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RESUMEN

La presente investigacion titulada Gestion de Calidad en Atencion al Cliente en la micro y
pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del Distrito de San Vicente
de Provincia de Cariete, 2021, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en la atencion al cliente en la micro y pequefia empresa de venta de celulares
RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de Cariete,

2021, la metodologia fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo — de propuesta,
para la recoleccion de informacidn se tomé dos muestras de los cuales se le aplicd un cuestionario
referida a la variable gestion de la calidad a 10 colaboradores y referida a la variable atencion al
cliente a 108 clientes, obteniendo los siguientes resultados: el 60% de los colaboradores esta
totalmente de acuerdo con que los procesos realizados en la empresa son suficientes, el 80% de
colaboradores considera estan totalmente de acuerdo con que los procesos realizados en la
empresa estan bien articulados, concluyendo que: respecto a la gestion de calidad, esta tiene las
caracteristicas que esta bien estructurado los procesos, que se lleva un control de los mismos y
que tiene constante mejora; asimismo respecto a la atencion al cliente, esta tiene las caracteristicas
de la empresa es eficiente en la resolucién de problemas, el servicio cumple con la satisfaccion
del cliente, asi como genera en ellos lealtad, superando sus expectativas; asi como la elaboracion
de una propuesta de plan de mejora. La recomendacion es crean un plan de sensibilizacion de los
colaboradores y un plan de acercamiento a los clientes.

Palabras Clave: Atencion al cliente, Gestion de Calidad, Mypes
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Abstract

The present investigation entitled Quality Management in Customer Service in the micro and
small cell phone sales company RIMAY CONNECTION SAC, of the District of San Vicente of
the Province of Cariete, 2021, had as general objective: Determine the characteristics of quality
management in customer service in the micro and small cell phone sales company RIMAY
CONNECTION SAC, in the district of San Vicente in the Province of Cafete, 2021, the
methodology was of a non-experimental design - cross-sectional - descriptive - of proposal, for
the collection of information, two samples were taken from which a questionnaire referred to the
quality management variable was applied to 10 collaborators and referred to the customer service
variable to 108 clients, obtaining the following results: 60% of the collaborators fully agree
According to the fact that the processes carried out in the company are necessary, 80% of
collaborators consider that they fully agree that the processes procedures carried out in the
company are well articulated, concluding that: regarding quality management, this has the
characteristics that the processes are well structured, that they are controlled and that they are
constantly improved; Regarding customer service, this has the characteristics of the company: it
is efficient in solving problems, the service meets customer satisfaction, as well as generates
loyalty in them, exceeding their expectations; as well as the elaboration of a proposal for
improvement. The recommendation is to create an awareness plan for employees and a plan to
approach customers.

Keywords: Customer Service, Quality Management and Mypes



l. INTRODUCCION

Segin Gouarderes (2021) las micro y pequefias empresas en la Unién Europea, son las
responsables de crear cada dos de tres empleos en el sector privado, debido a que han puesto en
marcha diversos programas para incrementar la competitividad, gracias a la investigacion, la
innovacion y mejora en su financiamiento.

Segln Van (2022), las micro y pequefias empresas se han convertido en un gran negocio en
los Estados Unidos, en consecuencia, de la globalizacion de los mercados y el colapso de las
formas tradicionales, sumado al explosivo crecimiento de la informatica y las telecomunicaciones
aplicada a todas las actividades empresariales.

Asimismo, el boom tecnoldgico de los teléfonos inteligente ha llegado a nivel mundial, por lo
que no es raro ver a casi todas las personas adultas, jévenes y hasta nifios usando Smart -Phones,
debido a los grandes avances en la tecnologia, que permite interconexion entre sus usuarios, asi
como informacion ilimitada a su alcance de manera instantanea.

Asi también, tenemos muchos fabricantes de estos teléfonos ofreciendo una amplia gama de
opciones en calidad y precio, esta caracteristica, hace que estos equipos sean de facil acceso a los
habitantes.

En el Perd, los servicios de planes telefonico, asi como la adquisicion de celulares se han
incrementado considerablemente, debido a las innovaciones tecnologicas y a la necesidad de estar
conectado a la red, en este contexto las empresas que brindan este servicio han visto
incrementadas sus ventas, en consecuencia, al verse incrementada su clientela, es necesario
describir las caracteristicas de la gestion de calidad para la atencion al cliente.

En el distrito de San Vicente de Cariete, existen varios negocios dedicados al rubro de
telecomunicaciones, en el presente caso nos enfocaremos en la empresa Rimay Connectién SAC,

debido a que son dos empresas que tienen ventas optimas y brindan calidad en sus servicios.



En el presente trabajo se consideré dos variables de estudio los cuales ayudaran a la
determinacion del objetivo general del trabajo de investigacion, las variables son

Las gestion de calidad, la gestion de calidad han sido estandarizadas por la Organizacion
Mundial de Estandarizacion, esta entidad tiene responsabilidad dictar un conjunto de normas para
los procesos que todas las industrias, organizaciones y empresas deben seguir para garantizar la
calidad, seguridad y eficiencia de sus servicios, (Rego, 2019)

La atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra
para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar
la satisfaccion de nuestros clientes. La atencion al cliente es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio
que recibe. (Perez, 2007)

Considerando el factor externo de las empresas que venden celulares, podemos identificar que
estamos en una etapa de modernidad y alcance tecnoldgico a la sociedad, situacion que se ha
exponenciado por las medidas de distanciamiento social a causa del COVID 19, por ser necesarias
para la interaccion.

En ese contexto, del factor interno de las empresas, es importante identificar sus caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente, por lo que la presente investigacion busca este fin.

Luego del estudio de los factores, se determind como enunciado del problema: ¢;Cuales son
las caracteristicas de la gestion de calidad en la atencidn al cliente en la micro y pequefia empresa
de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de
Caniiete, 2021?

Para dar respuesta al problema, se planted el siguiente objetivo general: Determinar las

caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al cliente en la micro y pequefia empresa de



venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de
Cariete, 2021.

Para poder conseguir el objetivo general, se planted los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de gestion de calidad que requieren los colaboradores en la micro y
pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente
de Provincia de Cafete, 2021. Identificar las caracteristicas de la atencion al cliente en la micro
y pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San
Vicente de Provincia de Cariete, 2021 y la elaboracion de una propuesta de plan de mejorar para
la micro y pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de
San Vicente de Provincia de Cariete, 2021.

Finalmente, el presente trabajo de investigacion se justificd debido a que posibilito describir
las principales caracteristicas de la gestién de calidad en la atencién al cliente en la micro y
pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente
de Provincia de Cariete, 2021; de esta manera el estudio se justifica, porque al disponer de estas
caracteristicas serd méas sencillo aplicarlas en las demas micro y pequefias empresas que no
cuenten con una gestion de calidad, de tal manera potenciar la relacion a largo plazo con los
clientes.

Asimismo, permitié a los empresarios tomar decisiones oportunas en la atencién al cliente de
su micro y pequefias empresas, contando con los procedimientos estandarizados para atender
correctamente a los clientes, incrementando la satisfaccion en ellos, administrando correctamente
los reclamos y quejas que puedan presentarse, de este modo la atencion al cliente se brindara con
la calidad que requiere el cliente, fortaleciendo el compromiso de la empresa para sus clientes.

El presente trabajo obtuvo los siguientes resultados respecto a la gestion de calidad, se pudo
determinar las siguientes caracteristicas: que estan correctamente estructurado los procesos, que

se lleva un control de los mismos y que tiene constante mejora; asimismo respecto a la atencion



al cliente, esta tiene las caracteristicas de la empresa es eficiente en la resolucion de problemas,
el servicio cumple con la satisfaccion del cliente, asi como genera en los clientes lealtad,
superando sus expectativas.

Asimismo, la metodologia fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo — de
propuesta, para la recoleccion de informacion se tomo dos muestras de los cuales se le aplico la
técnica de la encuesta, a través de un cuestionario como instrumento, en consecuencia, referida a
la variable gestion de la calidad a 10 colaboradores a quienes se le aplico un cuestionario de 5
preguntas referidas a la gestion de la calidad obteniendo como resultado mas relevante que el
80% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo con que los procesos que realiza la empresa
estan bien articulados y referida a la variable atencidn al cliente a 108 clientes a quienes se le
aplico un cuestionario de 5 preguntas referidas a la atencién al cliente obteniendo como resultado
mas relevante que el 74% de clientes esta totalmente de acuerdo con que la atencion brindada por
los colaboradores ha sido efectiva; concluyendo que: respecto a la gestion de calidad, esta tiene
las caracteristicas que esta bien estructurado los procesos, que se lleva un control de los mismos
y que tiene constante mejora; asimismo respecto a la atencion al cliente, esta tiene las
caracteristicas de la empresa es eficiente en la resolucion de problemas, el servicio cumple con

la satisfaccion del cliente, asi como genera en ellos lealtad, superando sus expectativas .



1. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales
Variable 1. Gestion de Calidad

Viera (2019) en la tesis elaborada para la obtencién del Grado Académico de Magister,
Titulada: Modelo de Gestion de Calidad para la Direccion Administrativa de la Presidencia de
la Republica de Ecuador, tuvo como objetivo general Disefiar un Modelo de Gestion para la
Direccion Administrativa de la Presidencia de la Republica del Ecuador, que permita la
determinacion de procedimientos estandarizados que, facilite la atencion oportuna en la dotacion
de bienes y servicios para que la Presidencia de la Republica, pueda cumplir con su mision
institucional consagrada en la Constitucion de la Republica. El tipo de investigacion Descriptiva
— Explicativa, el enfoque de la investigacion es cuantitativo, la modalidad de investigacion fueron
investigacion de campo, utilizaron la técnicas como entrevista y la observacion, la poblacion en
estudio estd representada 22 servidores de la Presidencia de la Republica, la cual concluyé: el
desarrollo de la Propuesta de un Modelo de Gestion de Calidad para la Direccién Administrativa
de la Presidencia de la Republica, demostrara que en un ente pablico si es posible, un desempefio
con vision de empresa, en el que lo importante son los clientes, sus necesidades y expectativas vy,
que, si es posible, trabajar con calidad, y medir el desempefio con criterios de eficiencia, eficacia
y efectividad. Implementar el Manual de Calidad en el que describe el Modelo de Gestion de
Calidad, como una estrategia de mejoramiento del servicio de la Direccion Administrativa de la
presidencia de la Republica del Ecuador, dado que el modelo de gestion no es solo un instrumento

operativo, por el contrario, se convierte en el motor de la calidad para la Direccion Administrativa.

Araque (2020) en la tesis presentada para obtener el Titulo de Especialista en Alta Gerencia,

Titulada: Gestion de Calidad: Herramienta de control gerencial en empresas de obras civiles,



tuvo como objetivo general implementar una gestion de calidad para disminuir la recurrencia de
errores en obras civiles y estructurales aplicando la gestion de proyectos a través de tres procesos
de calidad: Planificar la gestion del proyecto, aseguramiento de la gestion del proyecto y control
de la gestion, la investigacion concluye: Es importante que desde la alta direccion y para este caso
en las empresas de construccion se establezcan sistemas de gestion I1SO claros y compatibles con
los recursos con que se tenga; con el fin de lograr la mayor eficiencia en todas las actividades
desarrolladas, asi desde el momento mismo de una licitacion o propuesta se logra desestimar
tramites innecesarios que solo representan un mayor costo y por tanto menor rentabilidad, y ya
en él proceso de ejecucion contar con una estructura organizada de informacion, seguimiento y
control bajo indicadores de andlisis que logren obras con altos indicies de calidad y
reconocimiento comercial que soporte la razén social de la empresa a través de experiencias
confiables y seguras que solo son posible en la efectividad de aplicacion del sistema de gestion

de la calidad.

Gonzéles (2016) en su tesis “La gestion de calidad y el acceso a financiamiento de las Pyme
del sector comercio en la ciudad de Bogota”, tuvo como objetivo principal determinar la
vinculacion entre la gestion financiera y la obtencion de financiamiento en las Pyme del sector
comercio de Bogota, con una metodologia de tipo de investigacion corresponde a un enfoque
cuantitativo — de tipo explicativo, no experimental, longitudinal, exploratorio y correlacional,
tuvo como poblacion de 1465 Pyme que reportaron informacion a la Superintendencia de
Sociedades de 2008 a 2013. Concluyo “que la evolucién de la estructura del financiamiento de
las Pyme del sector comercio de la ciudad de Bogotéa para el periodo de estudio, se evidencio que
el 25% de las empresas se han financiado durante seis afios (2008 - 2013) con recursos sus
patrimoniales. El 75% de las empresas restantes han presentado una estructura que combina

pasivo y patrimonio en una proporcion que oscila entre 13.08% y 86.66% respectivamente,



detallado la estructura del pasivo de las Pyme, se determina que el pasivo a corto plazo tiene gran
representatividad (86.47% del total del pasivo) especialmente a través de las cuentas de
proveedores, costos, gastos por pagar y obligaciones financieras. El pasivo a largo plazo, el 5%

de las Pyme analizadas y corresponde principalmente a obligaciones financieras.

Variable. Atencion al Cliente

Garcia (2019) en la tesis elaborada para obtener Titulo en Tecnélogo en Administracion de
Empresas, Titulada: Propuesta de mejora al servicio de atencion al cliente de la filial sur del
comercio Cevallos, tuvo como objetivo general elaborar un plan de mejoras al servicio al cliente,
para lograr la satisfaccion de los mismos, en la filial sur del comercial Cevallos, El tipo de
Investigacion Descriptiva, explicativa y correlacional, uso el disefio de investigacion
bibliografico y no experimental, uso la técnica de la observacion y el instrumento ficha de
observacion. La poblacion total del comercial sur de Cevallos es de 5475 clientes del afio 2018,
y la muestra fueron 50 clientes, obteniendo las siguientes conclusiones: Se fundament6
tedricamente, los aspectos de la atencion al cliente y la satisfaccion de los mismos. = Se
diagnosticé la situacion actual de la atencion al cliente en relacién con la satisfaccion de los
mismos, por tanto, se debe de mejorar la atencion y enriquecer sus conocimientos para brindarles
una excelente informacion a los clientes, esto debe de incluir la presentacién e higiene de los
empleados, de manera que genere confianza a los clientes del comercial Cevallos. = Se propone
un plan de mejoras para el servicio de atencion al cliente, que garantice la satisfaccion de los
mismos, este se vera reflejado de manera que alcance el exito poseyendo de una comunicacion
efectiva, logrando con esto la satisfaccion de los clientes del comercial Cevallos. Esta
investigacion basa la efectividad de la atencion al cliente se fundamentara en la comunicacion

efectiva que se pueda implementar mediante un plan de mejoras.



Alfaro, Gonzélez y Rugama (2019) en la tesis elaborada para la obtencion de grado de
Licenciado en Administracién de Empresas Titulada: Incidencia de la gestion de la calidad en
atencion al cliente en ferreteria Palace en Esteli, tuvo como objetivo Determinar la incidencia de
gestion de la calidad en atencion al cliente en ferreteria Palace en la ciudad de Esteli, 11 Semestre
del afio 2019. El tipo de investigacion Aplicada — Descriptiva — Mixto, usaron como técnicas de
recoleccion de datos la encuesta, entrevista, guia de observacion, teniendo como poblacion a los
clientes de la ferreteria y como muestra 100 de clientes, concluyo: Ferreteria Palace aplica
principios de gestion de calidad como es: el liderazgo, la mejora continua, la orientacion al cliente,
participacion del personal , pero no se hace de forma especializada, la forma en que los
implementas es por la préctica y los conocimientos que ha desarrollado empiricamente. Los
principios de gestion de calidad que no aplica ferreteria Palace son: Enfoque de sistema para la

gestion, enfoque basado en hechos para la toma de decision, enfoque basado en proceso.

Soto (2013), tesis elaborada para optar titulo de Maestria en Administracion de Empresas,
Titulada: Calidad en la Atencién al Cliente en las Pymes del Municipio de Arauca, tuvo como
objetivo establecer los principales factores empresariales, culturales, y/o comportamentales que
influyen en la baja calidad en la atencién al cliente, para lo cual se estableci6 un grupo focal de
nueve (9) pymes orientadas a los sectores de comercio y servicios. El tipo de Investigacion fue
Descriptivo, se realizé una entrevista de tipo semi-estructurada, aplicada a cada gerente. Este
instrumento de tipo cualitativo, se concluyo: que los problemas que presentan las pymes en el
municipio de Arauca, de acuerdo a los momentos de verdad en cuanto a la atencion al cliente
estan focalizadas en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta, por lo tanto las
brechas encontradas estan en el Gap 2 y Gap 3, para lo cual el modelo nos permitid establecer

que los factores que inciden en la prestacion del servicio al cliente son los siguientes: Tipo de



cultura y liderazgo empresarial, Disponibilidad de mecanismos de control del cumplimiento de
especificaciones, Procesos de formulacion y planificacion estratégica de la calidad y Disefio

organizativo de la empresa.

Antecedentes Nacionales
Variable 1. Calidad de Servicio

Aldana (2018) en la tesis eleborada para obtener el Titulo en Licenciado en Administracion,
titulada: “Caracterizacion de la atencién al cliente y el financiamiento en las MYPE de rubro
librerias del mercado modelo central de Piura, Afio 2018, tuvo como objetivo establecer las
caracteristicas de la atencion al cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del
Mercado Modelo Central de Piura, afio 2018. Se empleo la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte transversal, siendo los
resultados agrupados de acuerdo a los objetivos, Como conclusiones se presenta que los factores
de atencion a los clientes mas relevantes es la capacidad de respuesta y la satisfaccion con los
productos; en relacion a las estrategias de atencidn al cliente son las promociones y descuentos.
Asimismo respecto a las fuentes de financiamiento que utilizan las MYPE del rubro librerias en
su gran mayoria son cajas municipales; y finalmente los montos de financiamiento de las MYPE,

en su gran mayoria son mayores a S/. 10000 soles.

Bances (2018) en la tesiselaborada para obtener el titulo profesional de licenciada en
Administracion, titulada: Caracterizacion de Gestion de Calidad y Competitividad en las MYPE
de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura), 2018, tuvo como objetivo general: Caracterizacion
de gestion de calidad y competitividad en las MYPEs de servicios, rubro hoteles de Sechura
(Piura), 2018 Metodologia fue de tipo de descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental

y corte transversal. Luego de las aplicaciones de analisis de los resultados se



concluyd: que los factores basicos de la gestion de calidad son 74% de aplicacion de procesos por
escrito, 69% de los recursos humanos con valores y de confianza; en relacion de las
necesidades el 79% satisface sus necesidades de hospedaje por la mejora del servicio, 62% por
el cumplimiento del personal en sus tareas y la caracteristica de amabilidad. Siguiendo con la
variable competitividad se tiene que en lo referido a la innovacion prima los sistemas de
tecnologia facilitando los servicios de internet, los bajos costos, personal preparado, en cuanto a

los tipos de competitividad conocen con mayor acercamiento la ambiental y la dindmica.

Sanchez (2020) en la tesis elaborada para obtener el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada: Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Kaizen en las MYPE rubro
automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, Afio 2020, que tuvo como
objetivo Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y Kaizen en las Mype rubro
servicios de automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020. Se empled
la metodologia de tipo cuantitativo, su nivel es descriptivo y el disefio es no experimental de corte
transversal. En los resultados de la gestion de calidad se observé que los clientes el 76% reciben
calidad de servicio y se sienten seguros con la atencion, un 92% ven que las Mypes estan
interesadas por la calidad de su organizacién y procesos, el 84% obtienen niveles altos de
satisfaccion siendo un beneficio como cliente. Por Kaizen un 80% de los trabajadores es
orientado a los individuos, son capacitados en procesos innovadores de atencion, y el 73% no

estan de acurdo con que la empresa no tenga politicas de disciplina estandarizadas.

Verastegui (2019) en la tesis elaborada para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion, Titulada: La rentabulidad y su influencia en la Gestion de Calidad, en MYPES
de la Galeria Super, de Huanuco, 2019, que tuvo como objetivo general determinar si la

rentabilidad tiene influencia significativa en la gestion de calidad, en MYPES de la galeria Super
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de Huénuco, la metodologia utilizada para el desarrollo de la investigacion es no experimental,
utilizando encuestas dirigidas a las Mypes, que fueron escogidas de la poblacion mediante
métodos probabilisticos. El nivel de la investigacion es explicativo, su disefio es transeccionales
correlacionales — causales, el cual nos permito comprender escribir, registrar, analizar e interpretar
lanaturaleza actual de las MYPES en estudio. Se determino que larentabilidad influye en la gestion
de calidad, en Mypes de la Galeria Super de la ciudad de Hudnuco, a razén negativa de 9.38 % por
unidad, esto indica que cuando la rentabilidad se incrementa la gestion de calidad disminuye y
cuando la rentabilidad disminuye se incrementa la gestion de calidad. Estableciéndose como una

relacion negativa muy débil.

Cerda, Luna, y Porta (2018) en la tesis elaborada para obtener el Titulo Profesional de
Licenciado en Gestion, con mencion en Gestion Empresarial, Titulada: Gestion de la Calidad de
Servicio en el Comercio Tradicional. Caso Mercado el Bosgue, tuvo como objetivo general
Proponer un plan de mejora en Gestion de Calidad de servicio en el comercio tradicional en el
mercado El Bosque, ubicado en el distrito de San Juan de Lurigancho. El tipo de investigacién
serd mixta, la técnica de muestreo no probabilistico, métodos empleados: analisis documental,
entrevista a profundidad, entrevista a personal de la empresa, entrevista a expertos, encuestas;
poblacién: Mercados del Distrito de San Juan de Lurigancho, muestra: Mercado el Bosque, la
cual concluyo: El desarrollo del plan de mejora busca integrar a todos los miembros de la
organizacion bajo el compromiso de tomar acciones que resarzan los errores cometidos respecto
a la calidad de servicio que ofrecen, pero ademas, de incentivarlos a continuar con las buenas
practicas que involucran un conocimiento de las politicas y reglamentos internos de la
organizacion, politicas de buena atencién al cliente y practicas que fomenten la comunicacion
entre asociados. Asimismo, el plan permite evitar riesgos en relacion a las sanciones que pueden

recibir de continuar con las practicas actuales. Las sanciones que puede recibir el mercado El
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Bosque afectarian el nivel de liquidez y la continuidad de sus operaciones. La presente tesis busca
resaltar la implementacion de politicas y reglamentos internos que mejore sustancialmente la

calidad de servicio.

Variable 2. Atencion al Cliente

Mendoza (2019) en la tesis elaborada para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada: Servicio de atencion al cliente para generar eficiencia en el Banco
Falabella de la regién Lambayeque 2015, tuvo como objetivo general Proponer estrategias de
servicio de atencion al cliente para generar mejor eficiencia en el Banco Falabella de la region
Lambayeque, 2015, uso el tipo de investigacion descriptiva, con el disefio no experimental, la
poblacion estuvo conformada por los clientes del Banco Falabella, la muestra esté integrada por
la 120 clientes, uso la técnica de encuesta, con el instrumento cuestionario, la investigacion
concluyo: Con respecto al diagnostico del servicio de atencion al cliente en el banco Falabella se
pudo conocer que 86% considera que la infraestructura es la adecuada, con la apariencia y
presentacion de los colabores se estd de acuerdo 81% Yy con el servicio que se ofrece se pudo
conocer que es aceptable 63%, si tiene inconvenientes en el servicio se aprecia que los
colaboradores si ayudan a solucionar de manera adecuada y con respecto a la seguridad también
se tiene una buena percepcion en un 73% por lo tanto la calidad de servicio el diagndstico es un
bueno, pero se debe tener en cuenta en evitar los inconvenientes que para evitar errores en el
servicio al cliente. En la identificacion de a eficiencia con respecto a la calidad de servicio se
puede describir que los trabajadores si tienen la capacidad en el manejo de equipos que agilizan
la atencion al cliente, no obstante, se tiene deficiencia en atencion de reclamos y quejas 42%
muestran su desacuerdo, ademas, se requiere dar facilidad al cliente con agentes u otras para que
pueden agilizar sus gestiones necesarias sin necesidad de llegar a la oficina del Banco Falabella.

Finalmente, se concluye que se deben implementar a través de convenios con bodegas, panaderias
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y/o farmacias la posibilidad de ser agentes del Banco Falabella que seria un gran beneficio para
el cliente donde podré realizar sus gestiones que desee de manera oportuna y cerca al lugar donde
vive, de esta manera se agiliza el servicio al cliente mejorando la eficiencia, previa capacitacion
a las personas que atienden en los agentes. Esta investigacion indica que la calidad de servicio
podria mejorar su eficiencia si se implementarian agentes del banco en bodegas panaderias y/o

farmacias.

Henostroza (2017) en la tesis elaborada para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de
sistemas, Titulada: Implementacion de un sistema de ventas para mejorar el servicio de atencion
al cliente en la empresa Consorcio Paredes — Huarmey, 2017, tuvo como objetivo general:
mejorar el servicio de atencion al cliente mediante la implementacion de un sistema de ventas en
la Empresa Consorcio Paredes-Huarmey; 2017, La investigacion tuvo un disefio no experimental
de tipo descriptivo y documental. La poblacién y muestra fue delimitada a 40 Clientes de los
cuales distribuidos en 20 clientes para cada dimensién con su respectivo cuestionario, la
investigacion concluyo: De acuerdo con los resultados investigados tanto de la Dimension 1y 2,
permiten evidenciar que los servicios de atencion al cliente estan pésimos y en el cual se hacen
las actividades de manera muy deficiente, y falta un sistemas de informacién adecuada para su
eficiente trabajo tanto en los servicios, actividades dentro de la empresa, como queda demostrado
en los resultados en la tabla n® 16 , en donde el 95.00 % desean que debe mejorar el servicio de
atencion al cliente, el 5.00 % esta desacuerdo con mejorar servicio. 3. con la ejecucion y
depuracion del sistema y/o demostrada en la empresa, esto ha generado un avance muy importante
a su clientes donde indican que la mejora tecnoldgica es relevante para una mejora se servicio
como tal al 90 momento de ser encuestados decidieron a una respuesta favorable como se indica
en la tabla n® 5 el 90.00 % no estan de acuerdo con el servicio que brinda la empresa; y el 10.00

% si esta de acuerdo, tal manera se llevo acabo la implementacion y ejecucion del
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software en acuerdo a la hipétesis n° 2 se cumplié con la misma que se ha planteado al desarrollo
aplicacion de la misma. Asi logrando el objetivo principal de nuestra investigacion. La
investigacion demuestra a es posible mejorar la atencién al cliente, a través de sistematizar

algunos procesos mediante un sistema informatico.

Cotarma y Ayquipa (2020) en la tesis elaborada para obtener el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion, titulada: Atencion al Cliente y Calidad de Servicios de los
trabajadors de Almandoz Corredores de Seguros de Lima, 2020, tuvo como objetivo determinar
si la atencion al cliente influye en la calidad de servicio de los trabajadores de Almandoz
Corredores de Seguros de Lima,2020. corresponde a un estudio cuantitativo de disefio no
experimental y de corte transversal, la poblacion fueron 244 clientes, la tecnica fue la encuenta y
el instrumento un cuestionario, en donde se concluyo: que se tiene la empresa tendra como
primordial en mejorar el tema en la respuesta rapida para si ser mas eficientes en sus trabajos El
tiempo de experiencia tiene que mejorar el tema de tiempos de atencion y brindar un servicio de
calidad, La destreza en explicar los productos ello debe mejorar ya que el ellos venden vy el
objetivo es captar la atencion de ellos Se debe aplicar la variedad de seguros para asi poder captar
la atencién del cliente debe mejorar en el aspecto de transparencia para ser mas claros respectos
a la informacién que brinda al cliente Mejorar en aspectos en enviar promociones que se le
diferencias de las diferentes compafiias de seguros, un punto clave es en mejorar la atencion al
cliente es un punto fundamental que tiene la organizacion si ello esta bien trabajado se podra
lograr fidelizarlos y generando una ventaja competitiva.

Antecedentes Regionales
Variable 1. Gestion de Calidad
Patroni (2019) en la tesis presentada para optar el Titulo Profesional de Licenciada en

Administracion, Titulada: La gestion de Calidad con el uso de la capacitacion del Recurso
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Humano en las Mypes del Sector Servicio — Rubro Restaurantes del distrito de Huacho, 2018,
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
con el uso de la capacitacion del recurso humano en las MYPES del sector servicio- rubro
restaurantes del distrito de Huacho, 2018. El disefio de la investigacion es no experimental —
transversal, con enfoque cuantitativo. La muestra estuvo dirigida a 116 Micro y Pequefias
Empresas del Sector servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, la técnica usada fue la
encuesta y el instrumento fue el cuestionario, la investigacion concluyo que: En cuanto a las
principales caracteristicas de la gestion de calidad: Las Mypes tienen establecidos metas y
objetivos claros en un periodo determinado, en su mayoria han implementado documentos de
gestion. Los procesos desarrollados se rigen a sus normas internas establecidas, la entrega del
servicio es acorde y oportuno cuidando la satisfaccion del cliente, en su gran mayoria la atencion
del personal del restaurante hacia los clientes es empatica, cordial, amable; muy pocas veces
realizan encuestas periddicas a los clientes para recabar informacion sobre el servicio que ofrecen,
existe disposicién del personal para que el servicio se optimice cada vez mas. En un mediano
porcentaje el personal recibe capacitacion de acuerdo a las necesidades para mejorar el servicio
brindado, en su mayoria se implementan las recomendaciones y sugerencias emitidas por los
clientes, son pocas las Mypes que cuentan con una 115 cartera de clientes, en su mayoria analizan

el volumen de ventas de manera mensual para establecer estrategias de mejora en el servicio.

Parihuaman (2019) en la tesis presentada para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada: Gestion de Calidad y Competitividad de las Mypes del sector servicios
— Rubro restaurantes del distrito Huacho, 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de los representantes de las Mypes del sector servicios-rubro

restaurantes del distrito de Huacho, 2018, el tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativo,

15



con el disefio de investigacién no experimental y transversal, La poblacion para la presente
investigacion se realizo a los representantes de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes.
Se trabaj6 con una poblacion 50 de 510 Micro y Pequefias Empresas rubro restaurantes, la técnica
usada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, la investigacion concluyo que: Las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en Mypes del rubro restaurantes en el distrito
de Huacho, muestra que algunas veces cumplen con metas establecidas, también casi siempre
determinan las necesidades del consumidor y sobre todo casi siempre exigen el mejoramiento de

la calidad de los restaurantes.

Rojas (2021) en la tesis presentada para optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial,
titulada: La Gestion de la Calidad en la Produccion y la Rentabilidad de la Empresa La Merced
E.I.LR.L, Lima 2021, tuvo como objetivo determinar de qué manera la gestién de la calidad en la
produccidn afecta la rentabilidad de la empresa la Merced E.1.R.L., Lima 2021. La metodologia
del constructo es de tipo es causal, corresponde a un disefio preexperimental, la técnica de
investigacion documental, los instrumentos fueron de indole cuantitativo, la informacion fue
procesada mediantes el analisis descriptivo estadistico, la investigacion concluyo: De acuerdo a
los resultados obtenidos respecto a la variable X: gestion de calidad en la produccion y la variable
Y: rentabilidad de la empresa, se concluye con la aceptacién de la hipotesis planteada (HX) y el
rechazo la hipdtesis alterna (HO), para el planteamiento de problema y objetivo, asevera entonces
qué el efecto de la gestion de la calidad en la produccion de la empresa La Merced sobre la
rentabilidad tendra una tendencia al incremento hasta el 10,95% atribuida durante el tiempo de

estudio (2018 al 2020),
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Variable 2. Atencion al Cliente

Kanematsu (2019) en la tesis presentada para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada Gestion de la Calidad en Atencion al Cliente en las micro y pequefias
empresas del Sector Comercio, rubro Boutiques para caballeros, del centro de la ciudad de
Huacho, afio 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de
la Calidad en Atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boutiques para caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018. El disefio de la
investigacion que se utilizo fue no experimental — transversal- descriptivo, la poblacion es de 10
Micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boutiques para caballeros, del centro de la
ciudad de Huacho, 2018, la técnica usada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, la
investigacion concluyo que: En su totalidad las micro y pequefias empresas del rubro boutiques
para caballeros, del centro de la ciudad de Huacho, afio 2018 conocen el termino de atencion al
cliente y la consideran fundamental para que éste regrese al establecimiento, sefialan de buena la
atencion que brindan. Ademas, en su mayoria consideran la gestion de calidad en el servicio que
brinda, siendo eficiente dando solucién a los reclamos y en su totalidad mencionan que la atencion

al cliente permite el posicionamiento en el mercado.

Angeles (2022) en la tesis presentada para optar el grado académico de Maestra en Gestion de
los Servicios de la Salud, titulada: Atencion al cliente y calidad de servicios en farmacia
oncologica en un hospital policial de Lima, 2022; tuvo como objetivo Establecer la relacién que
existe entre la atencién al cliente y la calidad de servicio en la farmacia oncoldgica en un hospital
policial de Lima, 2022. La presente investigacion es de tipo: basica, el disefio, del estudio es no
experimental, el nivel de este estudio de investigacion, fue correlacional, El universo poblacional
estuvo compuesta por 348 pacientes que acceden a la farmacia oncolégica en los meses de marzo-

abril 2022, extrayendo de este una muestra de 183 pacientes en total. concluyendo que, existe
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relacion positiva entre la atencion al cliente y calidad de servicio, ya que el grado de correlacion
fue de 0,492. Los valores de Rho de Spearman establecen una correlacion moderada. Ademas, la
significancia que result en p=0,000 siendo p<0,005. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula 'y

se acepta la hipdtesis alterna.

Alvarado (2019) en la tesis presentada para optar el Titulo Profesional de Ingeniero
Empresarial, titulada Aplicacion de herramientas de Lean Service en el proceso de Atencion al
Cliente de tarjetas de créditos para incrementar la productividad, Lima 2019, tuvo como objetivo
n incrementar la productividad de los asesores de servicios aplicando herramientas de Lean
service en el proceso de atencion al cliente de tarjetas de créditos. tipo de investigacion aplicada,
descriptiva, cuantitativa y con un disefio cuasi experimental, tuvo como muestra 30 asesores de
servicios de tarjetas de créditos en el afio 2019, Como técnica de recoleccion de datos se usoé la
observacion, la investigacion concluyo: ue con laaplicacion de las herramientas de Lean service se
mejord el proceso de atencion al cliente de tarjetas de créditos, lo que permitié incrementar la
productividad de los asesores de servicios en un 20% a comparacién con el resultado obtenido en

el periodo del afio 2018. Lo que significa, que el objetivo de la investigacion se cumplid.

Antecedentes Locales
Variable 1. Gestion de la Calidad

Espinoza (2019) en la tesis presentada para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada: Gestion de Calidad en el Financiamiento de las micro y pequefias
empresas, sector servicios, Rubro Polleria, Distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete, Lima
Afio 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de

calidad en el financiamiento en las Micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro polleria,
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distrito de San Vicente, provincia de Cariete, departamento de Lima, afio 2018. El disefio de la
investigacion es no experimental — transversal, la poblacion esta constituida por 30 micro y
pequefias empresas del sector de rubro pollerias y la muestra estuvo dirigida a 20 micro y
pequefias empresas del sector rubro pollerias, la técnica usada fue la encuesta y el instrumento
fue el cuestionario, la investigacion concluyo que: Un porcentaje considerable de las micro y
pequefias empresas en estudio no conoce el termino de gestion de calidad, pero si cuenta con
nociones de la calidad total, el 40% afirma que cuenta con dificultades para la implementacion
de gestion de calidad ya que no se adaptan a los cambios. El rendimiento de su negocio lo mide
por medio de datos del nivel de ventas mensuales, ademas se pude observar en los resultados que
el empresario cree que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos planteados. La
totalidad de los encuestados si ha recibido financiamiento alguna vez, lo cual fueron financiados
en su mayoria por cajas municipales, ya que la tasa de interesa fueron de entre 0 a 20%, el 40%
de los microempresarios menciona que el dinero recibido lo invierte en pago a proveedores o el
personal y por Ultimo el microempresario cree que el financiamiento si permite el desarrollo de
su empresa con una buena gestion. La investigacion concluye que muchas de las pollerias no

conocen el concepto de gestion de calidad.

Soto (2019) en la tesis presentada para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada: Gestion de calidad en la competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio — rubro tienda de ropa para damas — estudio de caso “Moda
Urbana Mary ”, del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento de Lima, Periodo
2019, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la
competitividad de las Mypes del sector comercio rubro tienda de ropa para damas, Estudio de
caso “Moda Urbana Mary” del distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, departamento de

Lima, periodo 2019, Disefio de Investigacion No Experimental — Transversal, tipo de
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Investigacion Fenomenoldgico — Estudio de Caso, Nivel de Investigacion Descriptivo, Poblacion
compuesto por las micro y pequefias empresas del distrito de San Vicente y la muestra fue la
mype “Moda Urbana Mary”, la investigacion concluyo: que la empresa debe contar con un
estandar de calidad donde permita llevar el proceso de los elementos de la planificacién, control
y mejora de la calidad, se concluye que la MYPE en estudio trabaja estos elementos de una
manera empirica de acuerdo a su experiencia en el rubro ya que conocen el manejo en el mercado.
Esta investigacién comprueba que muchas micro y pequefias empresas no cuenta con un estandar

de calidad y que sus actividades las desarrollan con principios empiricos.

Ognio (2018) en la tesis presentada para optar el grado acadeimico de Maestro en Educacion
con mencion en gestion de la calidad, autoevaluacion y acreditacion, titulada: Gestion de la
Calidad de la evaluacion por competencias a los internos de medicina humana del Hospital
Rezola de Cafite, que tuvo como objetivo Analizar si se puede Gestionar la Calidad de la
Evaluaciéon mediante la percepcion de las Competencias de los Internos de Medicina, empleando
los Instrumentos adecuados. El disefio de la investigacion fue de nivel exploratorio, ademas, se
realizd un Focus Group con preguntas abiertas y cerradas. Las caracteristicas de la tesis son: No
experimental, descriptiva, etnografica, cuali-cuantitativa, retrospectiva. conclusién principal, se
plante6 que: La evaluacion por competencias si es una estrategia didactica adecuada para la
Gestion de la Calidad Educativa a los internos de Medicina Humana del Hospital Rezola de
Canfiete. Por otra parte, se recomend6: Mejorar los conocimientos de los tutores, sobre el empleo
de Gestion de la Calidad de la Evaluacion por Competencias, mediante conferencias, cursos,
diplomados etc. Ademas, continuar empleando como primera opcion el Instrumento de

Evaluacion: ElI Examen Clinico Objetivo Estructurado.
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Variable 2. Atencion al Cliente

Huamani (2020) en la tesis elaborada para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada: Propuesta de mejora en atencion al cliente para la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del sector comercial — rubro panaderias, caso Panaderia la
Merced y Punto, Imperial, Cafiete 2019, tuvo como objetivo general: laborar una propuesta de
mejora de atencion al cliente para la gestion de calidad. La investigacion va influir en el rubro de
panaderias del sector de Imperial; se empleé una metodologia de tipo cuantitativo de nivel
descriptivo, disefio transversal — no experimental. Como poblacién estuvo compuesta por 53,000
clientes de la panaderia La Merced y Punto y se tuvo una muestra de 205 clientes, se uso la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Con respecto a la Atencidn al Cliente,
se encontrd que el 44% de los clientes manifestdé que el personal no atiende con amabilidad y
eficiencia; y el 42% indico que la atencién no es rapida y oportuna. Con respecto a la Gestion de
Calidad, se encontrd que el 60% de los colaboradores considera que la panaderia predomina la
calidad y salubridad en sus productos, mientras que el 40% indicaron una respuesta intermedia.
En la investigacion se propone mejorar la calidad de servicio en la atencion al cliente mediante

charlas de trato cordial, empatico y eficiente con el cliente.

Huaman y Valeriano (2021) en la tesis elaborada para optar el titulo profesional de quimico
Farmaceutico, Titulada: Calidad de Atencion Farmaceuticay Satisfaccion del Cliente en la Botica
Sofia Imperial — Cafiete, Junio 2021, tuvo como objetivo eterminar la calidad atencion
farmacéutica y satisfaccion del cliente en la botica Sofia Imperial-Cafiete, Junio 2021. Enfoque
cuantitativo y disefio descriptivo no experimental, la muestra fue de 269 clientes que acuden a la
Botica Sofia, la técnica usada fue la encuesta, y el instrumento empleandose el cuestionario de
Calidad de atencidn farmacéutica y el Cuestionario de Satisfaccion al cliente. En la mayoria de

los clientes que acuden a la botica Sofia, presentan una calidad de Atencion farmacéutica
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favorable y una Satisfaccion al cliente, insatisfecho por la insuficiente implementacion de nueva

tecnologia.

Ayaypoma (2020) en la tesis elaborada para obtar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Titulada: Propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas, rubro Hoteles: Caso Hotel “Las Flores” — San
Vicente, Cafiete, 2020, tuvo como objetivo eterminar la propuesta de mejora en la atencion al
cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro hoteles: caso hotel
“Las Flores”- San Vicente, Cafiete, 2020. La metodologia fue de disefio transversal-no
experimental-descriptivo, la poblacion estuvo conformada por la Mype hotel “Las Flores”, la
muestra 150 clientes, la técnica la encuesta, el instrumento el cuestionario de 20 preguntas,
concluyendo En atencidn al cliente, la dimension de capacidad de respuesta, se obtuvo que el 100
% de huéspedes afirmaron estar de acuerdo con el servicio en el tiempo determinado, ya que se
atiende con rapidez y eficacia; en la empatia, se obtuvo que el 100% de huéspedes indico estar
totalmente de acuerdo con la atencion recibida con respeto y amabilidad durante su estadia en el
hotel. Respecto a gestion de calidad: dimension de elementos tangibles se obtuvo 100% de
clientes esta de acuerdo con los equipo de apariencia moderna en las habitaciones del hotel. Se
concluye: El hotel las Flores cubre las necesidades de sus clientes, mediante la comunicacion,
empatia, amabilidad y tienen el personal adecuado quienes muestran gran interés al momento de
atender las inquietudes de sus huéspedes; sin embargo, se logro encontrar que la atencion al cliente
tiene cierta deficiencia en cuanto a la dimension de seguridad, ya que la zona donde se encuentra
ubicado el hotel es descampada y por la noche es insegura, es por ello que la propuesta de mejora

es contratar personal se seguridad, también se propone capacitar al personal de seguridad.

22



2.2. Bases teoricas de la investigacion.
Variable 1. Gestion de la Calidad

Segun Traba (2020) La gestion de la calidad es un modelo establecido formalmente o, dicho
de otra manera, del que no hay una Unica version y, en consecuencia, puede tener diversas
acepciones, es necesario destacar que, por calidad, entendemos basicamente que es la respuesta
al uso, con sus distintas caracteristicas intrinsecas que no solo la estandarizacion obtenida del
producto.

La gestion de la calidad consiste en la totalidad de medios por los cuales logramos la calidad.
La gestion de la calidad incluye los tres procesos de la trilogia de la calidad: planificacion de la
calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.

La gestion de la calidad son aquellas herramientas y acciones tomadas para evitar posibles
errores o0 deviaciones en un determinado proceso de produccién y en los productos o servicios
obtenidos a través de estos.

Segun Gryna, Chua, y Defeo, (2007) en su libro: Método Juran — Analisis y planeacion de la
calidad, indican que: El diccionario ofrece numerosas acepciones para la palabra calidad, Una
breve definicidn de calidad es satisfaccion y lealtad del cliente. Adaptabilidad de uso es un breve
significado alternativo. Aunque una definicion breve como ésta tiene un enfoque, debe
desarrollarse mas para que ofrezca una base para la accién. La revelacion del significado
comienza con la definicidn de la palabra cliente. Un cliente es cualquiera que se ve afectado por
un servicio, el producto o el proceso.

Por lo cual en el presente trabajo desarrollaremos la Trilogia de calidad de Joseph Juran.

Dimensién 1. La Trilogia de la Calidad

El rumano Joseph Juran propuesto que la aplicacion de 03 procesos era necesaria para una

correcta gestion de Calidad
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La trilogia de la calidad, desarrollada por Joseph Juran, enmarca 03 procesos, mediante los
cuales podemos desarrollar la gestion de la calidad: Planeamiento de la calidad, Control de la
Calidad y Mejoramiento de la calidad. La trilogia de la calidad presentada por Juran, supone un
objetivo que es como gestionar la calidad.

Segun Gryna, Chua, y Defeo, (2007) en su libro: Método Juran — Analisis y planeacién de la
calidad El principal concepto de la trilogia de la calidad es que administrar para la calidad consiste
de tres procesos béasicos orientados a la calidad:

Planeacién de la calidad: Consiste en el desarrollo de un proceso que permita determinar
el producto o servicio gue respondan de manera Optima a las necesidades de los clientes.

Segln Gryna, Chua, y Defeo, (2007) en su libro: Método Juran — Analisis y planeacién de la
calidad El primer proceso de la trilogia de la calidad, supone realizar ciertas actividades, para tal
fin se debe de realizar: determinar los clientes, sus necesidades, desarrollar caracteristicas de los
productos respondiendo a las necesidades de los clientes, desarrollar procesos que produzcan en
el producto, estas caracteristicas; es decir, establecer los procesos que permitan determinar un
servicio o producto, que responsa 6ptimamente a las necesidades de los clientes.

Control de la Calidad: Esta relacionado con establecer la infraestructura requerida para
mejorar la calidad. Cuyo primer paso consiste en que los trabajadores que elaboraran o
participaran en la fabricacion claves para facilitarles formacién, motivacion y recursos para su
éxito.

El segundo proceso de la trilogia de la calidad, supone realizar las siguientes actividades:
evaluar el desempefio de la calidad en la actualidad, comparar el desempefio con los objetivos de
la calidad y actuar pata corregir las desviaciones encontradas al comparar con el desempefio;

Mejoramiento de la calidad: Esta enfocado en medir el rendimiento de la calidad frente a

las expectativas del cliente. Luego corregir cualquier desviacion o brecha identificada.
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Como procedimiento final de la trilogia de Juran, debemos realizar las siguientes actividades:
establecer una estructura que asegure la mejora de la calidad, identificar cuales son las
necesidades que se van a mejorar, diagnosticas las causas, estimular las medidas de mejora y
estandarizar el control de las mejoras.

La trilogia de la calidad, no es tan nueva si miramos alrededor, podremos ver que estos tres
procesos (Planificacion, control y mejora) han estado presentes a lo largo del tiempo, utilizandose
en las finanzas durante siglos, lo suficiente para desarrollar una terminologia apropiada, este
aspecto esta asociado a establecer correctamente la infraestructura para la mejora de la calidad,
consiste en que los colaboradores participan en la resolucion de problemas y participan en esta
de manera activa.

Administrar la calidad

Segun Gryna, Chua, & Defeo (2007) en su libro: Método Juran — Analisis y planeacion de la
calidad, indican que: “Administrar para la calidad es el proceso de identificar y manejar las
actividades necesarias para lograr los objetivos impulsado por los clientes de una organizacion.
Una forma atil de introducir el concepto de administracion de calidad es relacionarlo con otro
concepto de administracion bien conocido, es decir, la administracion financiera”.

Funcion de la calidad

Segun Gryna, Chua, & Defeo (2007) en su libro: Método Juran — Analisis y planeacion de
la calidad, indican que: Lograr la calidad requiere de una amplia variedad de actividades
identificables o de tareas de calidad. Ejemplos obvios son el estudio de las necesidades de calidad
de los clientes, la revision de disefios, las pruebas de producto y el analisis de quejas en campo.
En una empresa diminuta, todas estas tareas (a veces llamadas elementos de trabajo) pueden ser

desempefiadas por unas pocas personas.
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Variable 2. Atencion al Cliente

Segun Perez (2007) La atencidn al cliente es un conjunto de prestaciones que el cliente espera
como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe.

Al aceptar la importancia estratégica de la atencion al cliente, se llega a darse cuenta de que
le interesa el tema, independientemente de la funcion que desempefie en la organizacion,
posibilitando establecer de qué forma mejora directamente la experiencia del cliente y, en
consecuencia, la posicion de la empresa en el mercado y sus ingresos a futuro.

Principios de la atencion al cliente

Como principio de la atencion al cliente establece que el cliente es el que valora la calidad
en la atencion que recibe. Cualquier sugerencia o consejo es fundamental para la mejora. Toda
accion en la prestacion del servicio debe estar dirigida a lograr la satisfaccion en el cliente. Esta
satisfaccion debe garantizarse en cantidad, calidad, tiempo y precio. Las exigencias y
expectativas del cliente orientan la estrategia de la empresa con respecto a la produccion de bienes
y servicios. (Perez, 2007)

Estrategias de Atencion al Cliente

Segun Perez (2007) La estrategia incluye las politicas o lineamientos generales de la empresa
dirigidos hacia el cliente. Generalmente, es disefiada por el departamento de marketing y su
principal funcion es orientar a toda la empresa hacia la calidad de la atencion al cliente. Es la
estrategia de servicio se define el valor que se desea para los clientes, el valor es el principal
motivador de las decisiones de compra y por lo tanto como la posicién competitiva que se
sustentara en el mercado.
Dimension 2. Conceptos claves para relacionarlos con la atencion al cliente

Segun Goodman (2014), los conceptos claves para relacionarlos con la atencion al cliente,

son los siguientes:
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- Los problemas: Son todas las sorpresas desagradables o los inconvenientes que surgen al
ofrecer un producto o servicio, mas alla de que el cliente se queje o no.

- La satisfaccion: Es el grado de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un
deseo o cubierto una necesidad, es posible aumentar la satisfaccion estableciendo las expectativas
de forma correcta.

- La lealtad: Puede medirse por el hecho de que el cliente exprese su intencion de volver a
comprar o contratar un servicio.

- El deleite: Ocurre cuando una empresa es capaz de sorprender al cliente excediendo sus
expectativas, ya sean elevadas o razonables. Sin embargo, el deleite no siempre aumenta la

lealtad, asi que exceder las expectativas todo el tiempo puede ser una gran pérdida de dinero.

Marco Teorico - Conceptual
Gestion de Calidad

Debe entenderse por gestion de calidad el conjunto de caminos mediante los cuales se consigue
la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como traducimos el término
inglés management que alude a la direccion, gobierno y coordinacion de actividades. (Udaondo,
1992)
Atencion al Cliente

Segun Gil (2020) la atencion al cliente, es la relacion de actividades que desarrollan las
organizaciones a través de la identificacion de las necesidades elementales de los clientes,
utilizando diversas estrategias de marketing con la finalidad de cubrir expectativas que cada
cliente pueda tener y que, vayan relacionado directamente con la satisfaccion, como fin de

fidelizacion y repeticion de compra.
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Micro y pequefia empresa

Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, La Micro y
Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica(empresa), bajo cualquier forma de organizacién que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion
de servicios. (Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, 19)
Cliente

El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para uso propio o ajeno a cambio de
un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente. Constituye el elemento
fundamental por y para el cual se crean productos en las empresas. (Bastos, 2006)
Calidad

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos
del usuario. La calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las especificaciones
para las que ha sido disefiado, que deberan ajustarse a las expresadas por el cliente. (Cuatrecasas,

2012)
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I1l.  HIPOTESIS

Segun Fidias (2012) indica sobre los estudios de medicion de variables independiente en
la investigacion descriptiva: su mision es observar y cuantificar la modificacion de una 0 méas
caracteristicas en un grupo, sin establecer relaciones entre éstas. Es decir, cada caracteristica o
variable se analiza de forma autonoma o independiente. Por consiguiente, este tipo de estudio no
se formulan hipotesis, sin embargo, es obvia la presencia de variables.

En consecuencia, el presente trabajo de investigacion titulada: Gestién de Calidad en
Atencion al Cliente en la micro y pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION
SAC, del distrito de San Vicente de la provincia de Cafiete 2021, no se plantea hipétesis por ser
una investigacion de nivel descriptiva; debido a que los estudios donde se van a describir ciertos

conceptos o variables no se pueden establecer hipétesis.
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IV. METODOLOGIA:

4.1. Disefio de la investigacion.

El disefio de investigacion que se utilizd en el presente trabajo fue No experimental —
Transversal — Descriptivo — De Propuesta.

No Experimental

Segun Hernéndez, Fernandez, y Baptista, (2010) la investigacion no experimental cuantitativa,
podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables.

Este a investigacion no fue experimental, debido a que no se manipularon las variables de
gestion de calidad en atencién al cliente; Unicamente, se describieron las caracteristicas de las
mencionadas variables.

Transversal

Segun Rodriguez y Mendivelso (2018) indica que el disefio de corte transversal se identifica
como un estudio observacional de base individual que tiene un doble propoésito: descriptivo y
analitico. Asimismo, es conocido como un estudio de prevalencia o encuesta transversal; siendo
su objetivo principal, el identificar la frecuencia de condicion (...) en la poblacion estudiada (...)

El tipo de la investigacion es transversal, debido a que se centra en la observacién y analisis
de datos recopilados a través de la aplicacion de las encuestas, en un determinado periodo de
tiempo.

Descriptiva

Segun Miller (2022) la investigacion descriptiva, es la descripcién, registro, analisis e
interpretacion a través del analisis, en donde se ven y analizan las propiedades y caracteristicas;
para que a través de criterios se las pueda agrupar, clasificar o sintetizar, para luego, a partir de

ello se pueda profundizar en el tema.
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La investigacion es descriptiva, debido a que se enfoca en describir las caracteristicas de las
variables planteadas, como lo son la gestion de calidad y la atencion al cliente.

De propuesta

Segn Monroy y Nava (2018), precisa que, un estudio de propuesta consiste en un proceso que
da como resultado un conjunto de actividades encaminadas a mejorar las debilidades identificadas
en las variables de investigacion.

La investigacion es de propuesta, debido a que plantea una propuesta de plan de mejora para
mitigar las deficiencias encontradas a través de la toma de informacion.

4.2. Poblacion y muestra.
Poblacion

La poblacion esta dividida en dos, debido a que las encuestas fueron aplicadas a dos grupos,
en consecuencia, se tiene la P1: conformada con el total de 10 colaboradores de la empresa
RIMAY CONNECTION SAC en atencion a la variable gestion de calidad y P2: conformada por
una poblacién de 150 clientes de empresa RIMAY CONNECTION SAC, en atencion a la variable
atencion al cliente.

Segun Diaz (2017) La poblacion de una investigacion estd compuesta por todos los elementos
(personas, objetos, organismos, historias clinicas) que participan del fenémeno que fue definido
y delimitado en el andlisis del problema de investigacion.

Muestra

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) La muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacién. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a un conjunto definido
en sus caracteristicas al que llamamos poblacion.

La muestra fue tomada a partir del caso de estudio, para la variable de gestion de calidad la
Muestra 1. Considerando a los 10 de colaboradores de la Empresa RIMAY CONETION;

asimismo, para la variable atencion al cliente la Muestra 2. Considerando 108 cliente.
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Muestra 1

Para la variable gestion de calidad la muestra fue no probabilistica, consta de 10
trabajadores.

Muestra 2

Para la variable atencion al cliente, la muestra fue probabilistica, de la revision de las boletas
de venta la empresa, se puede determinar que se atienden a aproximadamente a 150 clientes
mensuales, en ese sentido se calcul6 el tamafio de la muestra que, en virtud a la aplicacién de la

férmula para determinar la muestra probabilistica, es equivalente a 108 clientes de la siguiente

manera.
3 MW @'
TEO-D+ e o
Donde:
n= 108

Z= nivel de confianza: 1.96
p= variabilidad positiva: 50%
g= variable negativa: 50%
N= poblacién: 150

E= margen de error: 5%
Reemplazando:

1.9621:0.5:0.5:600
0.05%2(600 — 1) + 1.96%10.51 0.5

El resultado es:

n= 108 clientes

Criterio de Inclusion y Exclusion
Variable 1: Gestion de Calidad — Muestra 10 Colaboradores

Inclusion: Se aplico el cuestionario al 100% de los colaboradores de la empresa.
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Exclusion: No se excluyo o ningun colaborador, debido a que se pudo aplicar el instrumento a
los 10 colaboradores de la muestra.

Variable 2: Atencion al Cliente — Muestra 108 Clientes

Inclusién: Se aplicé el cuestionario a 108 de los clientes.

Exclusidn: No se excluyo a ningun cliente, debido a que se pudo aplicar el instrumento a los

108 clientes de la muestra.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e investigadores
Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Item Fuente Escala de Medicion
Segin Traba (2020) La 1. ;Considera que los procesos realizados en la
i ici 2
gestion de la calidad es un| planeacion de Cantidad empresa son suficientes?
, modelo establecido| |a calidad - -
(Szegg% eﬁréﬁ iliibr(c:mhlli/laéto):jo%fxfri% formalmente o, dicho de otra Articulacién 2. (Consideras que los procesos que realiza la
T Andlisis y pla{neacién de la| manera, del que no hay una empresa estan bien articulados?
calidad, indican que: [El|UYnica version —y,  €n _ _ o _
. diccionario ofrece numerosas| COnsecuencia, pgede tener Control de la N 3. L,Cons[deraque el supervisor o jefe inmediato
Gestion de acepciones para la palabra diversas  acepciones,  es Calidad Supervision esta pendiente del cumplimiento de los procesos Colaboradores
Calidad calidad, Una breve definicion de nelc_zszijno destacar qu«zIv por realizados en la empresa? _
calidad es satisfaccion y lealtad (t;gslicz;rﬁente qugmegsem?; Escala ordinal de
del cliente. Adaptabllldgd .d? uso respuesta al USO. CON Sus L 4. ;Considera que la empresa deberia implementar Larts
es un breve significado| "¢P s Reduccion y : o Likert:
alternativo distintas caracteristicas Mejoramiento mas procesos para mejorar el servicio?
' intrinsecas que no solo 1a| 46 15 Calidad _ — 1. Totalmente
estandarizacion obtenida del Implementacion 5. ¢Considera que la empresa deberia implementar
producto. P mas procesos para mejorar el servicio? desacuerdo.
2. Desacuerdo.
Pérez (2007) La atencion al Los problemas Resolucion de | 5. En caso presentarse un problema ;Considera que
cliente es el conjunto de P Problemas la empresa la solucionaria inmediatamente? 3. Ni de acuerdo, ni
A . actividades desarrolladas por
Segun Gil (2020) la atencién al .
. y las  organizaciones  con
cliente, es la relacion de > g en desacuerdo.
actividades que desarrollan las orientacion ~ al  mercado,
organizaciones a través de la encarr_llnadas a |dent|_f|car las . - . 6. ¢Considera usted que la atencion brindada por 4. De acuerdo.
identificacion de las necesidades necesidades de los clientes en| La satisfaccion Expectativas l0s colaboradores ha sido efectiva?
elementales de los clientes la compra para satisfacerlas, . 5. Totalmente de
., . . ! logrando de este modo cubrir .
Aterianl | iz dher sitsis e | s xpectatvas . or
o cubrir exgpectativas que cada crear 0 incrementar  la
- satisfaccion ~ de  nuestros A 7. ¢Volveria a comprar algdn producto en esta
- I La lealtad Fidelidad
Felacionado dirctamentscon | ClEntes:  La - atencion a eApresa?
satisfaccion, como fin de cllente_ es el conjunto de
NS . prestaciones que el cliente
fldellzacmcr:)%r?getlcmn de espera como consecuencia de
P la imagen, el precio y la . . S
reputacion del producto 0| E] deleite Disfrute 8. ¢Considera usted que la atencion brindada ha

servicio que recibe.

superado sus expectativas?

24




4.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Para éste tipo de investigacion se utilizo la encuesta como técnica.

Segun Lépez y Fachelli (2015) La encuesta es una técnica para recoger datos importantes,
este método es de uso en el campo que tiene objetivo la construccion de un objeto cientifico de
investigacion.

Instrumento
El instrumento que se utilizé el cuestionario.

Segun Lopez y Fachelli, (2015) EI cuestionario constituye el instrumento de recogida de los
datos donde aparecen enunciadas las preguntas de forma sistematica y ordenada, y en donde se
consignan las respuestas mediante un sistema establecido de registro sencillo.

En el presente trabajo, se elabord dos cuestionarios, con 5 preguntas dirigidas a la variable de
Gestion de la Calidad, aplicada a un total de 10 colaboradores; y 4 preguntas dirigidas a la
variable de Atencidn al Cliente aplicada a un total de 108 clientes.

4.5. Plan de analisis.

Para realizar el andlisis de los datos recolectados en la presente investigacion, se uso el
formulario que brinda el sitio web de Google, mediante el cual se pudo estructurar ambas
encuestas, asimismo, este mismo servicio de internet permitio establecer a través de tablas los
resultados de las encuestas; una vez obtenido los datos en tablas, estas pudieron ser analizadas y
generar figuras estadisticas, usando Microsoft Excel.

Cabe precisar que, para la elaboracion del presente documento, se usé Microsoft Word,
permitiendo estructurar el trabajo con las caracteristicas exigibles por la Universidad.

Asimismo, para cautelar que no se esté infringiendo los derechos a autor, ni de incurrir en
supuestos de plagio, se uso el Turnitin, programa mediante el cual, se podria medir cualquier

parrafo que podria tener alguna coincidencia con textos de otro autor.
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También se usé el programa Microsoft Power Point, en la elaboracion delas diapositivas, que

permitieron presentar de manera didactica el presente trabajo de investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Hipotesis Variable | Metodologia Pclu\;)lacmn Y. UEANEEE Plan de Analisis
uestra instrumento
Objetivo General (Sze(?luzr; 'I:r']g'liz
Se utiliz6 una
Determinar las caracteristicas de sobrg los poblacion de
la atencion al cliente para la eStu.d'.QS de . 10
gestion de calidad en la micro y mEd'.C'On de | Gestion colaboradores
pequefia empresa de venta de variables d_e y como
independiente | Calidad
celulares RIMAY muestra el
CONNECTION SAC, del distrito| . en la -, total de
de San Vicente de Provincia de |nves_t|g_aC|.on trabajadores.
¢Cuales son las| Cafiete, 2021. deSC!’I[_JFIVa. su
caracteristicas mision €s
de la gestion de | Objetivos Especificos csgr?fi?i/:;r%a
calidad en la e
atencion al| -ldentificar las caracteristicas de| Medificacion
Gestion de Calidad en|cliente en la|la gestion de calidad en la micro| d€unaomas Se utilizaron los siguientes
Atencién al Cliente en la| micro y|y pequefia empresa de venta de| caracteristicas Disefio de la programas:
micro y pequefia empresa| pequefia celulares RIMAY| 8120 3. Investigacion: Técnica:
de venta de celulares|empresa de| CONNECTION SAC, del distrito| Sin establecer No Se utilizé Encuesta -Formularios de Google.
RIMAY CONNECTION| venta de| de San Vicente de Provincia de| _relaciones experimental.- | oo Instrumento: -Microsoft Word
SAC, del distrito de San| celulares Cariete, 2021. entre estas. Es Transversal - | Jop1oisn | Cuestionario -Microsoft Excel.
Vicente de provincia de| RIMAY decir, cada Descriptiva 250 lient - Microsoft Power Point
Cafiete, 2021 CONNECTION | -Identificar las caracteristicas de| Ccaracteristica chientes y —Tuntnitin
’ SAC, del | Ia atencion al cliente en la micro| © Variable se colrgg muestra
distrito de San |y pequefia empresa de venta de analizade | atoncion al_ i
Vicente de| celulares RIMAY forma al Cliente clientes,
Provincia  de| CONNECTION SAC, del distrito| . 2U10noma o Ca'cg'aéjafa
Cafiete, 2021. | de San Vicente de Provincia de| Mdependiente. ]E[avesl eda
Canfiete, 2021 Por dormuq °
' : consiguiente, dgtﬁqu’gsr;?;'on
-Elaborar una propuesta de plan eesi[;ﬂ)pr?odsee probabilistica.
de mejora para en la micro y formulan
pequefia empresa de venta de hinbtesis. i
celulares RIMAY| NIPOLESIS, SIn
CONNECTION SAC, del distrito| €MPargo. es
de San Vicente de Provincia de obV|a_Ia
Cafiete, 2021. presencia de
' variables.
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4.7. Principios éticos.

Proteccion a las personas: La presente investigacion no pone en riesgo la
integridad de las personas que participaron, en la misma; no obstante, las encuestas fueron
anonimas, no generando riesgo ni perjuicio alguno, asimismo se les proporciono informacién
respecto a los fines de la investigacion. En estricto cumplimiento de este principio, se velara
por respetar su integridad, dirigiéndonos e interactuando con respeto.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Esta investigacion, cumple con
este principio ético, al no haber elaborado las encuestas a través de papel impreso, por el
contrario, se realizaron de manera virtual, con ello aportando de manera simbdlica en el
cuidado del medio ambiente y el uso discriminado de recursos.

Libre participacion y derecho a estar informado: Esta investigacion cumple con
este principio, debido a que se informd oportunamente a los representantes, colaboradores y
clientes de la empresa, sobre la materia en si de la investigacion, los fines que se pretenden.

Beneficencia no maleficencia: Asimismo, la presente investigacion no busca,
pretende, ni concluye en el perjuicio de la empresa, ni de sus colaborares, ni de los clientes, por
el contrario, busca describir de manera cientifica las caracteristicas de las variables, con ello
permitir que las demas empresas cuenten con informacién cientifica, para una mejor toma de
decision en sus empresas.

Justicia: Esta investigacion, concluye de manera fidedigna en virtud a los resultados
obtenidos a través de las encuestas aplicadas a los colaborares y clientes, llevando la
investigacion, con el principio de la justicia.

Integridad cientifica: esta investigacion cumple con este principio, debido a que en
todo el proceso se ha cefiido a las normas establecidas por la universidad y demés autoridades
que normar el proceso de investigacion, por lo que todas las conclusiones del presente trabajo, se

emitirdn en consecuencia al cumplimiento de las especificaciones.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Variable 1 — Gestion de Calidad

Tabla 1.

Caracteristicas de gestion de calidad que requieren los colaboradores en la micro y pequefia
empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de
Provincia de Cafiete, 2021

Caracteristicas de la Gestién de Calidad n %

Los procesos realizados en la empresa son suficientes

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 6 60.00
Total 10 100.00
Los procesos que realiza la empresa estan bien articulados
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 8 80.00
Total 10 100.00
El supervisor o jefe inmediato esta pendiente del
cumplimiento de los procesos realizados en la empresa
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 4 40.00
Totalmente de acuerdo 6 60.00
Total 10 100.00
La empresa deberia implementar mas procesos para mejorar
el servicio
Totalmente en desacuerdo 1 10.00
Desacuerdo 3 30.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 50.00
De acuerdo 1 1.00
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total _ 10 100.00
Continua...
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Tabla 1.
Caracteristicas de gestion de calidad que requieren los colaboradores en la micro y pequefia
empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de

Provincia de Cafiete, 2021

Concluye...
Caracteristicas de la Gestion de Calidad n %
la empresa deberia implementar mas procesos para mejorar
el servicio
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.00
De acuerdo 2 20.00
Totalmente de acuerdo 8 80.00
Total 10 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Rimay
SAC — San Vicente de Cafiete.
Tabla 2.

Caracteristicas de la atencidn al cliente en la micro y pequefia empresa de venta de celulares
RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de Cariete, 2021

Caracteristicas de la Atencidn al Cliente n %

La empresa la solucionaria inmediatamente los problemas

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 2 2.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 2.00
De acuerdo 35 34.00
Totalmente de acuerdo 69 64.00
Total 108 100.00
La atencion brindada por los colaboradores ha sido efectiva

Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 0 0.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 2.00
De acuerdo 24 24.00
Totalmente de acuerdo 74 74.00
Total 108 100.00

Continua...
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Tabla 2.
Caracteristicas de la atencidn al cliente en la micro y pequefia empresa de venta de celulares

RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de Caiiete, 2021

Concluye...
Caracteristicas de la Atencion al Cliente n %
Volveria a comprar algin producto en esta empresa
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 3 3.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 1 1.00
De acuerdo 29 27.00
Totalmente de acuerdo 75 69.00
Total 108 100.00
La atencion brindada ha superado sus expectativas
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Desacuerdo 1 1.00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 2.00
De acuerdo 28 26.00
Totalmente de acuerdo 77 71.00
Total 108 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Rimay

SAC — San Vicente de Caiiete
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Tabla 3.

Propuesta de Plan mejora para en la micro y pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente

de Provincia de Cafiete, 2021

Indicadores

Problemas

Causas del Problema

Consecuencias del
problema

Acciones de mejora

Responsable

Participacion de los
colaboradores en la toma
de decisiones

Los colaborares no
participan en la toma de
decisiones respecto a la
empresa.

No se toma en cuenta la
opinion a los colaboradores en
la toma de decisiones, por
considerar que no tienen el
conocimiento para tal fin.

Los trabajadores no
se sienten parte de la
empresa.

No aprovechar el
expertis de los
trabajadores.

No considerar puntos
de vista pertinentes.

Considerar ~ con  mayor
frecuencia la participacion de
los colabores en la toma de
decisiones, a través de
reuniones de coordinacién
mensual en donde se
aprovechara la opinién de los
colaboradores y el
conocimiento que obtuvieron
a través de sus actividades
diarias, esta actividad
permitird a las empresas:

- Generar nuevas
ideas de solucion.

- Solucion de
problemas de
manera eficaz.

- ldentificacién de los
colaboradores con la
empresa.

Fortalecer la comunicacion
entre los colaboradores.

Gerente y
colaboradores

Motivacién a los
colaboradores

Los colaboradores deben de
contar con motivaciones que
haga incrementar su empefio

No se realiza actividades
(menciones, reconocimiento,
palabra de felicitacion) que
permita que los trabajadores,
se sientan valorados

Trabajadores
demostivados en el
desarrollo de sus
labores.

Los colaboradores deben
sentirse motivados a ser mas
eficiente en el desempefio de

Gerente y
colaboradores

32




Poco empefio y
desinteres en la
atencion al publico

sus actividades, esto lo
podriamos logra a través de:
- Reconocimiento

publico.

- Tener micro
reuniones de
coordinacion al
inicio de la semana.

- Establecer horario
flexible y

compensables.
- Motivar a un clima
laboral agradable.

Tener un trato cordial con
todos los involucrados en la

empresa.
Los  colaboradores  con
desempefio sobresaliente,
Baia productividad serqd retribuidos con una
Los  colaboradores  no| No se realiza ningln incentivo Insjatizfaccién ' bonificacion:
Reconocimiento a los | reciben incentivos | econdmico o en especies, a los Asi i6n de bonificacié
o - personal. signacion de bonificacion Gerente
colaboradores economicos  por las ventas trabajadpres que tengan ventas | Incremento de cada cierto periodo y por un
optimas sobresalientes ausentismo laboral. | monto determinado por la
empresa en virtud a sus
condiciones econémicas-
financieras.
Deben brindar capacitaciones
- Bajo conocimiento de manera continua,
Los colaboradores necesitan . . de los productos i
bi walizacid No se realiza continuamente f tdp cons@eraqdo que .Ias
recioir actuallzaclon| o orjas de capacitacion de ofertados. actualizaciones de los equipos
L, . continua, respecto a la Lo - Poco poder de . Gerente y
Actualizacion continua - : productos que se ofertan; ni de S celulares, en virtud a las
atencion al cliente 'y convencimiento al no colaboradores

conocimiento técnicos de los
equipos

como mejorar la atencion al
cliente.

responder a las
interrogantes de los
clientes.

innovaciones  tecnoldgicas

son cada vez mas frecuentes:

- Talleres de capacitacion
constante de
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innovaciones
tecnolégicas de  los
Equipos celulares.
Capacitacion constante en
la mejora de la atencidn al
publico.
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de gestion de calidad que requieren los colaboradores en la micro
y pequeiia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San
Vicente de Provincia de Cafete, 2021.

Cantidad de los procesos: EI 60% de los trabajadores respondieron que estan totalmente de
acuerdo que los procesos realizados en la empresa son suficientes, este resultado se asemeja a los
resultados obtenido en la investigacion de Sanchez (2020), que obtuvo un 66.7% de encuestados
que considera que su MYPE cuenta con procesos definidos para el funcionamiento adecuado.

Articulacion de los procesos: EI 80% de los colaboradores respondio que estan totalmente
de acuerdo que los procesos que realiza la empresa estan bien articulados, este resultado dista del
resultado obtenido por Verastegui (2019) que obtuvo un 69.23% de los encuestados indican que
la mype esta aceptablemente organizada. Segun Gryna, Chua, y Defeo, (2007) EI primer proceso
de la trilogia de la calidad, supone realizar ciertas actividades, para tal fin se debe de realizar:
determinar los clientes, sus necesidades, desarrollar caracteristicas de los productos respondiendo
a las necesidades de los clientes, desarrollar procesos que produzcan en el producto, estas
caracteristicas.

Supervision del cumplimiento de los procesos: El 60% de colaboradores respondieron que
estd totalmente de acuerdo que el supervisor o jefe inmediato estd pendiente del cumplimiento
de los procesos realizados en la empresa, este resultado se asemeja a los resultados de la
investigacion de Purihuaman (2019), quien obtuvo un 40% de los encuestados indica que se vigila
el proceso de servicios para que opere con efectividad. Segun Gryna, Chua, y Defeo, (2007) Esta
relacionado con establecer la infraestructura requerida para mejorar la calidad. Cuyo primer paso
consiste en que los trabajadores que elaboraran o participaran en la fabricacion claves para

facilitarles formacidn, motivacion y recursos para su éxito.
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Implementacién de procesos: EI 50% de los colaboradores respondié que no esta de acuerdo ni
en desacuerdo que la empresa deberia implementar mas procesos para mejorar el servicio, este
resultado dista el resultado obtenido en la investigacion de Patroni (2019), el cual obtuvo un
37.93% de encuestados que indican que casi siempre se implementa recomendaciones y
sugerencias de los clientes para mejorar el servicio.

Reduccién de procesos: El 80% de los colaboradores respondieron que estan totalmente de
acuerdo que la empresa deberia reducir los procesos para mejorar el servicio, este resultado dista
de los resultados obtenidos por la investigacion de Bances (2018) el cual obtuvo un 67% de los
clientes considera que deben mejorar sus servicios. Segin Gryna, Chua, y Defeo, (2007) Como
procedimiento final de la trilogia de Juran, debemos realizar las siguientes actividades: establecer
una estructura que asegure la mejora de la calidad, identificar cuales son las necesidades que se
van a mejorar, diagnosticas las causas, estimular las medidas de mejora y estandarizar el control
de las mejoras.

Tabla 2. Caracteristicas de la atencion al cliente en la micro y pequefia empresa de venta
de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de
Cairiete, 2021

Resolucidn de problemas: EIl 64% de los clientes respondieron gque estan totalmente de acuerdo
que, en el caso de presentarse un problema, la empresa lo solucionaria inmediatamente, este
resultado es totalmente distinto al obtenido en el trabajo de investigacion de Huamani (2019), en
donde un 60% de colaboradores manifest6 que la empresa no soluciona los reclamos ni sugerencia
de los clientes. Segiin Goodman (2014) Los problemas: Son todas las sorpresas desagradables o
los inconvenientes que surgen al ofrecer un producto o servicio, mas alla de que el cliente se queje
0 no.

Expectativas del cliente: EI 74% de los clientes respondié que estan totalmente de acuerdo que

la atencidn brindada por los colaboradores ha sido efectiva., este resultado dista lo obtenido en
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la investigacion de Aldana (2018), que obtuvo como resultado un 88.78% de clientes que estas
en desacuerdo con la satisfaccién con la atencion recibida. Segin Goodman (2014) La
satisfaccion es el grado de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o
cubierto una necesidad, es posible aumentar la satisfaccion estableciendo las expectativas de
forma correcta.

Fidelidad del cliente: EI 69% de clientes respondieron que estan totalmente de acuerdo si volveria
a comprar algun producto en esta empresa, este resultado dista de lo obtenido en la investigacion
Aldana (2018), que obtuvo un 60.20% de clientes que estan en desacuerdo respecto a la
fidelizacion del cliente en volver a comprar en la tienda. Segun Goodman (2014) La lealtad puede
medirse por el hecho de que el cliente exprese su intencion de volver a comprar o contratar un
servicio.

Disfrute al comprar: ElI 71% de los clientes respondié que estan totalmente de acuerdo que la
atencion brindad ha superado sus expectativas, este resultado se asemeja al resultado obtenido en
el trabajo de investigacion de Sanchez (2020), que obtuvo un 70% de clientes que expresaron que
los trabajadores se encuentran bien capacitados y entablan una excelente comunicacion para
ofrecer el mejor servicio. Segun Goodman (2014) El deleite ocurre cuando una empresa es capaz
de sorprender al cliente excediendo sus expectativas, ya sean elevadas o razonables. Sin embargo,
el deleite no siempre aumenta la lealtad, asi que exceder las expectativas todo el tiempo puede

ser una gran pérdida de dinero.
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VI. CONCLUSIONES

Se identifico las caracteristicas de la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa de venta
de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de Cafiete,
2021, considerando respecto al planteamiento de la calidad, que los colaboradores consideran que
los procesos estas bien estructurados y son los necesarios para garantizar la gestion de la calidad,
en el caso de control de la calidad, los colaboradores consideran que hay un seguimiento constante
del cumplimiento de los procesos, en este punto se debe agregar, que si bien es cierto, se debe
hacer seguimiento del cumplimiento de los procesos, este no debe llegar a significar un
seguimiento agobiante o invasivo para colaborador; asimismo, respecto al mejoramiento de la
calidad se puede evidenciar que a menos procesos la gestion de la calidad sera efectiva, al haberse

manifestado los colaboradores a favor de una reduccidn de proceso.

Se identifico las caracteristicas de la atencion al cliente en la micro y pequefia empresa de venta
de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de Cafiete,
2021, respecto a los problemas que los clientes tienen la percepcion de que la empresa es eficiente
en la solucion de problemas, respecto a la satisfaccion, los clientes muestran altos indices de
satisfacciones del servicio brindado por la empresa, respecto a la lealtad, los clientes han
manifestado que volverian a comprar algun producto en la empresa, asimismo, respecto el deleite,
gran porcentaje de los clientes muestran que la atencion brindada por los colaboradores ha

superado sus expectativas.

En virtud a los resultados obtenidos en la investigacion, se realizé un plan de mejora que tiene
como principal finalidad brindar estrategias técnicas y ser una herramienta para los gerentes y o
quien haga sus veces, permitiendo asi poder desarrollar una buena gestion de calidad que

conllevara a una mejor atencion al cliente, cabe precisar que todas las condiciones favorables o
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de mejora para los colaboradores y para los clientes, repercute directamente en la rentabilidad de
la empresa, debido a que estas condiciones incrementan la ventas y dan la posibilidad de ir

mejorando poco a poco Como empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES

El gerente y/o quien haga sus veces debe involucrar mas a sus colaboradores en la toma
de decisiones, para que se sientan mas comprometidos con la empresa y esto pueda fomentar el
cumplimiento de procedimientos en las MYPES, que mejoren la gestion de la calidad, en pro de

incrementar la preferencia en los clientes, al brindar un buen servicio.

El gerente y/o quien haga sus veces, debe establecer mecanismos constantes de escucha
a los clientes, para que de esta manera conozca errores que tiene la empresa, asimismo puedan

implementar mejoras para incrementar las ventas de la empresa.

El gerente y/o quien haga sus veces debe implementar procedimientos para la gestion de
calidad, considerando que estos deben de ser solo los necesarios; debido a que una
implementacién en exceso de procedimientos podria crear pasos innecesarios para el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.
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PLAN MEJORA PARA EN LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DE VENTA DE

CELULARES RIMAY CONNECTION SAC

1. Datos generales
- Nombre o razon Social: Rimay Connection SAC
- Giro de la empresa: Servicios
- Direccion: Jr. Ohiggins N° 103 — San Vicente de Cafiete.
- Nombre del representante: Eduardo Raul BAZALAR ROMERO
- Historia:
La empresa Rimay Connection es una empresa constituida desde el 2021, que tuvo
un auge de expansion debido a la situacién de pandemia por la aparicion del COVID
19, que conllevo a que las personas adquieran de manera méas recurrente servicios
de telefonia y equipo celulares.
2. Mision
Ofrecer servicios de telecomunicacion (equipos celulares) que satisfaga las necesidades
de los clientes, brindando una variedad de equipos de amplia versatilidad acorde a su
presupuesto.
3. Vision
Ser la empresa lider en el rubro de telecomunicaciones, a nivel de toda la provincia de
Cafiete, brindando servicios de calidad, en donde los clientes nos consideren como la
mejor opcion para la adquisicion de sus equipos celulares.
4. Objetivos
- Mejorar la calidad de la atencion brindada a los clientes, a través de un tarto

amable y personalizado.
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- Aumentar los servicios de telecomunicaciones a ofrecer, como servicios de

internet y planes de canales digitales.

- Aumentar los puntos de venta de celulares y tener una amplia cobertura de

servicios de internet.

5. Productos y/o servicios

En la micro y pequefia empresa Rimay Connection SAC, se ofrecen equipos celulares

de gama baja, media y alta; asi como recarga de saldo para celulares.

6. Organigrama

6.1 Descripcion de Funciones

Gerencia

Cargo Gerente General

- Licenciado en Administracion

- Experiencia laboral, minimo 2 afios en el rubro
Perfil - Contar con habilidades comunicativas y de liderazgo

- Ser responsable, proactivo e innovador.

- Tener conocimiento basico de tecnologias de comunicacion.

- Contratar personal idoneo a las labores asignada para cada

puesto.
Funci - Evaluar el desempefio en las funciones de los colaboradores.
unciones o . A

- Establecer las capacitaciones y reuniones de motivacion.

- Plantear los objetivos, metas y estrategias de marketing.

- Promover un buen ambienta laboral.
Cargo Administrador Financiero

- Contador o Economista

- Estudios técnicos o universitarios en contabilidad, economia y/o
Perfil administracion.

- Conocimiento en elaboracion de planilla, pago de tributos.

- Conocimiento de estados financieros

- Elaboracién de planillas de pago de colaboradores.

- Declaracién y pago de impuestos y tributos antes la SUNAT,
Funciones ESSALUD y Municipalidad.

- Elaborar y registrar los libros contables.

- Elaborar el estado financiero
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Gerencia

Cargo

Asistente Administrativo

Perfil

- Estudiante de contabilidad, administracion o Econémica
- Capacidad de aprender de manera rapida

- Trabajar bajo presion.

- Conocimiento de Ofimatica

Funciones

- Apoyo administrativo en las labores designadas por el gerente
general y el Administrador Financiero.

Area de Ventas

Cargo

Supervisor de Ventas

Perfil

- Estudios técnicos de administracion y o computacion informatica
- Capacidad de manejo y resolucién de problemas

- Trabajar bajo presion.

- Conocimiento de Ofimética

Funciones

- Supervision de vendedores.

- Solucidn de problemas

- Asistir a los vendedores, respecto alguna duda.

- Planificacién y ejecucion de estrategias de venta.

Cargo

Vendedor

Perfil

- Estudios de secundaria completos

- Capacidad de manejo y resolucién de problemas
- Trabajar bajo presion.

- Buen trato con el publico

- Capacidades blandas

Funciones

- Brindar atencion a los clientes, indicandole las caracteristicas de
los equipos celulares.

- Orientar en el proceso de compra a los clientes.

- Apoyar en el orden y cuidado de los equipos celulares

Nota: Elaboracion propia.
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7. Diagnostico General

ANALISIS FODA

Oportunidades
O1. Proveedores confiables.

02. Crecimiento de demanda de
equipos.

03. Alianza con empresas de
telecomunicaciones.

0OA4. Buena  acogida  de
propaganda a través de redes
sociales

Amenazas
Al. Creciente competencia.

A2. Cambio
tecnologias.

constante  de

AZ3. Crisis politica del pais.

A4. Recesion econdmica — Post
Covid-19.

A5. Incremento de actos
delincuenciales por la zona

Fortalezas
F1. Atencidn y servicios a los
clientes de calidad.

F2. Equipos celulares de
diversos precios, al alcance de
los clientes.

F3. Clientes fidelizados con la
empresa.

Estrategias F-O
-Brindar atencion amable,
confiable y personalizada, a
través de las redes sociales. (F1,
04)

-Brindar promociones a los
clientes recurrentes,
ofreciéndoles nuevos equipos con
mejores caracteristicas. (F3, O1,
03)

Estrategias F-A
-Implementar  estrategias  de
marketing para captar a la mayor
cantidad de nuevos clientes,
resaltando la variedad precios de
los equipos celulares. (F3, F4,
Al, A4d)

F4. Personal comprometido
con los objetivos de la
empresa
Debilidades Estrategias D-O Estrategias D-A

D1. Poco espacio en tienda
para la exhibicién de equipos.

D2. No ofrecer servicio de
Delivery en la entrega de
equipos.

D3. Ubicacion distante del
centro de la ciudad.

D4. Alto precio en el alquiler
del local

-Brindar un catalogo virtual de
equipos celulares, en donde se
detalle las caracteristicas técnicas
y los precios, a través de las redes
social. (D1, 04)

-Implementar un servicio de
venta a través de redes sociales y
entrega por Delivery de los
equipos adquiridos. (D2,02)

-Generar alianzas con empresas
de telecomunicaciones, a fin de
ofrecer mayor cantidad de
servicios relacionados a ello. (Al,
D1)

-Reforzar la seguridad, a través de
la instalaciébn de cémaras de
seguridad, tanto en el frontis del
local, como internamente.
(D3,A5)
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8. Indicadores de una buena gestién de calidad

Indicadores

Evaluacioén de indicadores dentro de las
Mypes

Participacion de los colaboradores en la

toma de decisiones

Los colaborares no participan en la toma de

decisiones respecto a la empresa.

Motivacion a los colaboradores

Los colaboradores deben de contar con

motivaciones que haga incrementar su empefio

Reconocimiento a los colaboradores

Los colaboradores no reciben incentivos

econdémicos por las ventas optimas

Actualizacion continua

Los colaboradores necesitan recibir actualizacién
continua, respecto a la atencion al cliente y

conocimiento técnicos de los equipos

Nota: Elaboracién propia
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9. Problemas

Indicadores

Problemas

Causa del problema

Participacion de los
colaboradores en la

toma de decisiones

Los colaborares no participan en la
toma de decisiones respecto a la

empresa.

No se toma en cuenta la
opinién a los colaboradores en
la toma de decisiones, por

considerar que no tienen el

conocimiento para tal fin.

Motivacion a los

colaboradores

Los colaboradores deben de contar con

motivaciones que haga incrementar su

No se realiza actividades

(menciones, reconocimiento,

empefio palabra de felicitacién) que
permita que los trabajadores,
se sientan valorados
Reconocimientoa | Los colaboradores no  reciben | No se realiza ningin incentivo

los colaboradores

incentivos econdémicos por las ventas

optimas

econémico o en especies, a los
trabajadores que tengan ventas

sobresalientes

Actualizacion

continua

Los colaboradores necesitan recibir
actualizacion continua, respecto a la
atencion al cliente y conocimiento

técnicos de los equipos

No se realiza continuamente
charlas de capacitacion de
productos que se ofertan; ni de
cémo mejorar la atencion al

cliente.

Nota: Elaboracion propia
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10. Problemas

10.1 Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problemas

Acciones de mejora

Participacion de los
colaboradores en la
toma de decisiones

Los  colaborares  no
participan en la toma de
decisiones respecto a la
empresa.

Considerar con mayor frecuencia la
participacion de los colabores en la toma de
decisiones, a través de reuniones de
coordinacion mensual en donde se
aprovechara la opinion de los colaboradores
y el conocimiento que obtuvieron a través de
sus actividades diarias, esta actividad
permitira a las empresas:
- Generar nuevas ideas de solucion.
- Solucion de problemas de manera
eficaz.
- Identificacion de los colaboradores
con la empresa.
- Fortalecer la comunicacion entre los
colaboradores.

Motivacion a los
colaboradores

Los colaboradores deben
de contar con
motivaciones que haga
incrementar su empefio

Los  colaboradores  deben  sentirse
motivados a ser mas eficiente en el
desempefio de sus actividades, esto lo
podriamos logra a través de:

- Reconocimiento publico.

- Tener micro reuniones de
coordinacién al inicio de la semana.

- Establecer horario flexible vy
compensables.

- Motivar a wun clima laboral
agradable.

- Tener un trato cordial con todos los
involucrados en la empresa.

Reconocimiento a
los colaboradores

Los colaboradores no
reciben incentivos
economicos  por  las

ventas optimas

Los colaboradores con  desempefio
sobresaliente, serd retribuidos con una
bonificacion:

- Asignacién de bonificacion cada
cierto periodo y por un monto
determinado por la empresa en
virtud a sus condiciones
economicas-financieras.

Actualizacion
continua

colaboradores
recibir

Los
necesitan

Deben brindar capacitaciones de manera
continua, considerando que las
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actualizacion _ continua, | actualizaciones de 10s equipos celulares, en

respecto a la atencién al| Virtud a las innovaciones tecnoldgicas son

cliente y conocimiento| cada vez mas frecuentes:

técnicos de los equipos - Talleres de capacitacion constante
de innovaciones tecnoldgicas de los
Equipos celulares.

- Capacitacion constante en la mejora
de la atencién al publico.

Nota: Elaboracion propia
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11. Recursos para la implantacion de las estrategias

o . . Recursos Recursos Recursos .
N Acciones de mejora L . Tiempo
Humanos | Econdémicos | Tecnoldgicos
Considerar con mayor
frecuencia la participacion de los
colabores en la toma de
decisiones, a través de reuniones
de coordinaciébn mensual en
donde se aprovechard la opinion
de los colaboradores vy el
conocimiento que obtuvieron a
través de sus actividades diarias,
.. . Proyector,
esta actividad permitira a las| Gerente y
1 . computadores,
empresas: colaborado | S/ 1,200.00 | . 6 meses
. internet,
- Generar nuevas ideas de | res .
L bocaditos.
solucién.
- Solucion de problemas
de manera eficaz.
- ldentificacion de los
colaboradores con la
empresa.
- Fortalecer la
comunicacion entre los
colaboradores.
Los colaboradores deben
sentirse motivados a ser mas
eficiente en el desempefio de sus
actividades, esto lo podriamos
logra a través de:
- Reconocimiento puablico.
- Tener micro reuniones de
L o Proyector,
coordinacion al inicio de | Gerente y computadora
2 la semana. colaborado | S/ 800.00 ) P " | 6 meses
. internet,
- Establecer horario | res . .\
. diapositivas
flexible y compensables.
- Motivar a un clima
laboral agradable.
- Tener un trato cordial
con todos los
involucrados  en la
empresa.
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Los colaboradores con
desempefio sobresaliente, sera
retribuidos con una bonificacion:
- Asignacion de
bonificacion cada cierto
periodo y por un monto
determinado  por la
empresa en virtud a sus
condiciones econdémicas-
financieras.

Gerente vy
colaborado
res

S/1,500.00

Proyector,
computadora,
internet,
diapositivas

6 meses

Deben brindar capacitaciones de
manera continua, considerando
que las actualizaciones de los
equipos celulares, en virtud a las
innovaciones tecnoldgicas son
cada vez més frecuentes:

- Talleres de capacitacion
constante de
innovaciones
tecnologicas  de
Equipos celulares.

- Capacitacion  constante
en la mejora de la
atencion al pablico.

los

Gerente vy
colaborado
res

S/1,000.00

Proyector,
computadora,
internet,
diapositivas

6 meses

Nota: Elaboracion propia
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12. Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Termin
0

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

2

3

Considerar con mayor
frecuencia la participacion de
los colabores en la toma de
decisiones, a través de
reuniones de coordinacién
mensual en donde se
aprovechara la opinion de los
colaboradores y el
conocimiento que obtuvieron a
través de sus actividades
diarias, esta actividad
permitira a las empresas:

- Generar nuevas ideas
de solucion.

- Solucion de
problemas de manera
eficaz.

- ldentificacién de los
colaboradores con la
empresa.

Fortalecer la comunicacion
entre los colaboradores.

01/01/20
23

30/06/2
023

Los colaboradores deben
sentirse motivados a ser mas
eficiente en el desempefio de
sus actividades, esto lo
podriamos logra a través de:
- Reconocimiento
publico.

01/01/20
23

30/06/2
023

o1




- Tener micro

reuniones de
coordinacion al inicio
de la semana.

- Establecer horario
flexible y

compensables.
- Motivar a un clima
laboral agradable.
Tener un trato cordial con
todos los involucrados en la
empresa.

Los colaboradores con
desempefio sobresaliente, sera

retribuidos con una

bonificacion:

Asignacion de bonificacion 01/01/20 | 30/06/2
cada cierto periodo y por un 23 023
monto determinado por la

empresa en virtud a sus

condiciones econdmicas-

financieras.

Deben brindar capacitaciones

de manera continua,

considerando que las

actualizaciones de los equipos

celulares, en virtud a 1as| 11150 | 3000672
innovaciones tecnoldgicas son 23 023

cada vez mas frecuentes:

- Talleres de
capacitacion
constante de

innovaciones
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tecnologicas de los

Equipos celulares.
Capacitacién constante en la
mejora de la atencion al
publico.

Nota: Elaboracion propia
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Anexo 1: Cronograma de actividades

Anexos

Actividades

Afio - 2021

Afio - 2022

Semestre |

Semestre |1

Semestre |

Semestre |1

1

2

3141

2

3

4

1

2

3

1

2

3

Elaboracion del Proyecto

X

X

X

Revision del proyecto por el
jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Exposicion del proyecto al DTI

Mejora del marco tedrico

Redaccion Literatura.

Elaboracién del consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la metodologia

Resultados de la investigacion

10

Redaccién: Anélisis-Resultados

11

Conclusiones y recomendaciones

12

Redaccion de la Introduccion,
Resultados y Abstract

13

Revision y Redaccion del pre
informe de Investigacion

14

Sustentacion Pre Informe de
Investigacion

15

Redaccion y aprobacion del
informe final por los jurados

15

Presentacion de ponencia en
jornadas de investigacion

16

Redaccién de articulo cientifico
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

. Bas o . Total
Categoria o % 0 NUmero (sl
Suministros (*)

Impresiones 0.50 100 50.00

Fotocopias 0.20 100 20.00

Empastado 10.00 01 10.00

Papel bond A-4 (500 hojas) 13.00 01 13.00

Lapiceros 0.50 10 5.00
Servicios

Uso de Turnitin 1%'0 1 100.00
Sub total | | 198.00
Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 1.50 20 30.00
Sub total | | 30.00
Total de  presupuesto desembolsable | | | 228.00

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Uspego

Categoria Base N 6 total
Servicios

Uso de Internet (Laboratoriode

. 4 120.

Aprendizaje Digital - LAD) 30.00 0.00

Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00

Soporte informatico (Mddulo de

Investigacion del ERP University - MOIC) 40.00 4 160.00

Publl(_:aa_on_de _artlt_:ulo en 50.00 1 50.00

repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humanos

Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00

Total de presupuesto
desembolsable no 65200

Total (S/.) |  880.00
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Anexo 3: PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: “GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE EN LA MICRO Y
PEQUENA EMPRESA DE VENTA DE CELULARES RIMAY CONNECTION SAC, DEL DISTRITO DE SAN
VICENTE DE PROVINCIA DE CANETE, 2021” y es dirigido por Victor Miguel Sanchez Huaméan, investigador
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencién al cliente en
la micro y pequefia empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de
Provincia de Cafiete, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 05 minutos de su tiempo. Su participacién en la
investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento,
sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla

cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través del Repositorio Institucional de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Si desea, también podra escribir al correo: 2511121016@uladech.pe
para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité

de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Eduardo Raul BAZALAR ROMERO
Fecha : 13/09/2021
Correo electrénico: Rimay.connection@gmail.com

Firma del participante:

RiTe
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

San Vicente de Canete, 13 de septiembre de 2021.

Carta S/N - 2021-UL ADECH CATOLICA

Sr.

Eduardo Raul BAZALAR ROMERO
Gerente General de Rimay Connection S.A.C
Jr. Ohiggins N° 103 — San Vicente c_Ie Cariete.

Correo electronico: Rimay.connection@gmail.com

Presente. -

De mi consideracion;

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El motivo de la
presente tiene por finalidad presentarme, mi nombre es Victor Miguel Sanchez Huaman, con codigo de
matricula N° 2511121016, de la Carrera Profesional de Administracion., del VI ciclo, quién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “GESTION
DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE EN LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DE VENTA
DE CELULARES RIMAY CONNECTION SAC, DEL DISTRITO DE SAN VICENTE DE
PROVINCIA DE CANETE, 2021”7, durante los meses de septiembre a diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar satisfactoriamente
mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion. En espera de su amable atencion,

quedo de usted.

Atentamente,

Hez HuansancVictor M
iguel
DNI. N° 46079872
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CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad la recoleccion de informacion de los colaboradores
y clientes para cumplir con el objetivo de la investigacion titulada: GESTION DE CALIDAD EN
ATENCION AL CLIENTE EN LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA DE VENTA DE
CELULARES RIMAY CONNECTION SAC, DEL DISTRITO DE SAN VICENTE DE
PROVINCIA DE CANETE, 2021.

Instrumento de Recoleccion de Datos

./ . Totalmente desacuerdo Desac Ni de acuerdo, | De acuerdo Totalmente
Gestion de Calidad

uerdo ni en desacuerdo| de acuerdo

Planeamiento de la Calidad

¢ Considera que los procesos realizados en la
empresa son suficientes?

¢ Consideras que los procesos que realiza la
empresa estan bien articulados?

Control de la Calidad

¢ Considera que el supervisor o jefe
inmediato esta pendiente del cumplimiento
de los procesos realizados en la empresa?

Mejoramiento de la Calidad

¢Considera que la empresa deberia
implementar mas procesos para mejorar el

¢Considera que la empresa deberia reducir
los procesos para mejorar el servicio?

Totalmente desacuerdo | Desacuerdo Ni de acuerdo, | De acuerdo | Totalmente de

Atencién al cliente nien acuerdo

desacuerdo

Problemas

En caso presentarse un problema
¢ Considera que la empresa la solucionaria

Satisfaccion

¢ Considera usted que la atencion brindada
por los colaboradores ha sido efectiva?

Lealtad

¢Volveria a comprar algun producto en
esta empresa?

Deleite

¢ Considera usted que la atencién brindad ha
superado sus expectativas?
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VALIDACION DE
INSTRUMENTO
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): CASTILLON MATOS, OVIDIO
1.2. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
1.3. Profesién: ADMINISTRADOR
1.4. Institucion donde labora: ULADECH CATOLICA
1.5. Cargo que desempeiia: COORDINADOR DE LA CARRERA DE ADINISTRACION
1.6. Denominacion del instrumento: ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento: SANCHEZ HUAMAN, VICTOR MIGUEL
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item permite
o corresponde a a medir el | clasificar a los Observaciones
N° de ftem ey
alguna indicador sujetos en las
dimensién de la planteado categorias
variable establecidas
Sl NO SI NO Sl NO
Dimensién 1: Planeamjento de la Calidad \
T Cantidad \d l \J \
~ de procesos
2. Articulaciénde |\, \ i \J
procesos
Dimensidn 2: Control de la Calidad \
3. Control de \) \ . \)
calidad continua >
Dimensién 3: Mejoramiento de la Calidad
A
4. Implementacién \’ \ '\’
de sugerencias \
5. Reduccién de ;
procesos \’ \] \‘
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ftems correspondientes al Instrumento 2

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item cot?tribuye El ftgm permite Ohsiriachoies
N° de ftem corresponde a a medir el clasificar a los
alguna indicador sujetos en las
dimensién de la planteado categorias
variable establecidas
SI NO SI NO Si NO
Dimensién 1: Problemas ;
6. Problemas con \ \¢ \
producto
Dimensién 2: Satisfaccion )
7. Expectativas del 4
cliente \ \' \'
Dimensién 3: Lealtad
8. Intension de \
volver a comprar, \1 \ \J
Recomendacion
Dimensién 4: Deleite \ \
9. Valor agregado \y \s \,

Otras observaciones generales: < ¢ 7[1-&*}9&&1’&?{4 Q-PIW
W ST msran gk -ar.vf/_;:,&}é&:(vd‘

CASTILLON MATOS, OVIDIO OLNE fruray,

ONT . fsYa 2/

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): RALLI MAGIPO, LIZBETH
1.2. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION EN NEGOCIOS

1.3. Profesiéon: ADMINISTRADORA

1.4. Institucién donde labora: ULADECH CATOLICA

1.5. Cargo que desempena: DOCENTE
1.6. Denominacién del instrumento: ENCUESTA

1.7. Autor del instrumento: SANCHEZ HUAMAN, VICTOR MIGUEL

1.8. Carrera: ADMINISTRACION

1l. VALIDACION:

L. items correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD

procesos

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo
El item El item contribuye El item permite .
; i Observaciones
N° de item corresponde a a medir el clasificar a los
alguna indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
| NO | NO SI NO
Dimension 1: Planeamiento de la Calidad
) Cantidad X X X
de procesos
2. Artlculacién de X X X
procesos
Dimension 2: Control de la Calidad
3. Control de X X X
calidad continua
Dimension 3: Mejoramiento de la Calidad
4. Implementacion X X X
de sugerencias
5. Reduccion de X X X
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V. items correspondientes al Instrumento 2 VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item permite s
. P corresponde a a medir el clasificar a los Observaciones
N°? de Item P ;
alguna indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
Sl NO S NO Sl NO
Dimensién 1: Problemas
6. Problemas con X X X

producto
Dimensién 2: Satisfaccion

7. Expectativas del X X X
cliente

Dimensioén 3: Lealtad

8. Intension de

volver a comprar, X X X
Recomendacion

Dimensién 4: Deleite

9. Valor agregado X X X

Otras observaciones generales: APROBADO

Lizbeth Ralli Magipo.
Magister en Administracion de Negocios
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ZENOZAIN CORDERO, CARMEN

1.2. Grado Académico: DOCTORA EN ADMINISTRACION

1.3. Profesiéon: ADMINISTRADORA

1.4. Institucién donde labora: ULADECH CATOLICA

1.5. Cargo que desempena: DOCENTE

1.6. Denominacién del instrumento: ENCUESTA
1.7. Autor del instrumento: SANCHEZ HUAMAN, VICTOR MIGUEL
1.8. Carrera: ADMINISTRACION

Il. VALIDACION:
1. items correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item permite >
% P corresponde a a medir el clasificar a los Observaciones
N® de ltem alguna indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
Si NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Planeamiento de la Calidad
1. Cantidad X X X
de procesos
2. Articulacion de X X X
procesos
Dimension 2: Control de la Calidad
3. Control de X X X
calidad continua
Dimension 3: Mejoramiento de la Calidad
4. Implementacion X X X
de sugerencias
5. Reduccion de X X X
procesos
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v. items correspondientes al Instrumento 2 VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item contribuye El item permite b "
o . corresponde a a medir el clasificar a los Observaciones
N° de Item A 5
alguna indicador sujetos en las
dimension de la planteado categorias
variable establecidas
Sl NO SI NO Sl NO
Dimensién 1: Problemas
6. Problemas con X X X
producto
Dimensién 2: Satisfaccion
7. Expectativas del X X X
cliente
Dimension 3: Lealtad
8. Intension de
volver a comprar, X X X
Recomendacion
Dimensién 4: Deleite
9. Valor agregado X X X
Otras observaciones generales:
2
amenZenozan

Dra. En Administracion
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Anexo 8: Figuras
Caracteristicas de gestion de calidad que requieren los colaboradores en la micro y pequefia

empresa de venta de celulares RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de
Provincia de Cariete, 2021

Figura 1. La cantidad de procesos

70%

60%
60%

50% 40%
40%
30%
20%

10% 0% 0% 0%
0%
Totalmenteen  Desacuerdo  Nide acuerdo, Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 1.

Figura 2. La articulacién de los procesos
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0% 0% 0%

Totalmenteen  Desacuerdo  Nide acuerdo, De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 1.
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Figura 3. La supervision del cumplimiento de los procesos

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%
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Fuente: Tabla 1.

Figura 4. La implementacion de més procesos

60%
50%
40%
30%
20%

10% . . 0%
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Fuente: Tabla 1.
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Figura 5. La reduccion de procesos

90%
80%
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30%
20%
10%
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Fuente: Tabla 1.

Caracteristicas de la atencidn al cliente en la micro y pequefia empresa de venta de celulares
RIMAY CONNECTION SAC, del distrito de San Vicente de Provincia de Cariete, 2021

Figura 6. La solucion de problemas
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40%
30%
20%
10% 0% 1% 1%

0%
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Fuente: Tabla 2.
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Figura 7. La atencion efectiva

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
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Fuente: Tabla 2.

Figura 8. La recurrencia en la compra
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desacuerdo

Fuente: Tabla 2.
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Figura 9. La superacion de las expectativas
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