considera que la gestion de calidad contribuye en la mejora
de la capacidad de respuesta. En ese sentido se presenta Castro (2018) quien determina
que el 62.5% de su muestra esta convencida que un trabajador debe estar siempre
activo dentro de su centro de labores. Por lo tanto, queda determinado que la gestion
de calidad busca comprometer al personal en el logro de objetivos y para ello se
requiere de que el mismo siempre esté activo ya realizando de la mejor manera su

funcion.

Respecto al objetivo especifico 3:

03. Describir las caracteristicas de la atencién al cliente en Moto repuestos

Absalon de la ciudad de Sullana, afio 2018.

Segun la tabla 13 y figura 13 se muestra que el 32.35% responde que en la

empresa algunas veces el personal responde con precision.
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Segun la tabla 14 y figura 14 se muestra que el 35.29% de clientes encuestados
el 35.29% responde que casi siempre se le da una repuesta de manera oportuna,
coincidiendo esto con Villareyes (2018) quien en su investigacion obtuvo que el 60%
estuvo de acuerdo con el uso de TIC con el fin de obtener los resultados en el menor

tiempo posibles.

En la tabla 15 y figura 15 se muestra que, del total de clientes encuestados, el
38.24% responde que casi nunca en la empresa hay una persona especifica que atienda
las quejas, inquietudes o sugerencias, lo que difiere del dato obtenido por Manrique
(2018) donde el 35% estuvo de acuerdo con que se solucionan los problemas a la
brevedad posible, ello da cuenta hay alguien encargado de tramitar dicho incidente con

el cliente.

Segun la tabla 16 y figura 16 se muestra que el 38.24 de clientes algunas veces
las decisiones tomadas por la empresa, esta se adapta a las circunstancias del momento.
Por su parte Morales (2016) indica que el 50% de clientes percibe que en las mype del

rubro venta de respuestas se esta aplicando una gestion de calidad adecuada.

Segun latabla 17 y figura 17 se muestra que el 38.24% de clientes encuestados
responde que el personal lo atiende con eficacia y eficiencia, coincidiendo de esta
manera con Manrigque (2018) cuyo resultado obtenido fue que el 32.7% estuvo de
acuerdo con que las mypes del rubro venta de repuestos y autopartes cumplen con

brindar el servicio al cliente en el plazo establecido.

Respecto al objetivo especifico 4:

O4. Establecer las técnicas de atencion al cliente en Moto Repuestos Absalon

de la ciudad de Sullana, afio 2018.

88



Segun la tabla 18 y figura 18 se muestra que el 39.71% de clientes encuestados
responde que en Moto Repuestos Absalén SAC algunas veces se le atiende de una

manera especial.

En la tabla 19 y figura 19 se muestra que del total de clientes, el 30.88%
responde que Moto Repuestos Absalon S.A.C. siempre se le atiende con amabilidad,
coincidiendo de esta manera con Valdiviezo (2016) en cuya investigacion obtuvo que
el 60% responde que las mypes del rubro venta de repuestos practican valores. Esto da

cuenta que los trabajadores tienen la intencidn de tratar lo mejor posible al cliente.

En la tabla y figura 20 se muestra que el 36.76% de clientes encuestados
responden que en la empresa el personal demuestra una actitud positiva desde su
presentacion; dicho dato coincide con el obtenido por Manrique (2018) donde se
obtuvo que el 32% estuvo de acuerdo con la apariencia pulcra del personal. Lo que
permite establecer que el personal estd comprometido con presentarse de la manera

mas correcta ante el cliente y de esta manera favorecer a la imagen de la empresa

Segun la tabla 21 y figura 21 se muestra que del total de clientes encuestados
el 51.47% manifiesta que algunas veces en la empresa Absalon S.A.C. se le escucha

con atencion.

Segun la tabla 22 y figura 22 se muestra que el 30.88% de clientes encuestados
responde que en la empresa se le otorgan ciertos beneficios como es el seguimiento a
su problema que pudiera haber tenido. En ese sentido, Manrique (2018) obtuvo que el
37.4% estuvo de acuerdo con que en la empresa se muestra la precision, interés y

seguimiento del problema del cliente hasta esta sea resuelto. De lo cual se puede inferir
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que en las mypes de venta de repuestos y autopartes se da como beneficio el

seguimiento al problema que pudiera tener el cliente.

En la tabla 23 y figura 23 se muestra que del total de personas encuestadas, el

42.65% responde que algunas veces se le presta atencidn con una explicacion precisa.

En la tabla 24 y figura 24 se muestra que el 36.76% de clientes encuestados
casi siempre el personal toma el lugar del cliente con el fin de atenderle sus
necesidades, esto coincide con Morales (2016) en cuyo estudio obtuvo entre sus
resultados que el 80% actualiza modelos de servicios de acuerdo con los gustos y
preferencias del cliente, lo que se entiende que llevan a cabo una atencion al cliente

flexible en relacion de lo que necesita o desea el cliente.

En la tabla 25 y figura 25 se muestra que del total de clientes encuestados el

39.71% responde que el personal formula preguntas con prudencia.
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V1. CONCLUSIONES

1. En la mype Moto Repuestos Absalon S.A.C. de la ciudad de Sullana se ha
identificado el cumplimiento de principios de gestion de calidad de la
siguiente manera: Con mayor frecuencia se da el enfoque al cliente que
tiene que ver con priorizar la satisfaccion del mismo partiendo desde la
identificacion de sus necesidades y orientando todos los esfuerzos a
cubrirlas. Asimismo, la mejora continua se da a través de cambios que se
introducen en la empresa. En cuanto a la toma de decisiones, esta se da con
base en registro confiables de la empresa que sustentan del por qué y qué
es lo que se pretende lograr con dichas decisiones. Por otro lado, también
se identifico el cumplimiento del principio referido a la relacion beneficiosa
que se mantiene con los proveedores, dado por los descuentos,
promociones, y premios a los que accede la empresa. Con menor frecuencia
se identificd el cumplimiento de los principios referidos a la participacion
del personal y el enfoque a procesos. Lo que quiere decir que se debe
fortalecer la relacion que se mantiene con el trabajador, haciéndolo
participe de la gestion que lleva a cabo la empresa para que este, se sienta
identificado y comprometido con el logro de los objetivos. Asimismo,
definir los procesos que permitiran un trabajo ordenado, eficaz y eficiente.

2. En la mype Moto Respuestos Absalon S.A.C. de la ciudad de Sullana se
determina que la gestion de calidad es muy beneficiosa para la empresa, es
asi como lo considera su personal haciendo referencia al incremento del
nivel de calidad, la reduccion de costes, la mejora en el clima laboral, asi

como también la capacidad de respuesta. Con menor frecuencia se reconoce
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el beneficio relacionado a la seleccion de los mejores proveedores que
abastezcan con productos de calidad. Por lo tanto, en esta empresa
conscientemente se tiene claro que el llevar a cabo una de gestion de calidad
resulta ser muy beneficiosa para la empresa. En ese sentido, la empresa
debe desarrollar sus actividades en base a los principios de gestion de
calidad, y haciendo uso de las herramientas que la misma proporciona, para
obtener mejores resultados y cumplir las metas que se propone.

La atencién al cliente en la mype Moto Repuestos Absalén de la ciudad de
Sullana, afio 2018 se caracteriza con mayor frecuencia porque el personal
responde con precisién y de manera oportuna a las consultas que realizan
los clientes. Ademas, la atencidn es percibida por la mayor parte de clientes
como eficaz y eficiente. Con menor frecuencia se caracteriza por tener a
una persona encargada a realizar la funcion especifica de atender quejas,
inquietudes o sugerencias. Y también con menor frecuencia se da la
atencion que se adapta a las circunstancias del momento. Por lo que se
concluye que existe una atencion que aun requiere de asegurar algunos
detalles para completar el conjunto de caracteristicas que el cliente busca
para sentirse satisfecho.

Se identifica que, en Moto Repuestos Absalon de la ciudad de Sullana, afio
2018 con mayor frecuencia se utilizan como técnicas de atencién al cliente
las siguientes: la atencion con amabilidad, la empatia demostrada tratando
el personal de ponerse en el lugar de del cliente para entenderle sus
necesidades, y ademas la interaccion con preguntas al cliente teniendo en

cuenta de que estas sean prudentes. Con menor frecuencia se practica la
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atencion de forma especial, actitud positiva, la técnica de escucha para que
el cliente no se sienta ignorado, el seguimiento a los problemas presentados
por los clientes, y la correcta atencidon de las consultas. Lo que quiere decir
que, se debe capacitar al personal, y ademas motivarlo, con el fin de que
adopte actitud positiva frente al cliente, ya que de ello depende un cliente
satisfecho que recomiende a la empresa con sus familiares, amigos,
conocidos, etc, y de esa manera, represente una oportunidad de expandirse

en el mercado.
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ANEXQOS



Anexo 01: Formula de la muestra

Para calcular la muestra del presente proyecto se calcul6 la siguiente formula:

Muestreo

DONDE:

N= tamafio de la muestra a ser estudiada

Z=nivel de confianza considerando (para el 95% de confianza Z= 1.96)
P= probabilidad de concurrencia: (0.50)

Q= probabilidad de no concurrencia: (0.50)

E= error permitido: (5%)

1 0R2 (0.50) (0.50)

N NR2

N = 384
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Anexo 2: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ne° Ano 2018 - 2019 Ano 2019 - 2020

Actividades Semestre Il | Semestre | | Semestre Il | Semestre I

1123|412 |3|4|1|23|4|1|2|3|4

Elaboracion del Proyecto X

2 | Revisidn del proyecto por X | X
el jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X

por el Jurado de
investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X | X
Jurado de investigacion

5 | Mejora del marco teérico y X | X
metodologico

6 | Elaboracion y validacién X

del instrumento de
recoleccion de informacién

7 | Elaboracion del X | X
consentimiento informado
*)
Recoleccion de datos X | X
9 | Presentacion de resultados X | XX
10 | Andlisis e interpretacion de X | X
los resultados
11 | Redaccién de informe X[ XX
preliminar
12 | Revisién del informe final X | X

de la tesis por el Jurado de
investigacion

Aprobacion del informe X | X
final de la tesis por el
Jurado de investigacion

13 | Presentacién de ponencia X | X
en jornadas de
investigacion

14 | Redaccion de articulo X | X
cientifico
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Anexo 3: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 Numero |
(S1)
Suministros (*)
e Impresiones 0.05 160 8.00
 Fotocopias 0.05 160 8.00
 Empastado 4 1.00 4.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 10 1 millar 10.00
e Lapiceros 1.00 5 5.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 135.00
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar informacion 5 5 25.00
Sub total 25.00
Total de presupuesto desembolsable 160.00
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 Tota
NUmero (/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
. (IjBl’quueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
atos
e Soporte informéatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de  presupuesto  no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 812.00
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Anexo 4: Cuestionario

CUESTIONARIO DE LAS CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

La presente entrevista tiene como fin recoger informacién para desarrollar el trabajo
de investigacion titulado: caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

en moto repuestos Absaldn de la ciudad de Sullana, afio 2018.

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

investigacion.

Marque con una “X” segun sea el caso:

Siempre =5 Casi siempre =4 Algunas veces = 3
Casi nunca = 2 Nunca =1
items
N 1 GESTION DE CALIDAD 1 2 3 4

1 | ¢Todos los esfuerzos de la empresa estan orientados en
satisfacer al cliente?

2 | ¢Considera que el propietario o gerente es un verdadero
lider?

3 | ¢En latoma de decisiones se toma en cuenta la opinion
de todo el personal?
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4 | ¢Se tienen definidos los diferentes procesos que se
realizan en la empresa?

5 | ¢Siempre se aplican cambios con el fin de mejorar el
rendimiento del negocio?

6 | ¢La toma de decisiones se lleva a cabo tomando en
cuenta registros confiables de la empresa?

7 | ¢Accede la empresa a promociones, descuentos,
premios, etc de parte de sus proveedores?

8 | ¢Producto de una buena gestién la empresa eleva su
nivel de calidad?

9 | ¢Considera que productos y servicios de buena calidad
permiten reducir costes?

10 | ¢La correcta gestion permite seleccionar a los mejores
proveedores que abastezcan de productos de calidad?

11 | ¢Cree que la gestion de calidad permite un mejor clima
laboral?

12 | ¢El enfoque de gestién de calidad contribuye en la
mejora de la capacidad de respuesta?

2 ATENCION AL CLIENTE

13 | ¢El personal responde con precisién a sus inquietudes?

14 | ¢Ante un problema el personal responde de manera
oportuna?

15 | ¢Hay una persona especifica para atender las quejas,
inquietudes o sugerencias del cliente?

16 | ¢La atencion se adapta a la circunstancia del
momento?

17 | ¢Leatribuye al personal una atencion eficaz y eficiente?

18 | ¢Se le atiende de una manera especial?

19 | ¢Se le atiende con amabilidad?
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20 | ¢El personal muestra una actitud positiva desde su
presentacion?

21 | ¢Se le escucha con atencion sus consultas?

22 | ¢Ante una insatisfaccion se le otorgan diferentes
beneficios como un seguimiento a su problema?

23 | ¢Se atienden sus consultas con una explicacién precisa?

24 | ¢Siempre el personal trata de ponerse en su lugar para
entender lo que necesita?

25 | ¢El personal le formula preguntas prudentes como para

iniciar una amena conversacion?
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Anexo 5: Solicitud

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Solicitud De Permiso Sullana
2018

Para: Moto Repuestos Absalon:

Yo Wilfredo cuello calle con DNI: 48082468 Estudiante del v ciclo de la faculta de

administracion, en la universidad ULADECH:

Me dirijo ante ustedes esperando se encuentren bien de salud y présperos
econdmicamente, mediante esta solicitud recurro ante ustedes solicitando y
esperando que puedan brindarme la facilidad para poder realizar una investigacién en

su empresa, para poder ejecutar mi proyecto de investigacion.

Me despido esperando tenga una respuesta satisfactoria

Atentamente:

Wilfredo cuello calle

ESTUDIANTE DEL V CICLO DE ADMINISTRACION
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Anexo 6: Validacion de instrumento de recoleccion de datos

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, CRISTITHAN SOSA ORELLANA, identificado con DNI 00373944, con el grado
de Magister en FINANZAS, Por medio de la presente hago constar que he revisado
con fines de wahdacion el (los) instrumento(s) de recoleccion de datos:
CUESTIONARIO, elaborado por el estudiante CUELLO CALLE WILFREDO,
para efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para
el trabajo de invesiigacion: CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE

CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN MOTO REPUESTOS ABSALON

S.A.C. DE LA CIUDAD DE SULLANA, ANO 2018., que se encuentra realizando.

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

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

Sullana, 29 de Setiembre 2020.
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items relacionados LEs . Necesita JEs . Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto? concepto
SI | NO | 851 | NO ]| NO SI/NO

1* OE Identificar el cumplimiento de

los principios de gestion de calidad en

Moto Repuestos Absalon S.A.C. de la

ciudad de Sullana afio 2018.

l. ;Todos los esfuerzos de la empresa | X X X SL{ )
estin orientados en satisfacer al NO(X )
cliente?

2. ;Considera que el propietario o | X X X SL{ )
gerente es un verdadero lider? NO( X))

3. ;En la toma de decisiones se toma | X X X SL{ )
en cuenta la opinion de todo el NO( X))
personal?

4. ;Se tienen definidos los diferentes | X X X SL{ )
procesos que se realizan en la NO( X)
empresa’

5. ;Siempre se aplican cambios con el | X X X SI( )
fin de mejorar el rendimiento del NO( X)
negocio?

6. ;La toma de decisiones se lleva a | X X X SL{ )
cabo tomando en cuenta registros NO( X)
confiables de la empresa?

7. ;Accede la empresa a promociones, | X X X SL{ )
descuentos, premios, etc de parte de NO( X))
sus proveedores?

2° OE Determinar los beneficios de

gestion de calidad en Moto Repuestos

Absalon S.A.C. de la ciudad de Sullana

aflos 2018.

8. ;Producto de una buena gestion la | X X X SL{ )
empresa eleva su nivel de calidad? NO( X)

9. ;Considera que productos v |X X X SL{ )
servicios de buena calidad permiten NO(X )
reducir costes?

10.;La correcta gestion permite | X X X SL{ )
seleccionar a  los  mejores NO( X)
proveedores que abastezcan de
productos de calidad?

I1.;Cree que la gestion de calidad | X
permite un mejor clima laboral?
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12, ;El enfoque de gestion de calidad | X X X
coniribuye en la mejorm de la
capacidad de respuesta?
items relacionados JEs MNecesita JEs LSe necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, mis items
ATENCION AL CLIENTE con ¢l redaccion? | agquiescente? | para medir el
concepto? conceplo
1 NO [ 81 NO 51 NO S1/NOD
3% OE Describir las caracteristicas de
la atencidn al cliente Moto
Repuestos Absalon de la ciudad de
Sullana afio 2018.
13. ;El personal responde con|X X X SLi( )
precision a sus ingquietudes? NOL X )
14. ;Ante un problema el personal | X X X sLi )
responde de manera oportuna? NO( X )
15. ;Hay una persona especifica [ X X X sLi )
para atender las  quejas, NO{ X )
ingquietudes o sugerencias del
cliente?
16. ;La atencion se adapta a|X X X S )
circunstancias del momento? NO(X )
17. ;Le airbuye al personal una | X X X ST )
atencion eficaz y eficiente? MO X))
18. ;Se le atiende de una manera | X X X sLi )
especial? NO{ X )
4 OE Establecer las técnicas de
atencion al cliente en Moto Repuestos
Absalon de la ciudad de Sullana afio
2018.
19. ;5e le atiende con amabilidad? X X X SI( )
NO{ X )
20. ;El personal muestra una actitud | X X X ST )
positiva desde su presentacion? NO{X )
21. ;Se le escucha con atencion sus | X X X SI( )
consultas? N X))
22, pAnte una insatisfaccion se le | X
otorgan diferentes  beneficios
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como un seguimiento a su
problema?

23.

.Se atienden sus consultas con
una explicacion precisa?

SL( )
NO( X)

(Siempre el personal trata de
ponerse en su lugar para atender
lo que necesita?

SE( )
NO(X)

25.

(El personal le formula
preguntas prudentes como para
niciar una amena conversacion?

SL( )
NO( X)
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Elizabeth Dinamina Zapata Castro, identificado con DNI03561030 con el grado
de Magister en Administracion.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: cuestionario, elaborado por el estudiante
Wilfredo Cuello Calle, para efecto de su aplicacion a los sujefos de la poblacion
(muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion: CARACTERISTICAS DE
LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN MOTO
REPUESTOS ABSALON $.A.C. DE LA CIUDAD DE SULLANA, ANO 2018,,

que se encuentra realizando.

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

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

Sullana, 29 de Setiembre 2020.
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Items relacionados +Es :Necesita LEs . Se necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto? concepto
81 NO | 81 | NO 81 NO SI/NO

17 OE Identificar el cumplimiento de

los principios de gestion de calidad en

Moto Fepuestos Abzalon 8 AC. dela

cindad de Sullana afio 2018,

1. ;Todos los esfuerzos de la empresa SI{ )
estan orientados en satisfacer al NO{
cliente?

2. jConsidera que el propietaric o sI{ )
gerente es un verdadero lider? NO[ )

3. ;En la toma de decisiones se toma sI{ )
en cuenta la opinién de tedo el NO[ )
personal?

4. ;Se tienen definidos los diferentes 1
procesos que se realizan en la NO[ )
empresa’

3. jSiempre se aplican cambios con el sL{ )
fin de mejorar el rendimiento del NO( )
fiegocio?

6. ;La toma de decisiones se lleva a 1
cabo tomando en cuenta registros NO[ )
confizbles de la empresa?

7. jAccede la empresa a promociones, sSI( )
descuentos, premios, etc de parte de NO( )
sus proveedores?

2% OE Determinar los beneficioz de

gestion de calidad en Moto Repuestos

Absalén S A C. de la ciudad de Sullana

afios 2018,

3. ;Producto de una buena gestidn la sI{ )
empresa eleva su nivel de calidad? NO{ )

8. jConsidera que productos ¥ sI{ )
servicios de buena calidad permiten NO{ )
reducir costes?

10.;La correcta gestion  permite 81
seleccionar &  los  mejores NO[ )

proveedores
productos de calidad?

que abastezcan de

11. ;Cree que la gestion de calidad
permite un mejor clima laboral?
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12.;El enfoque de gestion de calidad
contribuye en la mejora de la
capacidad de respuesta?

Items relacionados

ATENCION AL CLIENTE

JEs :Necesita JEs ;S necesita
pertinente | mejorarla | tendencioso, mis items
con el redaccion? | aquiescente? | para medirel
concepto? concepto
SI | NO | 51 | NO SI NO SI/NO

3° OE Describir las caracteristicas de
la atencion al cliente en Moto
Repuestos Absalon de la ciudad de
Sullana afio 2018.

13. ;E1 personal responde con ST( )
precision a sus inquietudes? NO( )

14. ;Ante un problema el personal SL( )
responde de manera oportuna? NO( )

15. ;Hay una persona especifica SL( )
para atender las  quejas, NO( )
inquietudes o sugerencias del
cliente?

16. ;La atencibn se adapta a 8l
circunstancias del momento? NO

17. ;Le atribuye al personal una sl

atencidn eficaz y eficiente?

18. ;Se le atiende de una manera
especial?

[0 I
] =
]
P P
e [ et | e

=
o

4° OE Establecer las tecnicas de
atencion al cliente en Moto Repuestos
Absalon de Ia ciudad de Sullana afie
2018.

19. ;8e le atiende con amabilidad? 8SI( )
NO{ )

20. ;El perzonal muestra una actitud SI( )
positiva desde su presentacion? NO{ )

21. ;8e le escucha con atencién sus 8I( )
consultas? NO{ )

22, ;Ante una insatisfaccion se le SL( )
otorgan diferentes beneficios NO( )
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como um seguimiento a su
problema?

23. ;Se atienden sus consultas con SL( )
una explicacion precisa? NO( )

24, ;Siempre el personal trata de SL( )
ponerse en su lugar para atender NO( )
lo que necesita?

25. ;El personal le formula SL( )
preguntas prudentes como para NO( )

iniciar una amena conversacion?

VIrEen Ly
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CONSTANCIA DE VALIDACION

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

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento(s) de recoleccion de datos: CUESTIONARIO, elaborado por el
estudiante CUELLO CALLE WILFREDO para efecto de su aplicacion a los sujetos
de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL
CLIENTE EN MOTO REPUESTOS ABSALON S.A.C. DE LA CIUDAD DE

SULLANA, ANO 2018., que se encuentra realizando.

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

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

Sullana, 29 de Setiembre 2020.
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[tems relacionados LEs JNecesita LEs L 5e necesita
pertinente | mejorar la | tendencioso, mis items
con el redaceidn? | aguicscente? | para medir el
GESTION DE CALIDAD concepto? concepto
b1 NO | S| NO b1 NO S/ NO

1* OE Identificar el cumplimiento de

los principios de gestion de calidad en

Moto Repuestos Absalin S AC. de la

ciudad de Sullana afio 2018,

1. ;Todos los esfuerzos de la empresa | X X X S1( )
estan orientados en satisfacer al Ny X))
cliente?

2. Considera que el propietario o [ X X X S1( )
gerente es un verdadero lider? MOy X )

3. (En la toma de decisiones se toma | X X X S1( )
en cuenta la opinidn de todo el MO X )
personal?

4. ;/Se tienen definidos los diferentes | X X X s )
procesos que se realizan en la MO X )
empresa’

5. (Siempre se aplican cambios conel | X X X S1( )
fin de mejorar el rendimiento del Ny X )
negocio?

6. (La toma de decisiones se lleva a [ X X X S1( )
cabo omando eén cuenla regisiros MOy X )
confiables de la empresa?

7. jAccede la empresa a promociones, | X X X S1( )
descuentos, premios, etc de parte de MOy X )
sus proveedores?

2% OE Determinar los beneficios de

pestion de calidad en Moto Repuesios

Absalon 8§ A C. de la cindad de Sullana

aios 2018,

& Producto de una buena gestion la [ X X X S1( )
empresa eleva su nivel de calidad? N X )

9. jConsidera que productos v [ X X X S1( )
servicios de buena calidad permiten MOy X))
reducir costes?

10 La correcta  gestibn permite | X X X S1( )
seleccionar  a  los  mejores MOy X )
proveedores que abastercan de
productos de calidad?

1. Cree que la gestibn de calidad | X X X S1( )
permite un mejor clima laboral? Ny X))
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12 El enfoque de gestion de calidad
contribuye en la mejora de la
capacidad de respuesta?

sl (
MY

]

X
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Items relacionados LEs i MNecesita iEs L5e necesita
pertinente mejorar la tendencioso, s items
ATENCION AL CLIENTE con el redaccidn? | aguiescente? para medir el
concepto? conceplo
Sl NO Sl NO Sl NO S1/NO
37 OE Describir las caracteristicas de
la atencion al cliente en Moto
Repuestos Absalon de la ciudad de
Sullana afio 2018.
13. ;El personal responde con |X X X sL{ )
precision a sus ingquietudes? N X )
14. ;Ante un problema el personal | X X X SL{ )
responde de manera oportuna? NO{X )
15. ;Hay una persona especifica | X X X Sq{ )
para  atender las  quejas, NOC X )
inquietudes o sugerencias del
cliente?
16, ;La atencion se adapta a|X X X Sq{ )
circunstancias del momento? NO{ X )
17. ;Le atribuye al personal una | X X X SI{ )
atencidn eficaz v eficiente? MO X )
1% ;Se le atiende de una manera | X X X sL{ )
especial? NO( X )
4% OE Establecer las técnicas de
atencion al cliente en Moto Repuestos
Absalon de la ciudad de Sullana afio
2018.
19, ;Se le atiende con amabdlidad? X X X SIi }
MOCX )
20. ;El personal muesira una actiud | X X X SI( )
positiva desde su presentacidn? MO X )
21. ;Se le escucha con atencidn sus | X X X SIi }
consultas? MY X )
22, ;Ante una insatisfaccion se le | X X X sI{ )
otorgan  diferentes  beneficios NO{C X )
Ccomo  un  seguimiento a  su
problema?
23, ;Se atienden sus consultas conm | X X X sIi )
una explicacién precisa? NOU X )
Q -
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24 ;Siempre el personal trata de X X SEG )
ponerse en su lugar para atender NO( X))
lo que necesita?

25. (El personal le formula X X SI( )
preguntas prudentes como para NO( X )
iniciar una amena conversacion?
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Anexo 6: Resultado de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

MGTR. LIC. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
ESPECIALIZACION: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
COLEGIATURA: 3509

Validez v Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba piloto a fin
de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 11 personas con el fin de

explorar sobre la gestion de calidad.

Validez: El instrumento que midio la “Gestion de calidad y atencidn al cliente en Moto
repuestos Absalén S.A.C. de la ciudad de Sullana, afio 2018™ fue validado por expertos que
acreditan experiencia en el drea, para emitir los juicios y modificar la redaccién del texto para

que sea comprensible por el encuestado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante ¢l método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version

26. Dando el siguiente resultado:

o

f Lic. Adm CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
: oﬁ " REG. UNIC. DE COLEG. N*03509

ETHLAT - PR
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE

CALIDAD EN MOTO REPUESTOS ABSALON DE LA CIUDAD DE SULLANA

ANO 2018.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandanzados N de elementos
G974 984 12

Estadisticas de elemento

Deuv
Maciis Deasviacion N
Eafuerzos orlentados an 4.18 751 1"
salistacer al cliente
© gerents como 3,18 1,168 11

un verdasdero lider
Par Awl ] 2.55 1.128 "
en la toma de decisiones

Procesos definidos en s 308 Baa "
empresa
Ap ae con 3.45 B34 1"
el fin de mejorar
Toma de decisiones 3.64 1.027 1
basada en registros

de la ampr
A ‘——;—;——- srmac 4.36 809 11
duscUentox, PINMIos POr
parte de los proveedores
La buena gestion permite 473 487 11
Producton y servicios de ars AGT "
buena calidad permiten
reduci ios costes
Correcta gestion permite 427 786 11
Pr

con producios de buene

[E I;;”ﬂ;wa\ de caliad 473 Aas7 11
permite un mejor clima
La gestidn de coalidad 473 “aer 1"

Se puede determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido

a que existe un 98.4% de confiabilidad con respecto a 12 preguntas (11 encuestados) de la

< tes

f \% Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
A\“ " REG. UNIC. DE COLEG. 03509

variable gestion de calidad.
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA
ATENCION EN MOTO REPUESTOS ABSALON DE LA CIUDAD DE SULLANA

ANO 2018.

Estadisticas de fiabilidad

Al

Cronbach
baasda an
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados M de slemenios
Bl ae 13

Estadisticas de elemento

Dasw.

Media Deswviackin r
Respussias con precisidn a13 1,158 e
Respuesia de manera 2,99 1,086 aa
apartuna
Pearsona especifica para 2,24 1.148 68
atencitn de quejas,
inquistudes o sugerencias
La atencidn se adapla a la 2,97 845 =21
circunstancias del
micmento
Personal atiendes con 3,66 1.128 a8
eficacia y eficiencia
Alencidn de una manera 2,84 o224 a8
especial
Alencidon con amabilidad 3,76 1.081 B8
Actitud positiva desde la 3,68 1.085 =]
presentacién del personal
Se ascucha con atencidn al 3.31 818 [=2-]
cliante
Se olorgan beneficios como 228 1,157 G
el seguimiento a un
problama
Atencidn de consultas con 2,85 Bas aa
una explicacidn precisa
Personal se pone en e 3,57 1.055 L
lugar del cliente para
entender sus necesidades
Pearsonal formula preguntas 3,80 1. 108 [T

prudentes

Se puede determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido

a que existe un 99.1% de confiabilidad con respecto a 13 preguntas (68 encuestados) de la

variable atencion al cliente.
%ﬂq

y " Lic, Adm.CARLOS DAVID RAMDS ROSAS
ﬁ REG. UNIC. DE COLEG. N°03509

CoELED A
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