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RESUMEN

El siguiente trabajo titulado: “Gestion de Calidad y Atencion Al Cliente en las MYPE Rubro
Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 20207, tuvo como objetivo general:
“Determinar los beneficios que traerd consigo la aplicacién de una Gestion de Calidad y
Atencién al Cliente de las MYPE Rubro Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de
Sullana, 2020.”. Tipo de investigacion fue no experimental transversal-descriptivo-
cuantitativo. En el principio la poblacion para la variable gestion de calidad estuvieron
formadas por el gerente y trabajadores, la siguiente poblacién para la variable atencion al
cliente es infinita, la cual estuvo formada por los clientes de los grifos, siendo la muestra
sesenta y ocho; a quienes se les hizo un cuestionario, usando la técnica de la encuesta. Se
concluyo que el servicio de las estaciones de servicios, utilizo recursos especializados para
verificar la atencion al cliente, aportando un alto valor afiadido para éstos. Por ende, que es
importante que utilicen recursos para su ejecucion e informacién, control o gestion para que
de una u otra manera los negocios tengan una buena productividad.

Palabras Clave: Atencion al Cliente, Estaciones de Servicios, Gestion de Calidad y MYPE.



ABSTRACT

The following work entitled: "Quality Management and Customer Service in the MYPE
Hydrocarbons Sector, in the Sullana Service Stations, 2020", had as general objective: "To
determine the benefits that the application of a Quality Management and Customer Service of
the MYPE Hydrocarbons Sector, in the Sullana Service Stations, 2020. . Type of research
was non-experimental-transversal-descriptive-quantitative. In the beginning, the population
for the variable quality management is made up of the manager and the workers, the next
population for the variable customer service is infinite, which is made up of the customers of
the taps, the sample being sixty-eight; who were given a questionnaire, using the survey
technique. It is concluded that the service station service uses specialized resources to verify
customer service, providing high added value for batteries. It is therefore important that they
use resources for their execution and information, control or management so that in one way
or another the businesses have good productivity.

Keywords: Quality Management, MYPE, Customer Service and Service Stations
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Introduccion
Analizando la palabra de Gestion de Calidad, se sabe que para mantener y sustentar una
organizacion en el mercado, es prioridad mejorar constantemente el sitio de labores,
orientandolo hacia la calidad de bienes y servicios, tratando que esta actitud sea un factor que
prevalezca en cada una de las acciones. Sin embargo, la atencion al cliente es un proceso
dirigido a la obtencion de la justificacion total de los requerimientos y necesidades de los
mismos, asi como también captar cada vez un mayor namero de clientes por medio de una

ubicacion, que conlleve a realizar sin costo alguno la publicidad ser a ser.

Por todo lo descrito, para realizar la investigacion resulta el siguiente problema:

¢ Qué beneficios traera consigo la aplicacion de una Gestion de la Calidad y Atencidn al cliente
en las MYPE rubro Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 2019?

Cuyo objetivo general: Determinar la Gestion de la Calidad y Atencion al cliente en las MYPE
rubro Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 2019.

Y los objetivos especificos: Evaluar las cualidades de los representantes en las MYPE rubro
Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 2019; describir las caracteristicas
de MYPE rubro Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 2019; evaluar la
Gestion de Calidad en las MYPE rubro Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de
Sullana, 2019 y evaluar la Atencion al cliente en las MYPE rubro Hidrocarburos, en las
Estaciones de Servicios de Sullana, 2019.

Para la presente investigacion la metodologia que se uso fue de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo disefio no experimental, porque solo se describié y estudio las variables

observandose en su contexto natural.



En la tabla 4 y figura 3 denominadas la gerencia tiene propuestas para desarrollar una
adecuada distribucion de los ambientes, se pudo observar que el 80% de los trabajadores
manifesto que los gerentes si tiene propuestas para adecuar el ambiente, en la tabla 6 y figura
5 denominadas si realiza acciones de mejora para su beneficio interno, se pudo observar que
el 76% de los trabajadores realiza acciones de mejora para su beneficio interno y en la tabla
11 y figura 10 denominadas que si existe comunicacion entre los clientes, la plana directiva,
los que se encargan de la atencion, se pudo observar que el 67% de los gerentes manifiesta

que, si existe comunicacion entre clientes.

Si se obtiene una buena gestion de calidad y atencion al cliente, se sabra que el cliente esta
seguro y con aceptacion de pertenencia, estando contento y originando un efecto
multiplicador, lo que conlleva al punto clave de crecimiento de los clientes y por ende una
buena atencidn al publico en general. Esta investigacion se justifica en forma general porque
va a incitar a que los representantes y/o Socios de las organizaciones formulen las técnicas
para obtener la Gestion de calidad y asi puedan mantenerse mas tiempo en el mercado y

prevenir disiparse en un corto tiempo de estar en funcionamiento su negocio.



1. Revision de literatura.

2.1 Antecedentes

2.1.1 Gestion de Calidad.

Camisén C., 2017. Los Sistemas de Gestion de Calidad en las organizaciones medianas de
Argentina. La finalidad que tuvo la presente investigacion ha sido verificar las iniciativas de
Gestion de la Calidad requeridas en Argentina tanto en organizaciones de manufactura como de
diversas actividades, y hacer una comparacion con dichos sistemas segun el inicio de la empresa
y su tamafo). Para tener dicho objetivo se aplicd una encuesta dirigida a sensibilizar el
entendimiento del sistema en mencion y el problema de su realizacion e innovacién. Todas las
organizaciones multinacionales consideradas tienen como minimo un proceso certificado (ISO
9001, ISO 22000, etc.) o realizan un modelo de Excelencia. S6lo un 61% de las empresas locales

tiene certificacion.

Cruz S., 2017. Los conceptos, metodologias y técnicas de gestion de calidad y, con criterios
actuales. El portafolio es una herramienta que permite introducir correctamente la calidad en las
empresas Yy gestionar sus diversos procesos de manera que se ha asegurado al minimo coste y con
la méxima competitividad del mercado. Para ello, se exponen todas las técnicas consideradas
actualmente necesarias para lograrlo, desde las méas utilizadas, como el proceso estadistico de
controles, hasta las méas actuales. Este libro ofrece en su totalidad el conjunto de técnicas y
sistemas de calidad mas modernos. La obra incluye, metodologias que para obtener la excelencia

en la calidad.



Chupayo S., 2018. En su investigacion titulada: Impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion en la Micro y Pequefia Empresa del rubro restaurante de comida criolla en Nafia,
Distrito de Lurigancho Chosica en donde sefiala su principal objetivo general, explicar el choque
de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en los restaurantes MYPE en Nafia,
distrito de Lurigancho, afio 2018, detallando sobre el tema para utilidad de propietarios de
restaurantes, emprendedores, etc.

Asi mismo como para futuras y desarrollo de estudios referidos al rubro y/o afines.

Barreto, 2015. Realizo una investigacion titulada: “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
las normas 1SO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes
(pollerias) del distrito de Huaraz, 2015 donde sefiala el problema en el enunciado descrito ¢ Cuales
son las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro
y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes (pollerias), del distrito de Huaraz,
2015? Buscando dar a conocer la importancia de aplicar de manera eficiente el sistema de gestion
de la calidad bajo la norma ISO 9001 asi mismo busca concientizar a los propietarios, gerentes,
administradores, docentes y estudiantes involucrados en los procesos de aprendizaje gestion de
este sector econdmico; lo transcendental que es lograr la certificacion para el crecimiento y
desarrollo de las mismas, esto permitira generar nuevos ingresos, generando empleos, pago de

impuestos entre otros aportes beneficiarios para el desarrollo del pais.

Becerra F, 2016. En su trabajo de investigacion titulada La gestion de calidad con un enfoque en
el financiamiento y su influencia en el nivel de ventas del micro y pequefias empresas del sector

comercio - rubro venta de ropa para nifios del centro comercial los ferroles, Chimbote, afio



2016(tesis de maestria). Tuvo Como Objetivo General: Determinar la influencia de la gestion de
calidad bajo el enfoque del financiamiento en el nivel de ventas de las micro y pequefias empresas
del centro comercial los Ferroles rubro - venta de ropa para nifios Chimbote, afio 2016. Los
Resultados obtenidos al aplicar la encuesta podemos determinar que en la investigacion hay un
nivel de financiamiento muy alto 69,2 % con un nivel alto regular de 15,4 % se refiere que los
microempresarios tienen alta necesidad de financiamiento para el desarrollo y cumplimiento de las
actividades. De acuerdo a los resultados obtenidos la rentabilidad nos indica un nivel muy alto del
61,5 % y alto 38,5 % por lo que se considera que el financiamiento esta generando rentabilidad y
asi obtendria una mejora de gestién de calidad de la MYPE, en la aplicacion de la encuesta podemos
determinar que en la investigacion hay un nivel de ventas muy alto 53,8 %, alto 42,3 % y regular
3,8 % lo que infiere que las Micro y pequefias empresas tienen un adecuado nivel de ventas, que
permite lograr la gestion de calidad de las MYPE. Segun la investigacion de Becerra indica que las
empresas tienen alta necesidad de financiamiento para el desarrollo y cumplimiento de todas las
actividades. Es muy importante considerar que la gestion de calidad hace crecer, incluso asegura
el progreso del negocio, el aumento de niveles de ventas es por ello que se considera que es una

herramienta de éxito y subsistencia.

Sanchez F., 2017. En su trabajo de investigacion que tiene como titulo Caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Atencion al Cliente del restaurante el lefiador y algo mas del distrito de Sullana, Afio
2017, esta investigacion se realizd para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion,
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencién al
cliente del restaurante el Lefiador y algo mas del distrito de Sullana, afio 2017. El

100% de los trabajadores manifest6 que la empresa cuenta con politicas de calidad establecidas y



el 100% de los trabajadores sefialo que la empresa motiva a su personal. Respecto a la atencién al
cliente: EI 57% de los clientes sefialo que la mayoria de veces se le agradece por su visita, el 69%
sefialo que a veces la atencion del servicio es rapida, el 49% sefialo que la mayoria de veces la
actitud del personal es amable, cortés y agradable”.

Tuvo como conclusiones: El Lefiador y algo mas’ cuenta con politicas de calidad establecidas y la

percepcion para la mayor parte de los clientes del restaurante es regular.

Mennier M., 2016. La definicion de calidad es una situacion real debido a que depende de como
se vea. Es virtualmente imposible decir el concepto la calidad del producto o del servicio en
situaciones de una caracteristica o agente. Algunos de las principales situaciones de la calidad son:
Perfeccion, Consistencia Eliminacion de desperdicio, Rapidez de entrega, Cumplimiento de

politicas y procedimientos.

Velasquez, 2017. En su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad
de las MYPE del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016 tuvo
como objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de
las MYPE del sector servicio, rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016; la
investigacion fue de tipo cuantitativa, descriptiva con una muestra de 09 microempresas dedicadas
al rubro; a las que se les aplicd un cuestionario conformado de 17 preguntas cerradas. Esta
investigacion tiene los siguientes resultados: el 79% de clientes encuestados consideran que el
combustible que venden los grifos de Sullana es confiable. EI 78% de clientes encuestados
considera que se siente satisfecho con la calidad de servicio y producto que le brindan los grifos.

Se concluye que las principales caracteristicas de competitividad que poseen las microempresas



de este rubro son la confianza que tienen los clientes al adquirir combustible, tienen personal
capacitado y con cualidades en atencion al cliente, y los factores de competitividad que utilizan
las microempresas pertenecientes al sector servicio en el rubro grifos es tecnologia, recursos para

mantener el precio del combustible, calidad de servicio y producto.

2.1.2 Atencién al Cliente.

Mufioz, 2017. “Atencion al cliente” se conoce como utilidad requerida, brinda facilitan,
suministran las MYPE de prestaciones ademas “comercializan productos” (bienes o servicios), a
sus compradores para participar rotundamente con aquellos. Sin embargo, si estos necesitan
exteriorizar quejas, explicacion, programar expectaciones sobre “producto o servicio” en
argumento, requerir indagacion afadida, requerir beneficio experimentado, entre las principales
opciones y elecciones que brinda este fragmento o mercado de las MYPE a su clientela. Los

compradores de una organizacion deberan comunicarse con este “servicio”.

Zufiga X., 2015. Esta noticia se analiza al cliente como el consumo de energia eléctrica, en las
tarifas residenciales de las ciudades de Milagro, Bucay. EI propdésito de la investigacion
cuantitativa, de campo Yy transversal, es establecer condiciones de mejora que determinadas a las
empresas de distribucion del suministro eléctrico, fortalecer sus protocolos de servicio,
contribuyendo asi a los usuarios que son atendidos de forma Optima. Por medio de las encuestas

aplicadas, se conocio las deficiencias en Atencion al Cliente.

Rios, 2017. En su tesis denominada “Influencia del Engagement en el Desempefio Laboral de los

Colaboradores de la Empresa Pakatnamu E.l.R.L de la ciudad de Pacasmayo, 2017”, de la



Universidad Privada Antenor Orrego (Trujillo- Pertl) empleo una metodologia de tipo descriptivo,
en la cual se concluyo que se logré medir satisfactoriamente el engagement a través de una tabla
de criterios teniendo como base los cuestionarios, los cuales revelaron resultados apropiados que
permitieron concluir que el desempefio y mejora de los trabajadores de la empresa Pakatnamu
E.LLR.L tiene una puntuacion de 68, lo que indica que es un nivel ALTO. De acuerdo con la
entrevista aplicada a los jefes se contrastaron los resultados y se demostrd que el nivel de
engagement es aceptable lo que indica que los colaboradores de la empresa Pakatnamu E.I.LR.L
rinden satisfactoriamente al momento de realizar sus actividades laborales. Otros aspectos
permitieron demostrar que su elevado nivel de engagement influye positivamente en el
desempefio laboral ya que un colaborador con la motivacion y compromiso firme con la empresa

permitira que se desenvuelva laboralmente mejor.

Adrianzen, 2017. La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino | y 1l etapa — Piura,
afio 20177, estableci6 como objetivo determinar las caracteristicas de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE, rubro pollerias en la Urb. Ignacio Merino | y 1l etapa — Piura,
afio 2017. Se utilizé la metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental
de corte transversal, siendo los resultados agrupados segun las variables en estudio, basado en
una muestra de 384 personas, las cuales se distribuyeron un aproximado de 64 encuestas por
polleria aplicando un cuestionario de 32 preguntas cerrada, las mismas que fueron validadas por
expertos, asimismo se determind con respecto a la competitividad que resalta la infraestructura y
calidad del servicio, segun la atencién al cliente se puede afirmar que las caracteristicas que

presenta son: una deficiencia en la atencién y la resolucion de dudas o consultas, por lo que la



fidelidad de la cual no cuentan las pollerias, los duefios necesitaran plantearse como saber que
necesitan los clientes, porque hay un sector que piensa que no ha mejorado en lo absoluto para

aumentar su participacién en el mercado.

Vasquez K., 2018. Gestion bajo el Enfoque en Atencion al Cliente en las MYPE del Sector
Comercial, Rubro confecciones emporio comercial gamarra, distrito de la victoria, lima, afo.
2018 desarrollo este estudio para poder obtener el titulo profesional de licenciada en
administracion. Planteo el siguiente objetivo general: investigar la gestion bajo el enfoque de
atencion al cliente que se realiza en las MYPE del sector comercial, rubro confecciones emporio
comercial gamarra, distrito la victoria, lima. Afio 2018, la metodologia de la investigacion “fue
disefio no experimental de corte transversal por que la informacion del objeto de estudio
(poblacion) se obtiene por Unica vez en un momento de estudio, nivel de investigacion
descriptiva, consiste en prestar atencién y describir la caracterizacién de un fendmeno, hecho o
individuo o grupo con el fin de establecer su estructura o conducta, sin realizar influencia alguna.
Se describen las caracteristicas o rasgos de la situacion o fenémeno objeto de estudio”. “tipo de
investigacion cuantitativa, en el tratamiento de los datos y presentacién de los resultados, se

utiliz6 procedimientos estadisticos y de mediacion”.

Alayo A, 2018. El motivo de esta investigacion se generd para saber como se estd manejando
actualmente la gestion de calidad en atencién al cliente de las micro y pequefias empresas en
estudio. El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las MYPES del sector comercio

rubro jugueterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2017. Para el desarrollo del trabajo se utilizo



el disefio No experimental, transversal, descriptivo. Para la recoleccion de datos se trabajé con
16 MYPES, a quienes se aplico un cuestionario de 22 preguntas, del que se obtuvo los siguientes
resultados: El 62,5% tienen entre 31 a 50 afios, el 68,8% son mujeres, el 75% se desempefian
como duefios, el 43,8% de las MYPES tienen mas de 7 afos en el rubro, el 68,8% tienen de 1 a
5 trabajadores, 68,8% se cre0 para generar ganancias, el 75% no aplican la gestion de calidad, el
50% utilizan atencion al cliente como técnica moderna de gestion de calidad, el 37,5% de las
dificultades que tienen para implantar la gestion de calidad es la poca iniciativa, el 75% utilizan
la observacion como técnica para medir el rendimiento de su personal, el 100% conocen el
termino atencién al cliente, el 62,5% consideran regular la atencion que brindan a sus clientes, el
50% consideran que es fundamental la atencién al cliente para que este regrese a su

establecimiento.

2.2 Bases tedricas de la investigacion.

2.2.1 Gestion de Calidad.
Cotez, 2017. “Sistema de Gestion de calidad” es muy conocido como procedimiento que
incentiva a las organizaciones a identificar y examinar las exigencias del consumidor, a
especificar sus conocimientos que proporcionan productos admisibles por el cliente y a conservar
estas técnicas bajo control, suministrando asi “confianza” en las MYPE a sus colaboradores
(interno) y a la vez sus “clientes” (externo) con desplazamiento y abastecer “productos” y cumplir
con el desempefio, “requisitos” con una manera equilibrada para satisfaccion de todos los

(clientes).

10



VToro T, 2015. El andlisis de la viabilidad de los proyectos de conservacion de edificaciones
esenciales, no productivas en zonas sismicas se torna complejo y polémico desde el punto de vista
de su realizacion y el enfoque con que éste es llevado a cabo. Persisten limitaciones en los
procedimientos empleados, los cuales no permiten una evaluacion global del proyecto,
concretandose en el analisis de aspectos econdmicos y obviando otros que por las caracteristicas
de estos proyectos poseen gran significacion en esta valoracion. La investigacion muestra un
conjunto de variables e indicadores que conforman un sistema de analisis que permitira realizar
una evaluacion integral de la viabilidad de proyectos de este tipo, a partir de la aplicacion del
método Delphi de criterio de expertos, donde los elementos a evaluar propuestos por los
investigadores se someten a consideracién de un equipo multidisciplinario de especialistas
conocedores de la materia, los cuales expresaran sus puntos de vista y contribuiran a su validacion.
Se utiliza ademas el Proceso de Analisis Jerarquico para definir el peso porcentual de cada uno de

los factores, determinandose una ecuacion que facilitara el proceso.

Verde, 2015. El analisis de la informacion teorica y los resultados practicos permitio arribar a que:
algunas variables o dimensiones del clima organizacional en la Empresa son desfavorables, tales
como: salario, condiciones laborales, su trabajo y comunicacion; siendo el salario la dimension de
mayor insatisfaccion. El procedimiento propuesto y su aplicacion permite realizar estudios de
satisfaccion periddicamente, implementar acciones de capacitacion dirigidas a mejorar la
informacién interna, las condiciones materiales del puesto de trabajo, facilita una mayor
participaciéon de los trabajadores en la toma de decisiones, elaboracién y conciliacion de los

objetivos de la institucién, aumento de la calidad y disminucion de la fluctuacion laboral.
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Torrent-Sellens, 2016. Los modelos son el propuesto por la ENWHP, creado bajo el auspicio
de la Unién Europea; el modelo de empresas saludables propuesto por AENOR, que permite
obtener un certificado de empresa saludable, y el modelo creado por el equipo WONT, de la
Universitat Jaume I, con un claro enfoque psicosocial. Cumplir con las especificaciones de alguno
de estos modelos permitira dar una respuesta afirmativa a la pregunta planteada. PALABRAS
CLAVE organizacion saludable; prevencion de riesgos laborales; riesgos psicosociales; salud

laboral; vigilancia de la salud laboral.

Olea, 2016. Es uno de los medios culturales que permite a los ciudadanos convivir en un constante
proceso de interaccidn con su entorno descubriendo y cultivando su personalidad e individualidad
de tal forma que les permita cumplir sus objetivos y aspiraciones para llevar a la practica sus
proyectos de vida y sus anhelos individuales y comunitarios mediante el cultivo del espiritu, la
moral, los valores y con objetivos "mas recientes” como el desarrollo de habilidades, destrezas y
competencias, desarrollando criterios reflexivos y criticos para buscar soluciones a los problemas
de la sociedad. En ese contexto el presente trabajo enfoca los principios fundamentales del sistema
de educacion superior ecuatoriano, su historicidad, factores que inciden en su calidad académica,
su evolucion y sus perspectivas. Palabras clave: Academia, autonomia responsable, docencia,

revolucion educativa, categorizacion. Academia.

Hernandez, 2017. La Gestion de Calidad, a modo que en recientes orientaciones gerenciales,
permite a las fundaciones cambiarlas a organizaciones de mejora en la senda de la gestion de

conocimiento, ya que esta fundamentada en el centro mas significativo, del personal que trabaja
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en sus erudiciones. La capacidad institucional autentica no esta incorporada en el nimero de

premisa con que relate, en modo que esta en el desplazamiento para utilizarla.

Colegio Dominicas, 2014. El Tribunal Superior de Justicia del Estado de Chihuahua, administra
los recursos financieros y materiales con una perspectiva de gestion eficiente y
transparencia; mantiene programas enfocados al desarrollo de las personas; y asegura la calidad
de las funciones desempefiadas en las unidades administrativas auxiliares de la administracion de
justicia y por las correspondientes a la Direccion General de Administracion; garantizando el
cumplimiento de los requisitos legales y funcionales; los objetivos de calidad; la satisfaccion de

los usuarios; y la mejora continua.

Cali S., 2018. El presente Manual contiene una descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad
del Programa Nacional de Hemoterapia y Bancos de Sangre del Peri (PRONAHEBAS), en
concordancia con lo establecido por las normas nacionales y los estandares de calidad
internacionales sefialados por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion

Panamericana de la Salud (OPS).

Buenas Practicas, 2016. EIl capitulo analiza el concepto de buena practica como parte de un
programa de gestion del conocimiento, asi como su utilidad en el ambito de la gestion cultural, en
la medida en que supone una respuesta satisfactoria a una problematica concreta. Su deteccién y
recopilacion exigen de una delimitacidn de los criterios de calidad que debe cumplir, sobre los que

se reflexiona a continuacién a partir de casos concretos.
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2.2.2 Atencién al Cliente.

Peiro R., 2017.El servicio de atencion al cliente es indispensable en cualquier negocio que se
aprecie. Hay que tener en cuenta que si una empresa vende productos, o servicios necesita incluir
en su plantilla un departamento destinado a solventar cualquier incidencia que ocurra en relacion
a estos. Por este motivo, en cualquier marca debe existir esta figura. Incluso en los negocios mas
pequefios. Si no existe un trabajador especialista como tal, los responsables se deberan hacer cargo

de informar, o resolver las incidencias que surjan entre sus clientes.

Mufoz. 2017. Afirma que “Atencion al cliente” se conoce como utilidad requerida, brinda
facilitan, suministran las MYPE de prestaciones ademas “comercializan productos” (bienes o0
servicios), a sus compradores para participar rotundamente con aquellos. Sin embargo, si estos
necesitan exteriorizar quejas, explicacion, programar expectaciones sobre “producto o servicio”
en argumento, requerir indagacion afiadida, requerir beneficio experimentado, entre las principales
opciones y elecciones que brinda este fragmento o mercado de las MYPE a su clientela. Los

compradores de una organizacion deberan comunicarse con este “servicio”.

Nina V, 2016. El presente estudio se ocupa de la medicion de la satisfaccion del cliente en las
Organizaciones No Lucrativas (Organizaciones No Gubernamentales y Fundaciones) de
cooperacion al desarrollo, para su medicion se consideran otras variables como la confianza, lealtad
y conclusion de la relacion. Para ello, se plantean seis hipotesis de partida, mismas que son
contrastadas a partir de los datos recopilados a través de encuestas realizadas. El trabajo concluye

confirmando cuatro hipétesis de las seis formuladas, donde se observa que la Satisfaccion tiene
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una relacién muy significativa con las variables estudiadas, y qué depende de su comportamiento
y atencion que preste la organizacion en el cliente; en tanto que dos hipotesis son rechazadas, segun

los estadisticos aplicados.

Impulsa, 2015. Un representante de servicio al cliente normalmente tiene las siguientes
responsabilidades en una empresa:

Maneja conflictos: El encargado o responsable de esta area tiene el deber de recibir todas las
quejas, sugerencias o reclamos de los clientes, y registrarlas.

Asistencia en ventas. Un representante de servicio al cliente puede informar sobre los productos
y servicios de la empresa, aunque no pertenezca al area de ventas. Gestiona tareas generales. Una
persona que ocupe este puesto puede resolver también tareas administrativas como responder
Ilamadas y correos electronicos, transferirlas en caso de ser necesario o servir de intermediario

entre el equipo técnico y el cliente.
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1. Hipotesis.

Rodriguez, 2019. Las investigaciones de tipo descriptivas, no se formulan hipdtesis, porque se

caracterizan por manifestaciones estudiadas, que nos permite establecer la problematica.

IV.  Metodologia

4.1 Disefo de Investigacion.

Para la presente investigacion Gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro

hidrocarburos, de las Estaciones de Servicios - Sullana, 2019. Tipo descriptivo, nivel cuantitativo

y de disefio no experimental, porque solo se describid y estudio las variables observandose en su

contexto natural.

4.2 Poblacion y Muestra.

Poblacion: Se cuenta con una poblacién de seis (06) Micro y pequefias empresas del sector

comercio rubro hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 2019.

Tabla 1 Poblacion

MY PE Direccion Numero de Trabajadores
ES PETROWORLD SAC Sullana 8
GRUPO EMPRESARIAL DEL CHIRA S.A. Sullana 8
G & E INVERSIONES Sullana 5
COESTIS.A. Sullana 6
ESTACION DE SERVICIO CIENEGUILLO S.R.L. Sullana 6
ESTACION DE SERVICIO KIKE E.I.R.L. Sullana 8

Muestra: En base a ello la poblacion para la primera variable Gestién de Calidad esta dirigida a

gerentes y trabajadores de las 6 MYPES, por lo tanto podemos decir que es una poblacién finita.
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Por otro lado la poblacion para la variable Atencién al Cliente es Infinita ya que esta dirigida a

los clientes.

_We
4

W
Donde:
p = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g = probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e = Que equivale al 10% del margen de error
Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)

n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.645% (0.50)(0.50)
0.102

=67.65 = 68 personas.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables.

Variables Definicion conceptual Dimension Indicadores items Fuente
¢La gerencia tiene propuestas para Trabajador
Definir y analizar el problema | desarrollar una adecuada distribucion :
. / Cliente
. . .. de los ambientes?
Segun Cortez, (2017) ““Sistema de Gestion de Planificar
calidad’” es muy conocido como procedimiento que
incentiva a las organizaciones a identificar y ; ; ;
. i ! ] . ¢Considera que los trabajadores son
examinar las exigencias del consumidor, a Buscar las posibles causas responsables? Gerente
especificar sus conocimientos que proporcionan
. roductos admisibles por el cliente y a conservar ; =
Gestién P o . 2 g’ . Comparte relacion constante con su i
de calidad estas técnicas bajo control, suministrando asi Beneficios Externos ¢ p 4bito soctal? Trabajador
“confianza” en las MYPE a sus colaboradores Beneficios "Reali : : -
. o ” - ¢Realiza acciones de mejora para su Trabajador
(interno) y a la vez sus “clientes” (externo) con Beneficios Internos beneficio interno?
desplazamiento y abastecer “productos” y cumplir -
con el desempefio, “requisitos” con una manera ,Cree usted que los trabajadores ponen Gerente /
equilibrada para satisfaccion de todos los (clientes). Considerar soluciones ¢ o jadore .
en practica sus valores y habilidades? Cliente
Realizar
Poner en practica las posibles . .
practi P ¢Rapidez en la atencion de los Cliente
soluciones .
trabajadores?
, o ) . . . . .| Trabajador
Segln Mufioz, (2017) afirma que “Atencién al Fuente de orientacion ¢Considera usted que se brinda servicio !
cliente” se conoce como utilidad requerida, brinda Necesidades de de buena calidad? / Cliente
Atencion facilitan, suministran las MYPE de prestaciones los clientes
al cliente ademas “comercializan productos” (bienes o ;
na N Estrategias _ . Gerente /
servicios), a sus compradores para participar ¢El personal que atiende esta preparado
rotundamente con aquellos. Sin embargo, si estos para desarrollar una atencién Cliente

necesitan exteriorizar quejas, explicacion, programar

personalizada?
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expectaciones sobre “producto o servicio” en
argumento, requerir indagacion afiadida, requerir
beneficio experimentado, entre las principales
opciones y elecciones que brinda este fragmento o
mercado de las MYPE a su clientela. Los
compradores de una organizacion deberan
comunicarse con este “servicio”.

Escuchar al cliente ¢En la atencidn diaria los colaboradores Cliente
transmiten confianza?
. L . Gerente /
Personal capacitado ¢ Existe comunicacion entre los clientes
y los que se encargan de la atenciéon? | Cliente
Expectativas de ) , .
los Valor percibido ¢Desarrollan cortesia y amistad el Cliente
clientes personal que brinda atencion al cliente?
Comunicacién ¢El personal de atencién lo considera Cliente
fiable?
Satisfaccion de
los clientes
¢El empleado habla de forma clara y .
Cliente

Experiencias pasadas

entendible al momento de ofrecerle el
servicio?
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Se realizara a través de un cuestionario, con la finalidad de recoger datos de los
trabajadores de las empresas mencionadas dedicadas al rubro Hidrocarburos, a través de
ella se lograra obtener la informacion para llegar a la conclusion del estudio.

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicara un cuestionario, el cual
consta de preguntas, el primero parte contiene preguntas de Gestion de Calidad, la otra

parte relacionadas con Atencion al cliente de las MYPE.

4.5 Plan de Analisis.

El software que se han utilizado se detalla a continuacion.
Microsoft Word 2010, donde se realizo la redaccion de los informes de cada etapa de la

investigacion del proyecto.
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4.6 Matriz de Consistencia.

Titulo Enunciado Objetivo Hipotesis Variable | Dimensio Indicadores Metodologia
del Problema General nes
Definir y analizar el problema
o Buscar las posibles causas
Planificar Considerar soluciones
Beneficios Poner en préctica las posibles E'e'zgﬁ ivo
Gestién de soluciones paIvo.
Calidad ) Nivel:
Determinar los Realizar ) » Cuantitativo.
"GESTION DE o . beneficios que L Fuente de orientacion o
CALIDAD Y ¢Cual es Ifa Gestion traera consigo la Las_lnvestlgqcpnes Comportamlgnto de los Dlsen_o: No
ATENCION AL Ate?]iigﬁ';?‘g% e | aplicacion de una de;gpgedfff;]'gfgﬁasv consumidores SXperltmental
CLIENTE EN LAS de las MYPE Gestion de Calidad hipotesis, porque se Estrategias te corte |
MYPE RUBRO Rubro y AtenCIc')n al caracte’rizan por ransversat
HIDRSI\?'SESBURS‘ Hidrocarburos, en IE:/II\I;SE} FC:StI)?S manifestaciones _ . Técnica:
ESTACIONES DE las Estaciones de Hidrocarburos, en estudiadas, qlue nols Necesidades Escuchar al cliente Encuesta.
SERVICIOS DE Ssﬁr‘"c'%socljgo las Estaciones de perm'tifSta?t_ecer a de los |
SULLANA, 2019” uffana, 2019: Servicios de problematica. clientes R Instrumento:
Sullana, 2019. Atencion eﬂmgnte Cuestionario.
» Expectativas Personal capacitado 3
Atencion al de los Valor percibido Poblacién: 06
Cliente ) MYPE.
Clientes
Satisfaccién Comunicacion
de los Experiencias pasadas
clientes Compra realizada
Atencion recibida
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4.7 Principios Eticos.
ULADECH (2021), dicho trabajo de investigacion, se dio el cumplimiento del cédigo de

ética para la investigacion:

Proteccidon a la persona: En la presente investigacion, se respetdé en todo momento la
propiedad de los involucrados, con el fin de que no se divulgo informacion sensible o que

atente a la persona.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se informé sobre los fines de la
investigacién antes de realizar el recojo de informacion, respetando la decision voluntaria de
cada representante de participar en el estudio; por lo cual, cada uno de ellos firmo un
consentimiento informado, teniendo presente que fueron informados del alcance de la

investigacion y que la informacion proporcionada solo tiene propésitos académicos.

Beneficencia no maleficencia: En todo momento del estudio, se priorizo el bienestar el
representante que integro el estudio, por ende, no se causé ningun tipo de dafio o conflicto, y
se consider6 que los resultados proporcionados pueden ayudar de forma beneficiosa para

formular estrategias dentro del rubro.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Durante el desarrollo del trabajo de
investigacion se respetd en todo momento la diversidad y el medio ambiente, considerando
que el estudio no tuvo impacto en la fauna o flora, pero si presentd el uso minimo de la energia

eléctrica, considerando que solo se utilizo para el desarrollo de la investigacion.
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Justicia: Durante la ejecucion del instrumento, todos los involucrados fueron tratados con
equidad sin establecer ningun tipo de discriminacién o punto de vista ideoldgico o creencia,
siendo un trato igualitario, justo y desinteresado durante el proceso de investigacion, sin

diferenciarlos por su raza, sexo, ideas politicas, religion u otra indole.

Integridad cientifica: En la investigacion a los representantes del rubro se respetd en todo
instante la integridad y sensatez, extendiéndose al ejercicio profesional con base a las normas
éticas, dando vigor a los beneficios potenciales y reduciendo agentes externos que puedan

persuadir o buscar su conveniencia en el estudio.
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V. Resultados
1. GESTION DE CALIDAD
1.1 Gerente

Tabla 2
Se considerd que los trabajadores son responsables

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Elaboracion: Propia.

Figura 1
Diagrama Circular que representa se considerd que los trabajadores son
responsables

0%

*Si *No

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 1 denominadas se considerd que los trabajadores
son responsables se puede observar que el 100% de los encuestados si considera que los

trabajadores son responsables.
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Tabla 3

Se cree que los trabajadores ponen en practica sus valores y habilidades

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes
Elaboracion: Propia.

Figura 2
Diagrama Circular que representa se cree que los trabajadores ponen
en practica sus valores y habilidades

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 2 denominadas se cree usted gque los trabajadores
ponen en practica sus valores y habilidades, se puede observar que el 100% de los

trabajadores ponen en practicas sus valores y habilidades.
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1.2 Trabajadores
Tabla 4

La gerencia tiene propuestas para desarrollar una adecuada distribucion de los
ambientes

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 33 80%
No 8 20%
Total 41 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia.

Figura 3
Diagrama Circular que representa que la gerencia tiene propuestas para
desarrollar una adecuada distribucién de los ambientes.

mS; #No

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 3 denominadas la gerencia tiene propuestas para
desarrollar una adecuada distribucién de los ambientes, se puede observar que el 80% de los
trabajadores manifiesta que los gerentes si tiene propuestas para adecuar el ambiente y el 20

% de los trabajadores piensa que no la tiene.
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Tabla 5

Comparte relacion constante con su ambito social

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 41 100%
No 0 0%
Total 41 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia.

Figura 4
Diagrama Circular que representa que comparte relacion constante con su
ambito social

0%

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 4 denominadas comparte relacion constante con
su ambito social, se puede observar que el 100% de los trabajadores si comparte relacién

constante con su &mbito social.
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Tabla 6

Realiza acciones de mejora para su beneficio interno

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 31 76%
No 10 24%
Total 41 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Propia.

Figura 5
Diagrama Circular que representa si realiza acciones de mejora para
su beneficio interno

uSi ENo

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 5 denominadas si realiza acciones de mejora para
su beneficio interno, se puede observar que el 76% de los trabajadores realiza acciones de

mejora para su beneficio interno y el 24% no la realiza.
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1.3 Clientes
Tabla 7

La gerencia tiene propuestas para desarrollar una adecuada distribucién de los
ambientes

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 66 97%
No 02 3%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 6
Diagrama Circular que representa que la gerencia tiene propuestas
para desarrollar una adecuada distribucion de los ambientes

= Si mNo

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 6 denominadas que la gerencia tiene propuestas
para desarrollar una adecuada distribucion de los ambientes, se puede observar que el 97%
de los clientes piensa que la gerencia tiene propuestas para desarrollar una adecuada

distribucion de los ambientes y el 3% piensa que no.
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Tabla 8

Se cree que los trabajadores ponen en practica sus valores y habilidades.

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 65 96%
No 03 4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 7
Diagrama Circular que representa se cree que los trabajadores ponen
en préctica sus valores y habilidades

= S1 mNo

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 7 denominadas se cree que los trabajadores ponen
en préctica sus valores y habilidades, se puede observar que el 96% de los clientes cree que

los trabajadores ponen en practica sus valores y habilidades y el 4 % manifiesta que no.
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Tabla 9

Rapidez en la atencion de los trabajadores

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 21 31%
No 47 69%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 8
Diagrama Circular que representa la Rapidez en la atencion de los
trabajadores

= S1 mNo

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 8 denominadas la Rapidez en la atencion de los
trabajadores, se puede observar que el 69% de los clientes manifiesta que la atencion no es

rapida y el 31 % manifiesta que si lo es.
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2. ATENCION AL CLIENTE
2.1 Gerente

Tabla 10
El personal que atiende esta preparado para desarrollar una atencién personalizada

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes.
Elaboracion: Propia.

Figura 9
Diagrama Circular que representa que EIl personal que atiende esta
preparado para desarrollar una atencion personalizada

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 9 denominadas que el personal que atiende esta
preparado para desarrollar una atencion personalizada, se puede observar que el 100% de los
representantes manifiesta que el personal que atiende esta preparando para desarrollar una

atencion personalizada.
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Tabla 11

Existe comunicacion entre los clientes, la plana directiva, los que se encargan de la
atencion

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes.
Elaboracion: Propia.

Figura 10
Diagrama Circular que representa que existe comunicacion entre los
clientes, la plana directiva, los que se encargan de la atencion

*Si *No

Interpretacion: En la tabla 11 y figura 10 denominadas que existe comunicacion entre
los clientes, la plana directiva, los que se encargan de la atencion, se puede observar que el
67% de los gerentes manifiesta que si existe comunicacion entre clientes, directiva y de los

que se encargan de la atencion y el 33 % de los gerentes manifiesta que no la tiene.
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2.2 Trabajadores
Tabla 12

Se considera que se brinda servicio de buena calidad

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 25 61%
No 16 39%
Total 41 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
Elaboracion: Propia.

Figura 11
Diagrama Circular que representa se considera que se brinda servicio
de buena calidad

m S1 mNo

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 11 denominadas que se considera que se brinda
servicio de buena calidad, se puede observar que el 61% de los trabajadores considera que se

brinda servicio de buena calidad y el 39% manifiesta que no.
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2.3 Clientes
Tabla 13

Se Considera que se brinda servicio de buena calidad

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 65 96%
No 3 4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 12
Diagrama Circular que representa que se considera que se brinda
servicio de buena calidad

ES1 ENo

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 12 denominadas que se considera que se brinda
servicio de buena calidad, se puede observar que el 96% de los clientes considera que se

brinda servicio de buena calidad y el 4% manifiesta que no.
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Tabla 14

El personal que atiende est& preparado para desarrollar una atencion personalizada

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 26 38%
No 42 62%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 13
Diagrama Circular que representa que el personal que atiende esta
preparado para desarrollar una atencion personalizada

B S1 ENo

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 13 denominadas que el personal que atiende esta
preparado para desarrollar una atencion personalizada, se puede observar que el 62% de los
clientes considera que el personal no estd preparado para desarrollar una atencion

personalizada y el 38% manifiesta que si esta preparada.
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Tabla 15

En la atencion diaria los colaboradores transmiten confianza

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 64 94%
No 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 14
Diagrama Circular que representa que en la atencion diaria los
colaboradores transmiten confianza

ESi ENo

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 14 denominadas que en la atencién diaria los
colaboradores transmiten confianza, se puede observar que el 94% de los clientes manifiesta

que los trabajadores transmiten confianza y el 6% manifiesta no.
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Tabla 16

Existe comunicacion entre los clientes y los que se encargan de la atencion

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 53 78%
No 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 15
Diagrama Circular que representa que existe comunicacion entre los
clientes y los que se encargan de la atencion

HS: ENo

Interpretacion: En la tabla 16 y figura 15 denominadas que existe comunicacion entre
los clientes y los que se encargan de la atencion, se puede observar que el 78% de los clientes

cree que existe comunicacion entre clientes-trabajadores y el 22% no lo cree.
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Tabla 17

Se desarrolla cortesia y amistad entre el personal que brinda atencion al cliente

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 58 85%
No 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 16
Diagrama Circular que representa que se desarrollan cortesia y amistad
el personal que brinda atencion al cliente

ESi ENo

Interpretacion: En la tabla 17 y figura 16 denominadas que desarrollan cortesia y
amistad el personal que brinda atencion al cliente, se puede observar que el 85% de los
clientes piensa que se desarrolla cortesia y amistad de los trabajadores y el 15% no lo piensa

asi.
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Tabla 18

El personal de atencion se considera fiable

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 63 93%
No 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 17
Diagrama Circular que representa que el personal de atencién se considera
fiable

ESi ENo

Interpretacion: En la tabla 18 y figura 17 denominadas que el personal de atencion se
considera fiable, se puede observar que el 93% de los clientes manifiesta que el personal de

atencion es fiables y el 7% no lo manifiesta.
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Tabla 19

El empleado habla de forma clara y entendible al momento de ofrecerle el servicio

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 68 100%
No 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Propia.

Figura 18
Diagrama Circular que representa que el empleado habla de forma
clara y entendible al momento de ofrecerle el servicio

ESi ENo

Interpretacion: En la tabla 19 y figura 18 denominadas que el empleado habla de forma
clara y entendible al momento de ofrecerle el servicio, se puede observar que el 100% de los
clientes piensa que el empleado habla en forma clara y entendible al momento de ofrecer el

servicio.
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5.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

5.2.1. Variable Gestion de Calidad.

5.2.1.1. Evaluar las cualidades de los representantes en las MYPE Rubro
Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 2020.

En la tabla 2 y su respectivo grafico denominada: Considera que los trabajadores son
responsables. Se aprecia que el 100% de los representante si considera que los trabajadores
son responsables. Se proporciona, por tanto, a las organizaciones una justificacion valida para
incursionar en acciones de RSE, de tal manera que integrando este concepto en su estrategia
basica y en su sistema de gestion global, seran mas productivas y podran convertirse en
empresas competitivas y socialmente responsables con criterios de excelencia. (Garzon,
2015)

Como resultado del analisis se puede observar que los trabajadores si son responsables en sus

funciones con el fin de llevar una excelente calidad en el servicio.

En la tabla 3 y su respectivo grafico denominada: Se Cree que los trabajadores ponen en
practica sus valores y habilidades. Se aprecia que el 100 % de los representantes si ponen en
practica sus valores y habilidades. El trabajo concluye confirmando cuatro hipdtesis de las
seis formuladas, donde se observa que la Satisfaccion tiene una relacion muy significativa
con las variables estudiadas, y qué depende de su comportamiento y atencidn que preste la
organizacion en el cliente; en tanto que dos hipotesis son rechazadas, segun los estadisticos

aplicados. (Quispe Fernandez GAyaviri Nina V, 2016)
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En ese contexto el presente trabajo enfoca los principios fundamentales del sistema de
educacion superior ecuatoriano, su historicidad, factores que inciden en su calidad académica,
su evolucidn y sus perspectivas. Palabras clave: Academia, autonomia responsable, docencia,
revolucién educativa, categorizacion. Academia. (Olea, 2016)

No obstante como resultado se puede observar que los trabajadores si practican sus valores

y habilidades.

5.2.1.1. Describir las caracteristicas de MYPE Rubro Hidrocarburos, en las Estaciones
de Servicios de Sullana, 2020.

Verde, (2015) En la tabla 6 y su respectivo grafico denominada: Realiza acciones de mejora
para su beneficio interno. Se aprecia que el 76% de los trabajadores si realiza acciones para
su beneficio interno. El procedimiento propuesto y su realizacion permiten realizar estudios
de satisfaccion periddicamente, implementar acciones de capacitacion dirigidas a mejorar la
informacion interna, las condiciones materiales del puesto de trabajo, facilita una
intervencion de los trabajadores en tomar decisiones, elaboracion y conciliacion de los
objetivos de la organizacién, aumento de la calidad y disminucion del desempleo laboral.
Como resultado del analisis se puede observar que en su mayoria los trabajadores de las
MYPE si realizan mejoras para el beneficio interno y asi lograr realizar satisfactoriamente

sus labores dentro de la organizacion.

En latabla 9 y su respectivo grafico denominada: Rapidez en la atencion de los trabajadores.
Se aprecia que solo el 31% de los clientes encuestados manifiesta que la atencion no es

rapida y fluida. En relacion a los medios de capacitacion; que se identificaron por la mayoria
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de los trabajadores fueron los textos o separatas en la capacitacion; también recibieron
materiales didacticos detallados; la gran mayoria manifestd que si se utilizaron materiales
interactivos que facilitaron su aprendizaje. (Villalta, 2017)

No obstante como resultado se aprecia que hay una demora en la atencién a los clientes por
parte de los trabajadores, debiendo realizar seguimiento constante para encontrar el motivo

de dicha demora y tomar acciones necesarias para el beneficio mutuo.

5.2.1.3. Evaluar la gestion de calidad en las MYPE Rubro Hidrocarburos, en las
Estaciones de Servicios de Sullana, 2020.

Mennier M., (2016). En la tabla 7 y su respectivo grafico denominada: La gerencia tiene
propuestas para desarrollar una adecuada distribucion de los ambientes. Se aprecia que el
97% de los clientes encuestados manifiesta que si hay una adecuada distribucién de los
ambientes por parte de la Gerencia. Es muy importante considerar que la gestion de calidad
hace crecer, incluso asegura el progreso del negocio, el aumento de niveles de ventas es por
ello que se considera que es una herramienta de éxito y subsistencia. (Becerra F, 2016)
Algunos de las principales situaciones de la calidad son: Perfeccion, Consistencia
Eliminacion de desperdicio, Rapidez de entrega, Cumplimiento de politicas y procedimientos
Como resultado del andlisis se puede observar que en su mayoria los clientes manifiestan que

las instalaciones estan adecuadas para recibir el servicio que brinda las MYPE.

En la tabla 11 y su respectivo grafico denominada: Existe comunicacion entre los clientes,
la plana directiva, los que se encargan de la atencion. Se aprecia que el 67% de los

representantes manifiesta que si hay comunicacién por parte de los clientes, plana directiva
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y trabajadores. Se concluye que las principales caracteristicas de competitividad que poseen
las microempresas de este rubro son la confianza que tienen los clientes al adquirir
combustible, tienen personal capacitado y con cualidades en atencion al cliente, y los
factores de competitividad que utilizan las microempresas pertenecientes al sector servicio
en el rubro grifos es tecnologia, recursos para mantener el precio del combustible, calidad
de servicio y producto. (Velasquez, 2017)

Por consiguiente se aprecia si hay una comunicacion entre los clientes, los Gerentes y

trabajadores de la MYPE, por tal motivo la atencidn que se brinda siempre esta monitoreada.

En la tabla 12 y su respectivo grafico denominada: Se considera que se brinda servicio de
buena calidad. Se aprecia que el 61% de los trabajadores manifiesta que si se brinda un
servicio de buena calidad. Esta investigacion (descriptiva transversal) es el resultado de una
realizacion de campo, en donde se realizé un analisis de la informacion de la realizacién de
la encuesta, mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente, se comparan dichos aspectos
encontrados y se determina la brecha existente entre percepciones y expectativas,
determinando asi la calidad de servicio. Los resultados que muestran la calidad del servicio
son regulares de acuerdo a la actitud de los clientes. (Yépez, 2016)

Como resultado de andlisis se observa que un grupo considerable de los trabajadores no esta
identificado con la MYPE por lo que manifiesta que el servicio que brinda no es de buena
calidad, debiendo informar y capacitar a los trabajadores ya que son ellos una pieza

importante para que el negocio fluya de la mejor manera.
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5.2.2. Variable Atencion al Cliente.

5.2.2.1. Evaluar la atencion al cliente en las MYPE Rubro Hidrocarburos, en las
Estaciones de Servicios de Sullana, 2020.

FAO, (2018). En la tabla 4 y su respectivo grafico denominada: La gerencia tiene propuestas
para desarrollar una adecuada distribucion de los ambientes Se aprecia que el 80% de los
trabajadores encuestados manifiestan que la Gerencia si tiene propuestas para una adecuada
distribucion de los ambientes en las MYPE. Los seres humanos, las plantas, el ganado y la
pesca estaran expuestos a nuevas plagas y enfermedades que florecen s6lo a determinadas
temperaturas y condiciones de humedad.

No obstante como resultado se observa que los trabajadores de las MYPE manifiestan que si
hay compromiso por parte de la Gerencia para una adecuada distribucion de los ambientes

para la realizacion del servicio.

Romero-Rodriguez, (2019). En la tabla 10 y su respectivo grafico denominada: El personal
que atiende estd preparado para desarrollar una atencion personalizada. Se aprecia que el
100% de los representantes manifiesta que los trabajadores si estan preparados para
desarrollar una atencién personalizada. Hoy en dia las audiencias dejaron de ser pasivas para
convertirse en productoras de informacion, comunicacion y contenidos; mas que receptores
de un medio son usuarios de un servicio con el cual deciden interactuar.

Por lo consiguiente se observa que los trabajadores de las MYPE estan capacitados para

desarrollar atencion personalizada para con los clientes.

46



Cuevas, (2016). En la tabla 8 y su respectivo grafico denominada: Se cree que los
trabajadores ponen en préctica sus valores y habilidades. Se aprecia que el 96% de los clientes
encuestados creen que los trabajadores si ponen en practica sus valores y habilidades. El
articulo se organiza en seis apartados: los enfoques metodoldgicos que imperan en los trabajos
de representaciones sociales, las representaciones sociales como problema de investigacion,
el disefio de la entrevista semiestructurada para capturar las mismas, el proceso de
interpretacion para develar las representaciones sociales, la redaccion de resultados y las
reflexiones finales. Se considera que la generacién de estudios, bajo cualquier enfoque, es
una labor de carécter artesanal donde intervienen distintos conocimientos, habilidades,
valores, experiencias que el investigador pone en juego.

Como resultado del andlisis se observa que los trabajadores de las MYPE si tienen y ponen

en practica sus valores y habilidades al momento de atender a los clientes.

Romero, (2019). En la tabla 14 y su respectivo grafico denominada: El personal que atiende
estd preparado para desarrollar una atencion personalizada. Se aprecia que el 62% de los
clientes encuestados manifiestan que los trabajadores de las MYPE no estan capacitados para
desarrollar una atencién personalizada. Hoy en dia las audiencias dejaron de ser pasivas para
convertirse en productoras de informacion y contenidos; méas que receptores de un medio son
usuarios de un servicio con el cual deciden interactuar.

Por lo consiguiente se observa que una gran mayoria de los trabajadores necesita ser

capacitados que desarrollen una buena atencion personalizada.
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Diaz, (2015). En la tabla 15 y su respectivo grafico denominada: En la atencion diaria los
colaboradores transmiten confianza. Se aprecia que el 96% de los clientes encuestados
manifiesta que los trabajadores de las MYPE si les transmite confianza al momento de brindar
el servicio. Los trabajadores se enfrentan dia a dia a un entorno laboral donde los riesgos para
su seguridad y salud estdn muy presentes, con la incorporacion de Espafia en la Union Europea
se ha avanzado mucho en esta manera, pero dada su importancia es necesario seguir
concienciando a los trabajadores y formar en este ambito no solo a los que ya que ejerce una
actividad laboral.

Como resultado del analisis se observa que la confianza que transmiten los trabajadores hacia

los clientes es satisfactoria.

Saab, (2019). En la tabla 16 y su respectivo grafico denominada: Existe comunicacion entre
los clientes y los que se encargan de la atencion. Se aprecia que el 78% de los clientes
encuestados manifiesta que si existe comunicacion con los trabajadores de las MYPE. Los
directores y gerentes se han dado cuenta de que el buen funcionamiento y logro de objetivos
de su compafiia, sea cual sea su giro, se basa no sélo en la calidad de su producto o servicio,
sino también en el buen funcionamiento y adecuada estructura de sus redes de comunicacion.
Esforzarse por conocer y unificar la cultura organizacional, ofrecer los recursos necesarios a
los empleados para que realicen satisfactoriamente su trabajo, motivarlos a hacerlo con &nimo
y responsabilidad son algunos aspectos que deben ser una prioridad para los directivos de las
empresas y las labores principales del comunicador organizacional.

No obstante como resultado se observa si hay una comunicacion fluida por parte de los

trabajadores con los clientes al momento de brindar el servicio.
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CONCLUSION

Se concluye que los gerentes, tiene en cuenta los valores que mejoran el servicio al
cliente, segun la encuesta nos dice que sus trabajadores si se sienten a gusto, asi mismo se
sienten identificados con los objetivos de la empresa, elevando sus sentimientos a la vez su
trabajador pone en préctica sus habilidades, experiencia y confianza a sus trabajadores -

clientes por lo que permitira tener una buena relacion con sus trabajadores.

Se concluye que al evaluar las cualidades de los representantes en las MYPE Rubro
Hidrocarburos, en las Estaciones de Servicios de Sullana, 2019., tiene en cuenta los valores
que mejoran el servicio al cliente , segln la encuesta nos dice que sus trabajadores si se sienten
a gusto, asi mismo se sienten identificados con los objetivos de la empresa , lo cual los
negocios hacen sentir al trabajador como la persona mas segura , elevando sus sentimientos
a la vez sus trabajadores pone en practica sus habilidades ,experiencia y confianza a sus

trabajadores - clientes por lo que permitira tener una buena relacién con su trabajadores.

Bajo los principios de Gestion de Calidad en el rubro Hidrocarburos, en las Estaciones
de Servicios de Sullana, 2019, se evalua el fortalecimiento de nuestra investigacion, asi lo
corroboran las referencias bibliograficas que aseguran su coincidencia con los resultados

obtenidos de las MYPES en investigacion.

Se concluye que el servicio de las estaciones de servicios, utiliza recursos especializados

para evaluar la atencion al cliente, aportando un alto valor afiadido para éstos.
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Es por ende que es importante que utilicen recursos para su ejecucion e informacion, control

0 gestion para que de una u otra manera los negocios tengan una buena productividad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
RECOMENDACIONES
Segun los datos obtenidos de los resultados y después de haber concluido con la
investigacion se recomienda capacitar al personal para seguir mejorando la atencién con los

clientes de esta forma la empresa se beneficia al igual que los trabajadores.
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ANEXO 01

Cronograma de Actividades

Seleczione un pe rodo paro resditorb ¢ lo derecha A continusdon hoyunc kyond: Pericdoreslte 23 % Duracion del plan

ACTVIDAD

| R Y Resl (fuera el pian)

INCO DURACION INICIO DURAQON PORCENTAJE
DELPLAN DELPLAN REAL REAL  COMPLETADO PERODOS

1 2 3 4

m inicio real

- % Completado {fuera delplan)

g Titulo del Proyecto de
Investizacon.
Introduccon del Proyecto de
Investizadon,
Planteamiento del Problema
deinwestizacion |
Objetivos y Justificadon de
Ia Investigacion.
Antecedentesdela
Investizagon
Bases teoricas de la
Investizadon
7 Hipdtesis
Rewision en Programa
Antiplagio
5 Metodologa

Referendas Biblograficas y

Anexos de Investizadon
49 Avance del proyecto con

revision con revision del
12 Proyecto de Investigacion

13 Sustentacon del informe

1 1 1 1 100%
2 1 2 1 100%
3 p 3 1 100%
4 1 4 1 100%
5 2 5 2 100%
6 2 & 2 100%
7 1 7 1 100%
8 p B 1 100%
-] 1 9 1 100%
10 1 10 1 100%
11 1 1 1 100%
> 1 2 1 100%
B 1 B 1 0%
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ANEXO 02

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

- Precio Total en Total itemen btotales e i
CoD. Unidad | Cantidad. | Precio Unitario

ftem ' : o s Nuevos Soles Nuevos Soles evos Sole tizh

4y O RA 0

1.1 |ASPECTOS JURIDICOS Y FINANCIEROS = 0
1.2 |GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE OFICINA 2,720 777
1.2.1 |Alquiler oficina Selecciona 0 - - 0
1.2.2 |Servicios publicos (luz, agua, gas) Meses 16 20 320 91
1.2.3 |Teléfonia fija Selecciona 0 - - 0
1.2.4 |Telefonia movil Meses 16 50 800 229
1.2.5 |Serviciode internet Meses 16 100 1,600 457

D ARRO O 880

2.1 [GUION 160 46
2.1.1 [Investigador{es) Selecciona 0 - - 0
2.1.2 |Asesorias/Script doctor Meses 0 - - 0
2.1.3 |Fotocopias guion /encuadernacion Meses 16 10 160 46
2.3 |GESTION 560 160|
2.3.1 |Libros de Investigacion Meses 4 100 | 400 114
2.3.2 |Elaboracion e impresion de portafolio y piezas graficas| Meses 16 10 160 46
2.4 [LOGISTICA 160 46|
2.4.1 |Transporte Meses 16 10 160 46
2.4.2 |Alimentacion Selecciona 0 - - 0
2.4.3 |Alojamiento Selecciona 0 - - 0
3 TOTAL 3,600 1,029
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ANEXO 03
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C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO 01
El presente cuestionario se ha desarrollado con la finalidad de obtener la informacién por
parte de los representantes, de las MYPE para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
“Gestion de Calidad y Atencion al Cliente en las MYPE rubro hidrocarburos, en las
Estaciones de Servicios de Sullana, 2020” la informacion que nos brinde sera usada

exclusivamente para fines académicos y de investigacion.

I Referente a la variable Gestion de Calidad.
1. ¢Considera que los trabajadores son responsables?
a. Si b. No
2. ¢Cree usted que los trabajadores ponen en practica sus valores y habilidades?

a. Si b. No

. Referente a la variable Atencion al Cliente.
3. ¢El personal que atiende esta preparado para desarrollar una atencion
personalizada?
a. Si b. No
4. ¢Existe comunicacion entre los clientes y los que se encargan de la atencion?

a. Si b. No
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO 02
El presente cuestionario se ha desarrollado con la finalidad de obtener la informacion por
parte de los colaboradores de las MYPE para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
“Gestion de Calidad y Atencién al Cliente en las MYPE rubro hidrocarburos, en las
Estaciones de Servicios de Sullana, 2020” la informacion que nos brinde sera usada

exclusivamente para fines académicos y de investigacion.

l. Referente a la variable Gestion de Calidad.
1. ¢La gerencia tiene propuestas para desarrollar una adecuada distribucién de los
ambientes?
a. Si b. No
2. ¢Comparte relacion constante con su &mbito social?
a. Si b. No
3. ¢Realiza acciones de mejora para su beneficio interno?

a. Si b. No

. Referente a la variable Atencion al Cliente.

4. ¢Considera usted que se brinda servicio de buena calidad?

5.2.5i b. No
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO 03
El presente cuestionario se ha desarrollado con la finalidad de obtener la informacién por
parte de los clientes de las MYPE para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:
“Gestion de Calidad y Atencion al Cliente en las MYPE rubro hidrocarburos, en las
Estaciones de Servicios de Sullana, 2020” la informacion que nos brinde serd usada

exclusivamente para fines académicos y de investigacion.

a. Referente a la variable Gestion de Calidad.
1. ¢La gerencia tiene propuestas para desarrollar una adecuada distribucion de los

ambientes?
a. Si b. No

2. ¢Cree usted que los trabajadores ponen en practica sus valores y habilidades?
a. Si b. No
3. ¢Rapidez en la atencion de los trabajadores?

a. Si b. No

b. Referente a la variable Atencién al Cliente.

4. ¢Considera usted que se brinda servicio de buena calidad?

a. Si b. No
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¢El personal que atiende estd preparado para desarrollar una atencion
personalizada?

a. Si b. No

¢En la atencion diaria los colaboradores transmiten confianza?

a. Si b. No

¢Existe comunicacion entre los clientes y los que se encargan de la atencion?

a. Si b. No

¢Desarrollan cortesia y amistad el personal que brinda atencion al cliente?

a. Si b. No

¢El personal de atencion lo considera fiable?

a. Si b. No

. ¢El empleado habla de forma clara y entendible al momento de ofrecerle el
servicio?

a. Si b. No
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Si
No

ANEXO 04

Libro de Cddigos

Gerentes / Representantes

Preguntas
Encuestados 1 2 3 4
1 1 1 1 1
2 1 1 1 1
3 1 1 1 1
4 1 1 1 1
5 1 1 1 2
6 1 1 1 2
Si:
Si: 6 Si: 6 Si: 4
6
No: No: No:
No:
0
TOTAL Total Total Total
Total
6 6 6
6
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Trabajadores

Preguntas
1 2
Encuestados

1 1 1
2 1 1
3 1 1
4 1 1
5 1 1
6 1 1
7 2 1
8 1 1
9 1 1
10 1 1
11 2 1
12 1 1
13 1 1
14 2 1
15 2 1
16 1 1
17 1 1
18 1 1
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19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

o4




40 1 1 1 1
41 1 1 1 2
Si: Si: Si: Si:
33 41 31 25
No: No: No: No:
8 0 10 16
TOTAL
Total Total Total Total
41 41 41 41
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Clientes

Preguntas

Encuestados

10

10

11

12

13

14

15

16

17

18
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20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39
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40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60
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61 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
62 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
63 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1
64 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
65 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
66 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
67 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1
68 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1
Si: Si: Si: Si: Si: Si: Si: Si: Si: Si:
62 65 21 65 26 64 53 58 63 68
No: No: No: No: No: No: No: No: No: No:
TOTAL 2 3 47 3 42 4 15 10 5 0
Total Total Total Total Total Total Total Total Total Total
68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
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ANEXO 05

Constancias de Validacion.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo EXILDA ELENA PENA ALVARADO xlentificada con DN1 N 02649885
MAGISTER en- ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de vahidacion el (los)
mstrumentos de recoleccion de datos: CUESTIONARIO Elaborado por CHAMBA
NEYRA, Lus Ivin a Jos efectos de su aphcacxin a los elementos de k2 poblacion
(muestra), seleccronada para el trabajo de vahidacion:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO

HIDROCARBUROS, EN LAS ESTACIONES DE SERVICIOS DE SULLANA,
2020.

Que se encuenira realwzando.

Luego de la revision comrespondsente se recomenda al estuchante tener en cuenta las
sigusentes observaciones hechas al mstrumento con la fimalxdad de opmuzar Jos

resultados.

Prura, 20 de mayo, 2020
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

cEs R . ;Se necesitan
“ X % o .
pertinente e i, | mesirms
Orden ITEMS con el iy . Y| para medir el
concepto? redaccion? aguiescente? epto?
St NO SI NO SI NO SI NO
X X X X
Lo gerencia tiene propucstas
01 para desarrollar una adecuada
distribacion de los ambicntes?
X X X X
(Consader que los trabajadores
02 son responsables?
iCampane relacion constame X X X X
03 con su ambeto socml?
iRealiza acciones de mejom para X X X X
o4 su beneficio miemo?
X X X X
{Cree usted que los trabajadoces
0s ponen en peactica sus valores y
? habilidades?
Rapadez en la stencaon de los X X X X
- wabajadores”
Paura, 20 de mayo 2020
£/ ol
7 A
& Sewnl A.ﬂ.i"v ol
oAt
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE.

Orden

ITEMS

LEs pertinente
con el
concepto?

Necesita
mejor la
redaccidn?

JEs
tendencioso y
nguicscente?

oS¢ necesitun

mas ITEMS

para medir ¢l
concepto?

S NO

SI NO

S NO

Si NO

01

JLonsidera usted gue se brinda
servicio de buena calidad?

(=

X

X

X

X

JE| personal que atiende estd
preparado pam desarollar una

atencidn personal eada”

03

X

X

X

X

JEn la stencucm diria los
colaboradores transmiten
comfianza?

X

X

 Existe comunicacson entre los
chentes y bos que se encargan
de la stencidn?

(Desarrollan cortesia y amistad
el personal que beinda atencion
al chente?

(El personal de stencuon lo
considera fiahle?

+El empleado habl de forma
clra y entendible al moments
de ofrecerie el servicio?

X

Considera usted que se brinda
servicio de buena calidad?

X

JEI personal que stiende esta
preparado para desarrollar una
atencydn personalizada™

10

X

JEn la stencidn daria los
colaboradores transmiten

confianza?

X

(Existe comunicacsim entre kos
chentes y kos que se encargan
de la atencion?

Praura, 20 de mayo 2020

oA e
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: Carlos Eduardo Calle Pasapera identificado con DNTN®:03319318, MAGISTER ¢n
Adminstracion:

Por medio de L presente. hago constar que he revisado con fines de validacion ¢l (los)
instramentos de recoleecion de dates: CUESTIONARIO Elaborado por CHAMBA
NEYRA. Luis lvian a los efectos de su aplicacion 4 los elementos de Ja poblacion
(muestra), seleccionada para ¢l trabajo de validacion: "GESTION DE CALIDAD
ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RUBRO HIDROCARBUROS, I\
LAS ESTACIONES DE SERVICIOS DE SULLANA, 20207, gue s¢ encuentrs

redlizando

Luego de la revision corespondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las
siguientes observaciones hechas al instrumento con la linalidad de optimizar los

resultados.

Pigra. 20 de mayo de 20210)

wa{

..-”.I.l‘.o.l .n.....--.-
-

ADM. 5“,".'.?.“

"~

Firma y Sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

] = e 3 .
JEs iS¢ necesitan
| o - N . “
i pestinente or::jc:: llt: | Jcndan:oso y miis ITEMS
Orden’) FTEMS il % redaccion? aquusccn!c‘; | e mcd'f,c'
‘ comeepto? | ! concepto?
- sl [NO | SI  _NO | SI [ NO | st | NO
X | X ‘ X | X
JL4 gerenciy tiene propucstas | |
ol para desarrollar una adecuada
distribucion de los ambientes?
. - 1 J o 11 _ N
. X i X X X
! | Considera gue los trabajadores 1 {
i 02 son responsibles?
|
| Comparte relacion constante X EE i x| :T;
06| con su ambito social? 1 |
:Realiza acciones de mejora para | X | X X: | N
04 ‘ st beneficio intermo? ‘ ]
I | B
X | | X X \
JCree usted que fos trabajadores ‘ ?
03 ponen en prictica sus valores y f }
habilidades? \ ;
o ‘ ‘ A T |
:Rapidez ¢n Ia atencion de los X | | X | | X N
» : trabajadores? | ] [ ‘
= = . =1 =SS ==

7

T I L L SRR ammanan

ugrcmacommpm

nao- 1“"“
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE.

JEs pertinente JNecesitn JEs ‘;:::'ﬁ?:::
con ¢l mejor Ja tendencioso y 7 s
Ovden ITEMS , » 1o Lo s pars medir el
- concepto? reduccion”? uq’mmenlc 3 concepto?
St |No| s1 'No[st]| NO | 81 | NO
g1 | (Considers usted yue se brinds | X X | X BN
servicio de buena calidsd? | ST SR | o it
iE1 personal que atiende esth | X X | X X
2 preparado para desarrollar una ‘
atencion personalizada? ‘ i
¢En la stencion diaria fos % 1 X X N
13 colaboradores transmiten
conlianza’ | -
SENIste comunicacion entre los X X X X
04 chientes v fos que se encargin \ }
de la atencion? ‘
¢ Desarrallan cortesia y umistad X X [ X X
05 | el personal que brinda atencidn
al chiente? J ‘ B
06 El personal de atencidn lo X ‘ X 3% N
! considera fiable? 2 i | == L .
- JELempleado habla de Tonmm : ‘ [ X | Y \
07 cluea y entendible al momento (
| de ofrecerle ¢l servicin? |
08 | Considera isted que se brinda % | ‘ X X \
servicio de buena calidad? | A
SEL personal que anende esth X | [ X { X b
09 preparado pira desarrollur ung ‘
atencion personalizada? l | )
JEn T atencion diaria los X | X | | X | N
10 colaboradores transamiten “ f ‘ | '
confinnza’ 3 ] ‘ | R -
LEXIste comumicacion entie los X ‘ || X | x N\
11 clientes v los que se encargan ‘

de Ja atencion?

Rea. 1690"
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ANEXO 06

Matriz de preguntas por variable.

Variable Preguntas Fuente
¢La gerencia tiene propuestas para desarrollar una adecuada Trabajador / Cliente
distribucion de los ambientes?
¢Considera que los trabajadores son responsables? Gerente
Gestién de ¢ Comparte relacién constante con su &mbito social? Trabajador
Calidad ¢Realiza acciones de mejora para su beneficio interno? Trabajador
¢Cree usted que los trabajadores ponen en practica sus valores y Gerente / Cliente
habilidades?
¢Rapidez en la atencion de los trabajadores? Cliente
¢Considera usted que se brinda servicio de buena calidad? Trabajador / Cliente
¢El personal que atiende esta preparado para desarrollar una atencion Gerente / Cliente
personalizada?
¢En la atencion diaria los colaboradores transmiten confianza? Cliente
Atencion al ¢Existe comunicacion entre los clientes y los que se encargan de la Gerente / Cliente
Cliente atencién?

¢Desarrollan cortesia y amistad el personal que brinda atencion al Cliente
cliente?

¢El personal de atencion lo considera fiable? Cliente

¢El empleado habla de forma clara y entendible al momento de Cliente

ofrecerle el servicio?
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ANEXO 06

Similitud

LUIS IVAN CHAMBA NEYRA  Trabzjo_investigacion ®

turnitin Q/
= Resumen de coincidencias X
&

| o
N 5%

>

Entregado a Universida... 5 % >

Trabajo del estudiante

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
MYPE RUBRO HIDROCARBUROS, EN LAS ESTACIONES DE
SERVICIOS DE SULLANA, 2019
Alta resolucién Q——— Q

Versién solo texto del informe

Namero de palabras: 12819

Pagina: 1 de 92

70



