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RESUMEN 

 

La presente investigación tiene como objetivo general elaborar las mejoras en atención al 

cliente como factores relevantes para la gestión de calidad en la atención al cliente en las 

MYPES del sector comercio, rubro bodegas de la urbanización Ricardo Palma en el distrito 

de San Juan de Lurigancho, 2020. En cuanto al tipo de investigación fue cuantitativo, de 

nivel descriptivo y diseño no experimental-trasversal. La población y muestra de este estudio 

estará constituido por 7 bodegas, a quienes, además, se les aplicará un cuestionario de 18 

preguntas haciendo uso de la técnica de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: 

Referente a las características principales de los representantes:  El 71.4% es de sexo 

femenino. El 57.1% tienen secundaria. Referente a las características principales de las 

MYPES: El 85.7% tiene más de 6 años en el mercado. El 100% tienen de 1 a 5 trabajadores. 

Referente a la variable gestión de calidad:  El 71.4% no conoce a los clientes. El 100% 

conocen las necesidades de los clientes. El 57.1% no venden los productos que el cliente 

necesita. El 100% no evalúan la satisfacción del cliente. El 100% no compara los resultados 

actuales con los anteriores. El 71.4% no corrige los errores en el proceso de atención al 

cliente. El 85.7.% no asigna recursos. El 85.7.% no capacitan a su personal. El 71.4.% no 

motiva a su personal. El 100% identifican las tareas propias de las bodegas. Referentes a la 

variable atención al cliente:  El 100% vende un producto y servicio de calidad. El 57.1% 

ofrece trato personalizado. El 100% escucha y soluciona las quejas de los clientes. El 71.4% 

brindan atención con calidad. Se concluye que la mayoría de MYPES son del sexo femenino, 

tiene más de 6 años en el mercado, de 1 a 5 trabajadores, no evalúa la satisfacción del cliente, 

no compara los resultados con los anteriores, manifiestan escuchar y solucionar los reclamos 

y quejas del cliente, la mayoría considera que brindar una atención de calidad ayuda a la 

fidelizar al cliente.  

Palabras claves: Atención al cliente, bodegas, gestión de calidad, Mype. 
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ABSTRAC 

 

The objective of this research is to incorporate improvements in customer service as relevant 

factors for quality management in customer service in the MYPES of the commercial sector, 

heading wineries of the Ricardo Palma urbanization in the district of San Juan de 

Lurigancho, 2020. Regarding the type of research, it was quantitative, descriptive level and 

non-experimental-transverse design. The population and sample of this study will consist of 

7 wineries, to whom, in addition, a questionnaire of 18 questions will be applied using the 

technique of the survey, obtaining the following results: Reference to the characteristics of 

the representatives: The 71.4 % is female. 57.1% have secondary. Regarding the 

characteristics of the MYPES: 85.7% have more than 6 years in the market. 100% have 1 to 

5 workers. Reference to variable quality management: 71.4% do not know customers. 100% 

need the needs of customers. 57.1% do not sell the products that the customer needs. 100% 

do not evaluate customer satisfaction. 100% do not compare current results with previous 

ones. 71.4% do not correct errors in the customer service process. 85.7% does not allocate 

resources. 85.7% do not train their staff. 71.4% does not motivate its staff. 100% identify 

the tasks of the wineries. Regarding the variable customer service: 100% sell a quality 

product and service. 57.1% offer personalized service. 100% listen and solve customer 

complaints. 71.4% provide quality care. It is concluded that the majority of MYPES are 

female, have more than 6 years in the market, from 1 to 5 workers, do not evaluate customer 

satisfaction, the results are not compared with the previous ones, they express themselves 

listen and resolve the claims and customer complaints, most believe that providing quality 

care helps to retain customer loyalty.  

Keywords: Micro and small businesses, quality management, warehouses, customer 

service. 

  



xiv 
 

CONTENIDO 

 

TÍTULO DE LA TESIS ....................................................................................................... i 

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS .............................................................................. ii 

VISTO DEL JURADO ....................................................................................................... iii 

APROBACIÓN DEL ASESOR ......................................................................................... iv 

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD ....................................................................... v 

HOJA DE TURNITIN ....................................................................................................... vi 

ACTA DE PRESENTACIÓN, SUSTENTACIÓN Y APROBACIÓN DE TESIS PARA 

OBTENER EL TITULACIÓN PROFESIONAL ........................................................... vii 

FORMULARIO DE CESIÓN DE DERECHOS PARA LA PUBLICACIÓN DIGITAL 

DE TESIS O TRABAJO DE INVESTIGACIÓN .......................................................... viii 

AGRADECIMIENTO ......................................................................................................... x 

DEDICATORIA ................................................................................................................. xi 

RESUMEN ......................................................................................................................... xii 

ABSTRAC ......................................................................................................................... xiii 

CONTENIDO ................................................................................................................... xiv 

INDICE DE TABLAS Y FIGURAS .............................................................................. xvii 

I. INTRODUCCIÓN ........................................................................................................ 1 

II. REVISIÓN DE LITERATURA .................................................................................. 6 

2.1 Antecedentes ........................................................................................................................... 6 

2.2 Bases teóricas ......................................................................................................................... 13 

III. HIPOTESIS ................................................................................................................ 19 

IV. METODOLOGIA ...................................................................................................... 20 

4.1 Diseño de la investigación ...................................................................................................... 20 

4.2 Población y muestra ............................................................................................................... 20 

4.3 Definición y operacionalización de variables y los indicadores ............................................. 21 

 Definición y operacionalización de variables y los indicadores ....................... 21 

4.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos ................................................................. 22 

4.5 Plan de análisis ....................................................................................................................... 22 

4.6 Matriz de consistencia............................................................................................................ 23 



xv 
 

 Matriz de consistencia ....................................................................................... 23 

4.7 Principios éticos...................................................................................................................... 24 

V. RESULTADOS ........................................................................................................... 26 

5.1 Resultados .............................................................................................................................. 26 

 Sexo de los Representantes ............................................................................... 26 

 Sexo de los representantes................................................................................. 26 

 Grado de instrucción de los representantes ....................................................... 27 

 Grado de instrucción ......................................................................................... 27 

 Tiempo de la empresa en el mercado ................................................................ 28 

 Tiempo de la empresa en el mercado ................................................................ 28 

 Número de trabajadores .................................................................................... 29 

 Número de trabajadores .................................................................................... 29 

 La empresa conoce a los clientes que atiende ................................................... 30 

 La empresa conoce a los clientes que atiende ................................................... 30 

 Conoce las necesidades de los clientes en la urbanización ............................... 31 

 Conoce las necesidades de los clientes en la urbanización ............................... 31 

 La empresa comercializa los productos que el cliente necesita ........................ 32 

 La empresa comercializa los productos que el cliente necesita ........................ 32 

 La empresa evalúa la satisfacción del cliente.................................................... 33 

 La empresa evalúa la satisfacción del cliente.................................................... 33 

 La empresa compara los resultados con los anteriores ..................................... 34 

 La empresa compara los resultados con los anteriores ..................................... 34 

 Corrige los errores en el proceso de atención al cliente .................................... 35 

 Corrige los errores en el proceso de atención al cliente .................................... 35 

 Asigna recursos para mejorar la infraestructura ................................................ 36 

 Asigna recursos para mejorar la infraestructura ................................................ 36 

 Capacita al personal para ofrecer un servicio de calidad .................................. 37 

 Capacita al personal para ofrecer un servicio de calidad .................................. 37 

 Motiva a su personal para mejorar la atención al cliente .................................. 38 

 Motiva a su personal para mejorar la atención al cliente .................................. 38 

 Identifica las tareas propias de la bodega .......................................................... 39 

 Identifica las tareas propias de la bodega .......................................................... 39 

 La empresa vende un producto y servicio de calidad........................................ 40 



xvi 
 

 La empresa vende un producto y servicio de calidad........................................ 40 

 La empresa ofrece trato personalizado a sus clientes ........................................ 41 

 La empresa ofrece trato personalizado a sus clientes ........................................ 41 

 La empresa escucha y soluciona las quejas del cliente ..................................... 42 

 La empresa escucha y soluciona las quejas del cliente ..................................... 42 

 La empresa considera que brindar una atención de calidad ayuda a la fidelizar al 

cliente 43 

 La empresa considera que brindar una atención de calidad ayuda a la fidelizar al 

cliente 43 

5.2 Análisis de resultados ............................................................................................................. 44 

5.3 Plan de mejora ....................................................................................................................... 47 

VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ....................................................... 49 

6.1 Conclusiones........................................................................................................................... 49 

6.2 Recomendaciones .................................................................................................................. 50 

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ............................................................................ 51 

ANEXOS 55 

Anexo 1. Directorio de MYPES ..................................................................................................... 55 

Anexo 2. Cuestionario .................................................................................................................. 56 

Anexo 3. Datos del instrumento .................................................................................................. 58 

Anexo 04. Validez de instrumento ............................................................................................... 61 

Anexo 05. Propuesta de mejora ................................................................................................... 67 

Anexo 06. Ficha técnica ................................................................................................................ 68 

 

 

 

  

 

 

 

 



xvii 
 

INDICE DE TABLAS Y FIGURAS 

 

“TABLAS” 

Tabla 1. Definición y operacionalización de variables y los indicadores ....................... 21 

Tabla 2. Matriz de consistencia ....................................................................................... 23 

Tabla 3. Sexo de los Representantes ............................................................................... 26 

Tabla 4. Grado de instrucción de los representantes ....................................................... 27 

Tabla 5. Tiempo de la empresa en el mercado ................................................................ 28 

Tabla 6. Número de trabajadores .................................................................................... 29 

Tabla 7. La empresa conoce a los clientes que atiende ................................................... 30 

Tabla 8. Conoce las necesidades de los clientes en la urbanización ............................... 31 

Tabla 9. La empresa comercializa los productos que el cliente necesita ........................ 32 

Tabla 10. La empresa evalúa la satisfacción del cliente.................................................... 33 

Tabla 11. La empresa compara los resultados con los anteriores ..................................... 34 

Tabla 12. Corrige los errores en el proceso de atención al cliente .................................... 35 

Tabla 13. Asigna recursos para mejorar la infraestructura ................................................ 36 

Tabla 14. Capacita al personal para ofrecer un servicio de calidad .................................. 37 

Tabla 15. Motiva a su personal para mejorar la atención al cliente .................................. 38 

Tabla 16. Identifica las tareas propias de la bodega .......................................................... 39 

Tabla 17. La empresa vende un producto y servicio de calidad........................................ 40 

Tabla 18. La empresa ofrece trato personalizado a sus clientes ........................................ 41 

Tabla 19. La empresa escucha y soluciona las quejas del cliente ..................................... 42 

Tabla 20. La empresa considera que brindar una atención de calidad ayuda a la fidelizar al 

cliente …………………………………………………………………………………43 

 

 

 

 

 

 

 



xviii 
 

FIGURAS 

Figura 1 Sexo de los representantes................................................................................. 26 

Figura 2 Grado de instrucción ......................................................................................... 27 

Figura 3 Tiempo de la empresa en el mercado ................................................................ 28 

Figura 4 Número de trabajadores .................................................................................... 29 

Figura 5 La empresa conoce a los clientes que atiende ................................................... 30 

Figura 6 Conoce las necesidades de los clientes en la urbanización ............................... 31 

Figura 7 La empresa comercializa los productos que el cliente necesita ........................ 32 

Figura 8 La empresa evalúa la satisfacción del cliente.................................................... 33 

Figura 9 La empresa compara los resultados con los anteriores ..................................... 34 

Figura 10 Corrige los errores en el proceso de atención al cliente .................................... 35 

Figura 11 Asigna recursos para mejorar la infraestructura ................................................ 36 

Figura 12 Capacita al personal para ofrecer un servicio de calidad .................................. 37 

Figura 13 Motiva a su personal para mejorar la atención al cliente .................................. 38 

Figura 14 Identifica las tareas propias de la bodega .......................................................... 39 

Figura 15 La empresa vende un producto y servicio de calidad........................................ 40 

Figura 16 La empresa ofrece trato personalizado a sus clientes ........................................ 41 

Figura 17 La empresa escucha y soluciona las quejas del cliente ..................................... 42 

Figura 18 La empresa considera que brindar una atención de calidad ayuda a la fidelizar al 

cliente …………………………………………………………………………………43 


