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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general: determinar la relación entre la 

Gestión de Calidad y la Atención al Cliente de la Empresa Representaciones Generales 

Ringo´s SCRL, Chimbote. La metodología aplicada fue de tipo correlacional, de nivel 

cuantitativo y de diseño no experimental transversal. Tuvo una población de 11,650 

clientes. Se aplicó un cuestionario de 55 preguntas mediante la técnica de la encuesta y se 

obtuvo los siguientes resultados: El 96.2 % tiene un nivel regular en cuanto a la Gestión de 

Calidad, el 59.8% tambien un nivel regular en cuanto a la atención al cliente. Se puede 

apreciar que los p-valores para las variable Gestión de Calidad, Atención al Vliente y sus 

dimensiones son inferiores al 5% por lo tanto se ditribuyen de manera no normal o no 

paramétrica. Por otro lado, el valor Chi cuadrado es de 268,899 el cual arroja un p-valor 

inferior al 1% por lo tanto, existe evidencia altamente significativa de relación entre la 

Gestión de la Calidad y la Atención al Cliente. Esta investigación concluye que 4 

dimensiones, estructura organizacional, planificación, procesos y nivel de satisfacción 

tienen un nivel bajo y regular, siendo necesaria analizarlas y proponer un plan de mejora. 

Para ello se recomendó la implementación de un reglamento interno, el MOF y el ROF, 

ademas de diseñar un plan estratégico para mejorar los procesos de Atención al Cliente.  

Palabras clave: Gestión de Calidad, Atención al Cliente. 
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ABSTRACT 

The present investigation had as general objective: To determine the relationship between 

quality management and customer service of the Company Representaciones Generales 

Ring'os SCRL, Chimbote. The applied methodology was of a correlational type, of a 

quantitative level and of a non-specific design. cross-sectional experiment. It had a 

population of 11,650 customers. A questionnaire of 55 questions was applied through the 

survey technique and the following results were obtained: 96.2% have a regular level in 

terms of quality management, 59.8% also a regular level in terms of customer service. It 

can be seen that the p-values for the variables of quality management, customer service 

and their dimensions are less than 5%, therefore they are distributed in a non-normal or 

non-parametric manner. On the other hand, the Chi-square value is 268,899, which yields a 

p-value of less than 1%, therefore there is highly significant evidence of a relationship 

between quality management and customer service. This investigation concludes that 4 

dimensions, organizational structure, planning, processes and level of satisfaction have a 

low and regular level, making it necessary to analyze them and propose an improvement 

plan. For this, the implementation of an internal regulation, the MOF and the ROF, in 

addition to designing a strategic plan to improve customer service processes, was 

recommended. 

Keywords: Quality Management, Customer Service. 
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I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 

1.1   Planteamiento del Problema 

Las micro y pequeñas Empresas constituyen más del 90% de las empresas en todo el 

mundo y se desarrollan en un ambiente cada vez más competitivo en donde cada vez  

se hace más importante y necesario la implementación de programas que ayuden al 

mejoramiento de los procesos de calidad en la Atención al Cliente (Espinoza & 

Parra, 2020). Así pues, vemos que, en España, la fundación para el análisis 

estratégico y desarrollo de la pequeña y media empresa – FAEDPYME, analizadas 

por Aragón, Calvo, García, Hernández, López, Madrid, Martínez y Somohano 

(2017), afirman que, “Los aspectos que las Pymes españolas mejor valoran en 

comparación con sus competidores más directos son, en este mismo orden, la mayor 

calidad de sus productos y servicios y la mayor satisfacción de sus clientes” (p. 75).  

Por otra parte, en Latinoamérica, en el país de Ecuador, los autores Armijos y 

Angulo (2018) señalan que “hay un alto porcentaje del 48,6% de las Pymes 

consultadas que realmente no están interesadas en conocer sobre temas de calidad” 

(p.5). También en México, Gálvez (2018), indica que, “las empresas mexicanas no se 

preocupan por dar una atención de calidad al cliente, sino lo que más les interesa es 

vender, sin priorizar   si   ese cliente se fue satisfecho con su producto o con la 

atención brindad” (p,4). En ese sentido, vemos como en los países de Latinoamérica 

el proceso de Atención al Cliente no es de calidad y este se ha visto perjudicada 

debido a la poca atención y compromiso de sus propietarios por entregar una 

atención al cliente de calidad. 

En el Perú, la situación no cambia mucho. Por ejemplo, Lizarzaburu (2015), señala 

que, “Perú es uno de los países con menor número de empresas certificadas en 

gestión de calidad” (p. 35). Evidenciando que, en Perú, las empresas aún tienen 

problemas para entregar artículos que garanticen la calidad de sus productos. Si bien 

es cierto, gracias a los tratados de libre comercio Perú ha logrado abrirse al mercado 

exterior, no ha mejorado sus procesos internos para poder entregar productos de 

calidad, siendo necesario recibir la certificación de calidad por las ISO y de esta 

manera superar esta dificultad. 
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En Chimbote, ciudad en donde está ubicada la empresa en estudio, se ve afectada la 

calidad en la atención al cliente debido a que los propietarios de los negocios no 

utilizan adecuadamente factores como la capacitación, la competitividad y el 

financiamiento (Reinerio, 2016). Así pues, la Empresa Representaciones Generales 

Ringo’s quien fue objeto de estudio, viene presentando los mismos problemas, pues 

no da una atención al cliente de calidad, preocupándose solo en tener más ventas, sin   

tomar   en   cuenta   si   ese cliente se fue satisfecho con la atención ofrecida y debido 

a esto ha presentado la baja en sus ventas. En cuanto a los datos de la empresa, esta 

actualmente cuenta con 7 de trabajadores, se encuentra ubicada en el Jr. Manuel 

Villavicencio 287 – Casco Urbano – Chimbote y se dedica al cobro de recibos de 

servicios públicos de agua, luz, teléfono, cable, etc.,  

Finalmente, con la realización de este estudio se elaborará una propuesta de mejora 

que lleve a mejorar la calidad de la atención al cliente dentro de la empresa 

Representaciones Generales Ringo’s, dejando las bases para el inicio del cambio que 

necesita la organización. El tipo de investigación será de tipo correlacional, de nivel 

de investigación cuantitativo y de diseño no experimental – transversal. 

1.2  Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cuál es la relación entre Gestión de Calidad y la Atención al Cliente en la Empresa 

Representaciones Generales Ringo’s Chimbote? 

1.2.2 Problemas especificos 

a) ¿De qué manera se relacionará el  nivel de las dimenciones: estructura 

organizacional, planeación, recursos, procesos y procedimientos de la gestión de 

calidad que afectan la atención al cliente en la Empresa Representaciones Generales 

Ringo’s Chimbote? 

b) ¿De qué manera se relacionará el  nivel de los elementos: rendimiento percibido, 

expectativas y niveles de satisfacción, ¿en la atención al cliente de la Empresa 

Representaciones Generales Ringo’s Chimbote? 

c) ¿De qué manera se relacionará las dimensiones: estructura organizacional, 

planeación, recursos, procesos y procedimientos de la gestión de calidad y los 
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elementos; rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfacción, en la 

atención al cliente de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s Chimbote?. 

1.3.   Justificación  

En esta investigación se abarcó 4 tipos de justificación: práctica, teórica, 

metodológica y social. La primera, Según Alvarez (2019), “esta justificación detalla 

de que forma el resultado de una investigación servirá para modificar los resultados 

de la misma” (p 2). Teórica porque, “comprende detallar que parte de los 

conocimientos que existen,  pretende reducir” (p.1). En ese sentido, esta 

investigación tuvo una justificación práctica y teórica puesto que se entregó al 

propietario una propuesta en donde se mejore la calidad en la atención y se 

implementen mejores sus procesos, donde el trato amable y personalizado a la 

persona sea prioridad dentro del negocio. 

Así mismo, Según Arias y Covinos (2021), la justificación metodológica, “permitirá 

al investigador establecer una nueva metodología que dé solución a los problemas 

suscitados” (p. 63).  Por ello, esta investigación ha tenido una justificación 

metodológica, toda vez que se ha dado a conocer al dueño de la empresa, las técnicas 

que hay que seguir para dar una atención al cliente que marque la diferencia con la 

competencia. De la misma forma según señalan Arias, Holgado, Tafur y Vasquez 

(2022), señala que la justificacion social “mejora la condicion de la población” (p. 

54).  En ese sentido, este estudio ha dado conocer de qué manera la empresa puede 

tratar mejor a sus clientes, haciendo que ellos no realicen largas colas para ser 

atendidos, demostrándole en todo momento que el cliente es prioridad y que se 

preocupan por entregarle un servicio de calidad. 

1.4.   Formulación de los Objetivos  

1.4.1  Objetivo General 

Determinar la relación entre Gestión de Calidad y la Atención al Cliente de la 

Empresa Representaciones Generales Ringo´s SCRL, Chimbote. 

1.4.2  Objetivos Específicos 

a)  Identificar el  nivel de las dimenciones: estructura organizacional, planeación, 

recursos, procesos y procedimientos de la gestión de calidad que afectan la atención 

al cliente en la Empresa Representaciones Generales Ringo’s Chimbote. 
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b)  Identificar el  nivel de los elementos: rendimiento percibido, expectativas y 

niveles de satisfacción, en la atención al cliente de la Empresa Representaciones 

Generales Ringo’s Chimbote.  

c)  Determinar la relación significativa que existe entre cada una de las 

dimensiones: estructura organizacional, planeacion, recursos, procesos y 

procedimientos de la gestión de calidad y los elementos; rendimiento percibido, 

expectativas y niveles de satisfacción, en la atención al cliente de la Empresa 

Representaciones Generales Ringo’s Chimbote. 

1.5  Antecedentes de la Investigación 

Salazar y Sevilla (2018), quien presenta una investigación de tipo correlacional sobre 

la Gestión de la Calidad del Servicio y cual fue su Impacto en la Competitividad de 

las Empresas telefónicas de la Provincia de Tungurahua, en el Ecuador; este ha 

tenido como resultados que, de los 30 trabajadores encuestado el 10% nunca toma de 

forma adecuada los reclamos y sugerencias de los clientes y tampoco utilizan 

adecuadamente las estrategias de calidad para el servicio. Asimismo, Álvarez (2020), 

quien tuvo una investigación correlacional sobre Gestión de la Calidad en la consulta 

externa en el hospital general guasmo sur, Ecuador; ha evidenciado que hay 

diferentes problemas en la atención al cliente, debido que, los tiempos de espera son 

prolongados y esto es porque hay descoordinación entre áreas. 

De la misma forma Pozo (2018), en su trabajo académico correlacional sobre 

Estrategias de Atención al Cliente la cual tuvo incidencia en la Calidad del Servicio 

en la Cooperativa de Transporte de Taxis, de la Universidad Estatal Península de 

Santa Elena, Ecuador, tuvo como resultados que la empresa no adopta ningún plan 

que le ayude a mejorar la  atención que le da al cliente. Por otro lado, Cujano (2021), 

en su investigación correlacional sobre Gestión de calidad, de la Univertsidad 

Técnica de Ambato, Ecuador; ha evidenciado que se han tenido resultados de una 

relación positiva alta entre la Gestión de Calidad en los sitios culturales, permitiendo 

asegurar la satisfacción del turista.  

Asimismo, en su análisis, este autor consideró 4 dimensiones de la calidad, que 

estadísticamente mediante comunalidad y carga factorial señalan que la Gestión de 

Calidad es un proceso importante en un sistema de mejora continua. Asimismo, Solis 
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(2018), en su investigación correlacional-descriptiva sobre Adecuación de los 

Sistemas de Gestión de Calidad ISO 9001 en Universidades públicas de México, 

señaló que no se pudo implantar ningún elemento que de lugar a una adaptación 

favorable en los procedimientos que le ayuden a dar una información real y eficiente. 

Asimismo, Charca y Flores (2021), en su tesis correlacional sobre Atención al 

Cliente y Fidelización en Entidades Microfinancieras en el Distrito de Miraflores – 

Arequipa, Perú; ha identificado que, después de concluir con la recopilación de datos 

a encontrado que, si existe relación entre las variables, atención al cliente y 

fidelización, debido que con las pruebas estadísticas de Rho de Spearman a 

comprobando que hay una relación positiva moderada. Del mismo modo, 

Astohuaman (2017), sobre su trabajo académico correlacional, de la Gestión de 

Calidad el cual tuvo un Enfoque en la Atención en las Clínicas del Distrito de 

Callería en la ciudad de Chimbote, concluye que el 70,6% de los encuestados no dan 

un buen servicio de atención y el 41,18% no demuestran una gestión de calidad 

positiva. 

Del mismo modo, Tavara (2018), en su trabajo correlacional sobre la Calidad del 

Servicio y la Atención al Cliente en el Banco de Crédito del Perú, de la ciudad de 

Lima, evidenció que la Gestión de calidad y la Atención al Cliente se encuentra en 

un nivel bajo con 37,5% y 37,24% respectivamente. Asimismo, nos indica que la 

Calidad de Servicio tiene una relación buena con la Atención al Cliente y con la 

Respuesta Inmediata, en donde el valor que se determina es: para p-valor = 0.000, 

con un nivel de significancia de 0.05 y un nivel de relación 0, 415 en la prueba de 

hipótesis específica 4. 

De igual forma León (2019), con su trabajo academico correlacional sobre la Calidad 

del Servicio y la Atención al Cliente en el Área de Gerencia Comercial de la 

Empresa Seda Huánuco, identificó que el 40,98% de los encuestados se encuentra 

satisfechos con la Atención al Cliente y que la Calidad del servicio se vincula 

satisfactoriamente con la Atención al Cliente. Asimismo, Del Águila (2019), en su 

estudio correlacional sobre la Gestión de Calidad y su Relación con la Satisfacción 

del Cliente del Restaurant Huapri, ciudad de Huánuco, a tenido como resultado que 

la gestión de calidad se encuentra en un 40%. Asimismo, la Atención y la Gestión de 

Calidad fueron consideradas como regulares, esto debido a la atencion que brinda fue 
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calificada con 53% y la Gestión de Calidad según la dimension procesos con 53%, 

según la dimensión recursos con 40% y procedimientos con 47%. 

Solórzano (2020), en su investigación correlacional sobre Gestión de Calidad y 

Atención al Usuario que fue realizada en la Dirección de Salud de la Red Pacífico 

Norte, de la ciudad de Chimbote, determinó que el 97,5% de las personas 

encuestadas está en un nivel regular en lo que a Gestión de Calidad se refiere. La 

Atencion al Cliente, esta fue considerada con un 100%. Asimismo, Gestión de 

Calidad fue considerada como regular debido que las dimensiones planificación esta 

en un 87,5%, dirección en 97,5% y control con 100%.  

Del mismo modo Castillo y Ruiz (2020), en su trabajo sobre Gestión de Calidad la 

cual estuvo basada en la Mejora Continua y Satisfacción de los Estudiantes de la 

carrera de Administración de una Universidad en la ciudad Chimbote; han 

determinado que, al tener una prueba de Rho Spearman de 0.897, existe una relación 

que es positiva alta en la variable Gestión de Calidad.  Asimismo, Moreno (2019), en 

su trabajo académico correlacional sobre Gestión de Calidad en el Financiamiento y 

Participación del Mercado en las Mypes del Sector imprentas, del Distrito de Nuevo 

Chimbote, ha tenido como resultado que la Gestión de Calidad, se relaciona muy 

bien con la participación del mercado. 

Lindley (2022), en su investigación sobre la Calidad del Servicio y la Satisfacción 

del Cliente Frente al Uso del Gas Natural en la Urb. Nicolas Garatea - Sector I – del 

Distrito de Nuevo Chimbote, en Perú, demostró que hubo una relación significativa 

con las dos variables en mención. Con un valor de 0.692 se está demostrando que la 

relación tiene una fuerte intensidad y es proporcional, es decir, a medida que 

aumente la calidad de servicio, la satisfacción aumentará en esa misma proporción. 

Asimismo, Rodríguez (2019), en su investigación correlacional sobre Gestión de 

Calidad y Satisfacción de los Clientes en Mypes del rubro venta de zapatos, del 

centro comercial los ferroles en el Distrito de Chimbote”, identificó que el 51,6% de 

los encuestados se sienten satisfechos con la atención brindada y que la Gestión de 

calidad, se relaciona con la satisfacción de los clientes. 

1.6  Bases Teóricas Científicas  

1.6.1 Gestión de Calidad  
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Definiciones 

Medio por el cual las empresas aseguran que un cliente resulte satisfecho y para que esto 

resulte, las empresas necesitan planificar, organizar y controlar adecuadamente sus proceos 

y logren cumplir las expectativas de los clientes (Novillo, Parra, Ramón y López, 2017). 

Asimismo, en la actualidad es una herramienta que sirve para generar la competitividad en 

la empresas, señalandolas como un grupo de procesos que tienen el objetibo de alcanzar 

satisfacer las necesidades de los clientes (Hernández, Barrios y Martínez, 2018).  

De igual forma la Gestión de Calidad es una actividad la cual es planificada y controlada y 

se dan sobre un conjunto de elementos que permiten lograr la calidad de un bien o un 

servicio. Estos elementos son: Estructura organizacional, Planeación, Recursos, Procesos y 

Procedimientos. Asmismo, es el medio por el cual toda empresa garantiza la satisfacción 

de sus clientes y para conseguirlo necesita que sus actividades sean programadas y 

controladas. (Carreño y Camacho, 2016). 

Elementos  

a) Estructura organizacional: Es la forma como las empresas se organizan y ubican al 

personal de acuerdo a las funciones que tienen dentro de la empresa, ubicándolas en el 

lugar más adecuado para ellas (Carreño y Camacho, 2016). 

b) Planeación: Esta constituida por el grupo de actividades que permitiran a las empresas 

cumplir con sus objetivos. Una buena planificación siempre permitira el éxito de las 

organizaciones, pero para ello, tiene que saber que es lo que se quiere lograr, que cosa 

se van a necesitar, como lo van hacer y que cosas se van a necesitar para lograr cumplir 

con el objetivo (Carreño y Camacho, 2016).  

c) Recursos: Son todos los componentes que se necesitan para que una organización 

pueda alcanzar el logro deseado (personas, equipos, infraestructura, capital, etcétera), 

(Carreño y Camacho, 2016). 

d) Procesos: So las tareas y actividades que cambian los componentes de entrada en 

productos o servicio. Los procesos tienen que identicarse para que puedan tener 

resultados y para ellos se necesita de recursos, procedimientos y de planificar las 

actividades (Carreño y Camacho, 2016).  

e) Procedimientos: Es el grupo de pasos que una organización tiene que seguir para 

transformar los elementos que son parte del proceso en productos o servicio. Los 
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procedimientos en algunos casos tienden hacer muy complejos, dependiendode ellos las 

empresas pueden decidir si lo documentan o no (Carreño y Camacho, 2016). 

Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad 

Carreño y Camacho (2016), manifiesta que la implementación de un SGC puede dar 

grandes beneficios a una organización. En primer lugar porque aumantará la satisfacción 

de sus clientes, reduciendo sus procesos, sus costes y de esta manera podra dar una mayor 

rentabildiad a la empresa. 

Ventajas derivadas de los Sistemas de Gestion de Calidad 

Para Carreño y Camacho (2016), la creación de un SG de Calidad da lugar a que se 

desarrolle una buena comunicación y cooperacion entre las diferentes areas de una 

empresa. Todas estas empresas que han implemtenado un SG de Calidad han demostrado 

que son mas dinamicas, transparentes y cumplir con sus objetivos a corto y largo plazo. 

1.6.2 Atención al Cliente  

Definiciones  

Esta tiene como objetivo tratar de relacionarse con sus clientes a fin de darles un servicio 

que satisfaga sus necesidades. Permite comunicarse con los clientes y de esta manera 

brindarle una atención adecuada (Arenal, 2019). Es el servicio que laz empresas entregan a 

las personas con el fin de satisfacer sus necesidades (Loayza, 2018). Asimismo, la 

Atención al Cliente presta un servicio a las empresas con la finalidad de satisfacer sus 

necesidades. Del mismo modo, puede verse como una forma de trabajo por la cual se 

puedan realizar cosas que ayuden al crecimiento de la organización. Consta de de tres 

elementos: Rendimiento Percibido, Expectativas y Niveles de Satisfacción (Mateos de 

Pablo Blanco, 2019).  

Elementos  

Según Mateos de Pablo Blanco (2019), los principales elementos son: 

El rendimiento percibido: Se considera al valor que los clientes le dan cuando adquieren 

un producto o tambien de un servicio. Se caracteriza por que, son los clientes quienes 

determinan si el producto es bueno o malo, a la vez se basa en las buena impresión que 
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usuario obtiene al momento de  adquirir el producto o servicio. Tambien tiene mucho que 

ver con las opiniones que surgen de otras personas ya que estos influyen en su desición.  

Las expectativas. Son lo que las personas esperan recibir cuando compran un producto o 

un servicio. Se crean debido a las promesas de venta que las empresas ofrecen al momento 

de vender sus productos. 

Los niveles de satisfacción: Es la conformidad o incoformidad que tiene un cliente al 

momento de realizar una compra. Ellos experimentan tres niveles: Satisfacción, 

Insatisfacción y Complacencia.- La satisfaccion se refiere que la compra que realiza el 

cliente cumple son sus expetativas. La insatiscacción que lo percibido por el cliente al 

momento de comprar no cubre sus expectativas y la Complacencia que lo percibido por los 

clientes excede sus expectativas. 

Fases de la Atención al Cliente:  

Presentación.- Es la primera imagen que tiene el usuario con el personal de la empresa es 

alli donde se muestra la primera impresión del empleado. 

Acogida.- Se da al momento que el cliente se acerca a la institución y es recibido por el 

trabajador. Para que se de una buena acogida el trabajador tiene que mantener una 

expresión agradable y amable con el cliente.  

Atención.- En esta fase se escucha cuales son las necesidades de los clientes, y para 

conseguir esto se debde de escuchar, estar en silenciony prestar mucha atencion a lo que el 

cliente necesita, no interrumpir, procurar no dar opiniones personales y si es necesario 

sugerir cosas o realizar preguntas para entender lo que el cliente realmente necesita. 

(Mateos de Pablo Blanco, 2019).  

Información.- Consiste en dar una respuesta rapida a la necesidad del cliente, para ello es 

importante buscar toda la informacion necesaria que conlleve a atender eficientemente la 

necesidad de las personas. 

Cierre de la venta y despedida.- Es la parte final donde se da el trato y cierre a la venta. 

Asimismo, el tipo de cierre se dará de acuerdo a como se haya realizado la venta. 
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1.7  Términos básicos 

Satisfacción: Consiste en la respuesta positiva que da el cliente al momento de 

recibir un bien o un servicio (Dos Santos, 2016). 

Expectativas: Son el adelanto a un acontecimiento futuro, que puede ser en el 

entorno personal o social (Pérez, 2015). 

1.8 Identificación de Dimensiones 

1.8.1 Gestión de Calidad 

a) Estructura organizacional 

b) Planeación 

c) Recursos 

d) Procesos 

e) Procedimientos 

1.8.2 Atención al cliente 

a) El rendimiento percibido 

b) Las expectativas 

c) Niveles de satisfacción 

 

 

 

1.9  Hipótesis  

Sí existe relación entre gestión de calidad y la atención al cliente en la Empresa 

Representaciones Generales Ringo’s, Chimbote. 

No existe relación entre gestión de calidad y la atención al cliente en la Empresa 

Representaciones Generales Ringo’s, Chimbote. 
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II: METODOLOGÍA 

2.1 Tipo de investigación 

2.1.1 Diseño Metodológico  

Este trabajo academico fue de tipo correlacional debido que se buscó ver la relacion 

que hay entre las variables. Según señala Sánchez, Reyes y Mejía (2018), “el diseño 

correlacional es la investigación que busca establecer cuál es la relación hay entre 

dos variables en estudio” (p. 51). Asimismo, fue de nivel cuantitativo. Villacorta 

(2019) nos dice que “la investigación cuantitativa pretende determinar una 

investigación y para ello es necesario recolectar todos los datos que se puedan hacer 

a fin de establecer de manera sólida una hipótesis” (p. 5).  

El diseño de este trabajo académico fue no experimental, transversal. Echevarría 

(2016) denomina no experimentales a “los estudios en donde se ha puesto a prueba 

hipótesis donde se demuestran las relaciones de causalidad entre variables, pero éstas 

solamente son observadas, sin que se las manipule como en los de corte 

experimental" (p. 89). Del mismo modo Rodríguez y Mendivelso (2018) señalan que, 

“este diseño de corte transversal es un estudio que solo puede ser observada, y que 

son descriptivo y analítico” (p. 142). 

 

2.1.2 Población, muestra y muestreo 

López y Fachelly (2015) señalan que “población o muestra, hace  referencia a los 

componentes que forman parte del entorno de interés sobre el cual se quiere llegar a 

tener el resultado de nuestro análisis” (p. 6). En ese sentido, se utilizó una población 

muestral de 11,650 clientes. Asimismo, Sánchez, Reyes y Mejía (2018) definen a la 

muestra como “el conjunto o grupo de personas que están formadas por una 

población que está formada por un sistema de muestreo probabilístico o no 
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probabilístico” (p. 93). Por lo consiguiente, la muestra fue de tipo probabilístico 

simple, toda vez que, en su analisis, Hernández, Fernández y Baptista (2014) señalan 

que “todo el grupo de personas o población tiene la misma posibilidad de ser 

seleccionada para la muestra y esta se da determinando las cualidades que tiene una 

determinada población y también al tamaño de la muestra.” (p. 175). 

Cálculo para la muestra 

Fórmula:      

En donde: 

P : Proporción Esperada   : 0.5 

q (1-p)                               :  0.5 

e: Nivel de error aceptado: 6% 

Z : Nivel de confianza (95%) : 1.96 

 

𝑛 =
(11,650. (1.96)². 0.5.0.06

(0.06)²(11,650 − 1) + (1.96)²0.5.0.5
 

 

𝑛 =
(11,650).3.8416).0.5.0.5

0.0036.11,649 + 3.8416.0.5.0.5
 

 

𝑛 =
(44,754.64).0.5.0.5

0.0036.11,649 + 3.8416.0.5.0.5
 

 

𝑛 =
11,188.66

42.8968
 

 

𝑛 = 260.82 

Total de la muestra: 261 clientes 

Asimismo, en relación a las técnicas e instrumentos de recojo de datos, Useche y 

Artigas (2020) señala que, “toda técnica de medición requiere de técnicas tales como 

las entrevistas, la observación, la revisión documental, la encuesta etc; así como 

también de instrumentos como el cuestionario, el test, etc” (p. 30). En ese sentido, la 

técnica que se ha utilizado para el recojo de la información ha sido la encuesta y el 

instrumento el cuestionario. Del mismo modo se utilizaron programas informáticos 

𝑛 =  
𝑁 × 𝑍𝛼

2 × 𝑝 × 𝑞

𝑒2 × (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼
2 × 𝑝 × 𝑞
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para el procesamiento de datos: Microsoft Excel, Microsoft Word, PDF, Microsoft 

Power, El turnitin y el programa SPSS. 

Asimismo, esta investigación, utilizó aspectos éticos tales como, protección a las 

personas, toda vez que, en este trabajo, donde se involucró a todo tipo de personas, se 

respetó siempre la dignidad humana. Asimismo, se protegió su identidad, su 

confidencialidad y su privacidad. Álvarez (2018) señala, “el respeto por las personas 

considera reconocer el derecho de las personas a poder tomar sus decisiones propias” 

(p. 6). Asimismo, se cuidó el medio ambiente y la biodiversidad, toda vez que, en 

este trabajo toda la materia excedente ha sido reciclado para darle un mejor uso. 

También se consideró la libre opinión de las personas y el derecho a estar informado, 

en donde al propietario del negocio tenga clara la idea, que la información entregada 

servirá para el desarrollo de esta investigación. 

De la misma forma en la investigación se evitó en todo momento causar daño a las 

personas que participarán de la investigación, así como también se maximizó los 

beneficios. Asimismo, se trató de ser justo, imparcial, dar juicios razonables, no se 

puso en riesgo a ningún participante para el beneficio de la investigación. En ese 

sentido Álvarez (2018) señala que, “la selección de las personas que participan debe 

hacerse de manera imparcial” (p. 5) y Finalmente se protegió a los participantes a la 

hora de realizar el trabajo, evitando daño a la persona. 
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III: RESULTADOS 

3.1  PRESENTACIÓN Y ÁNALISIS DE RESULTADOS 

Tabla 1 

Alfa de cronbach de la investigación  

Alfa de Cronbach 0.845 

Fuente: encuesta piloto realizada a los clientes.  

El Índice de alfa de cronbach fue 0.845 cuyo valor es superior al 0.8, por lo tanto se 

pude afirmar que los ítems del cuestionario tienen una buena consistencia interna y 

se encuentran correlacionados de manera aceptatable.  

Tabla 2 

Distribución de los clientes de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. 

Chimbote, según Gestión de Calidad.  

Gestión de calidad N % 

Muy bajo 0 0.0% 

Bajo 2 0.8% 

Regular 251 96.2% 

Alto 7 2.7% 

Muy alto 1 0.4% 

Total 261 100.0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.  

 

0%1%

96%

3%0%

Gestión de Calidad

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto
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En esta primera tabla se puede visualizar que la mayoría de los clientes de la agencia 

de cobro, en cuanto a la Gestión de Calidad, se encuentra en un nivel regular con un 

96.2%.  

Tabla 3 

Distribución de los clientes de de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. 

Chimbote, según Atención al Cliente.  

Atención al Cliente N % 

Muy bajo 2 0.8% 

Bajo 0 0.0% 

Regular 156 59.8% 

Alto 103 39.5% 

Muy alto 0 0.0% 

Total 261 100.0% 

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.  

 

En la tabla se aprecia que la mayoría de los clientes de las agencia de cobro se ubica 

en un nivel regular (59.8%) en cuanto a la percepción de atención al cliente.  

 

 

 

 

1%0%

60%

39%

0%

Atención al Cliente

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto
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Tabla 4 

Correlación entre la gestión de calidad y la atención al cliente en la Empresa 

Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote. 

Variables r Sig (p) 

Gestión de Calidad Atención al Cliente ,143* ,021 * 

 Nota: *p<,05. 

Se puede evidenciar una correlación directa y positva significativa (p<,05) 

Tabla 5 

Distribución de los clientes de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. 

Chimbote, según dimensiones de la Gestión de Calidad. 

Nivel 

Estructura 

Organizacional 
Planificación Recursos Procesos Procedimientos 

N % N % N % N % N % 

Muy bajo 0 0.0% 64 24.5% 0 0.0% 0 0.0% 2 0.8% 

Bajo 19 7.3% 193 73.9% 4 1.5% 47 18.0% 0 0.0% 

Regular 240 92.0% 2 0.8% 82 31.4% 115 44.1% 1 0.4% 

Alto 2 0.8% 1 0.4% 15 5.7% 97 37.2% 242 92.7% 

Muy alto 0 0.0% 1 0.4% 160 61.3% 2 0.8% 16 6.1% 

25%

74%

1%0%0%

Planificación

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto

0%7%

92%

1%0%

Estructura organizacional 

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto

0%2%

31%

6%
61%

Recursos

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto

0% 18%

44%

37%

1%

Procesos 

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto
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En la tabla 5 se puede apreciar que los clientes de la Empresa Representaciones 

Generales Ringo’s., manifiestan que Gestión de Calidad, se encuentra en un nivel 

regular según la dimension estructura organica con 92%, Recursos con 31.4% y 

Procesos con 44.1%, no obstante la dimensión planificación se encuentra con 73.9% 

y la dimensión Procedimientos en un nivel alto con 92.7%.  

Tabla 6 

 Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov de la Gestión de Calidad y sus 

dimensiones.  

 Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico gl Sig. 

Estructura organizacional 0.492 261 0.000 

Planificación 0.238 261 0.000 

Recursos 0.297 261 0.000 

Procesos 0.272 261 0.000 

Procedimientos 0.476 261 0.000 

Gestión de calidad 0.215 261 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

1%0%0%

93%

6%

Procedimientos

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto
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Se aprecia que en la tabla los p-valores para la variable Gestion de Calidad así como 

sus dimensiones son inferiores al 5% por lo tanto se ditribuyen de manera no normal 

o no paramétrica.  

Tabla 7 

Distribución de los clientes de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. 

Chimbote, según dimensiones de la atención al cliente. 

 

Nivel 
Rendimiento percibido Expectativa Niveles de Satisfacción 

N % N % N % 

Muy bajo 2 0.8% 2 0.8% 3 1.1% 

Bajo 0 0.0% 49 18.8% 175 67.0% 

Regular 1 0.4% 208 79.7% 78 29.9% 

Alto 1 0.4% 2 0.8% 5 1.9% 

Muy alto 257 98.5% 0 0.0% 0 0.0% 

 

 

0.492

0.238

0.2970.272

0.476

0.215

Dimensiones de la Variable Gestión de 
Calidad

Estructura
organizacional
Planificación

Recursos

Procesos

Procedimientos

Gestión de calidad

1%0%0%0%

99%

Rendimiento percibido

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto

1%
19%

79%

1%0%

Expectativa 

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto
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En la tablas se aprecia que los clientes de la Empresa Representaciones Generales 

Ringo’s., manifiestan que la atención al cliente esta en una posición regular. Debido 

que la dimensión Expectativa esta con 79.7% y satisfacción bajo con 67.0%. Del 

mismo modo, la dimensión rendimiento percibido se encuentra en un nivel muy alto 

con 98.5%.  

Tabla 8 

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov de la Atención al Cliente y sus 

dimensiones.  

 Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico Gl Sig. 

Rendimiento percibido 0.529 261 0.000 

Expectativa 0.329 261 0.000 

Niveles de Satisfacción 0.315 261 0.000 

Atención al Cliente 0.249 261 0.000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

 

 

 

 

 

 

1%

67%

30%

2%0%

Niveles de Satisfacción

Muy bajo

Bajo

Regular

Alto

Muy alto

0.529

0.329

0.315

0.249

Dimensiones de la Variable Atención 
al Cliente

Rendimiento
percibido

Expectativa

Niveles de
Satisfacción

Atención al Cliente
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Se puede apreciar en la tabla que los p-valores para la variable atención al cliente así 

como sus dimensiones son inferiores al 5% por lo tanto se ditribuyen de manera no 

normal o no paramétrica.  

Tabla 9 

Correlación de la dimensión Rendimiento Percibido de la atención al cliente y las 

dimensiones de la Gestión de Calidad en la Empresa Representaciones Generales 

Ringo’s. Chimbote. 

Calidad de atención Gestión de la calidad R Sig (p) 

Rendimiento percibido Estructura organizacional ,182** 0.003 ** 

Rendimiento percibido Planificación 0.062 0.315  

Rendimiento percibido Recursos 0.108 0.083  

Rendimiento percibido Procesos 0.069 0.266  

Rendimiento percibido Procedimientos ,134* 0.031 * 

Rendimiento percibido Gestión de la calidad ,198** 0.001 ** 

Nota: **p<,.01 y *p<,05 

 

Se puede apreciar una relación directa y altamente significativa (p<,01) entre la 

dimensión rendimiento percibido y la dimensión estructura organizacional y la 

Gestión de Calidad; así mismo, se correlacionan de manera directa y significativa 

(p<,05) entre rendimiento percibido y los procedimientos.    

 

 

0.003

0.315

0.083

0.266

0.031

0.001

Dimensión Rendimiento Percibido

Estructura organizacional

Planificación

Recursos

Procesos

Procedimientos

Gestión de la calidad



 

32 
 

Tabla 10 

Correlación de la dimensión expectativa de la Atención al Cliente y las dimensiones 

de la Gestión de Calidad de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. 

Chimbote. 

Calidad de atención Gestión de la calidad r sig (p) 

Expectativa Estructura organizacional ,127* 0.041 * 

Expectativa Planificación -,345** 0.000 ** 

Expectativa Recursos -,438** 0.000 ** 

Expectativa Procesos ,622** 0.000 ** 

Expectativa Procedimientos ,129* 0.037 * 

Expectativa Gestión de la calidad -,158* 0.011 * 

Nota: **p<,.01 y *p<,05 

 

Se puede apreciar una correlación directa y altamente significativa (p<,01) entre la 

dimensión expectativa percibido y la dimensión procesos; una correlación directa y 

significativa (p<,0.5) con la estructura organizacional; no obstante se evidencia una 

relación inversa y altamente significativa (p<,01) entre la expectativa frente a los 

recursos y la planificación; asimimo se muestra una correlación inversa y 

significativa (p<,0.5) entre la expectativa y la gestión de la calidad.  

 

 

 

0.041

0

0

0

0.037

0.011

Dimensión Expectativa

Estructura organizacional

Planificación

Recursos

Procesos

Procedimientos

Gestión de la calidad
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Tabla 11 

Correlación de la dimensión niveles de satisfacción de la Atención al Cliente y las 

dimensiones de la Gestión de Calidad en la Empresa Representaciones Generales 

Ringo’s. Chimbote. 

Calidad de atención Gestión de la calidad r sig (p) 

Niveles de Satisfacción Estructura organizacional ,190** 0.002 ** 

Niveles de Satisfacción Planificación ,255** 0.000 ** 

Niveles de Satisfacción Recursos ,296** 0.000 ** 

Niveles de Satisfacción Procesos ,164** 0.008 ** 

Niveles de Satisfacción Procedimientos 0.032 0.608  

Niveles de Satisfacción Gestión de la calidad ,365** 0.000 ** 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se puede apreciar una correlación directa y altamente significatica (p<,01) entre la 

dimensión niveles de satisfacción y la dimensión estructura organizacional, 

planificación, recursos, procesos y la calidad de gestión .  
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0
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Procedimientos

Gestión de la calidad



 

34 
 

3.2  PRUEBA DE HIPÓTESIS  

Tabla 12 

Prueba chi cuadrado para la relación entre la gestión de la calidad de los clientes y 

atención al cliente en la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote. 

 Atención al Cliente 
Total 

Muy bajo Regular Alto 

Gestión de calidad 

Bajo 
N 2 0 0 2 

% 0,8% 0,0% 0,0% 0,8% 

Regular 
N 0 155 96 251 

% 0,0% 59,4% 36,8% 96,2% 

Alto 
N 0 1 6 7 

% 0,0% 0,4% 2,3% 2,7% 

Muy alto 
N 0 0 1 1 

% 0,0% 0,0% 0,4% 0,4% 

Total 
N 2 156 103 261 

% 0,8% 59,8% 39,5% 100,0% 
 

Tabla 13 

Prueba chi cuadrado 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Valor df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 268,899 2 ,000 

N de casos válidos 261   

a. 4 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento mínimo esperado es ,04. 

 
 

 

 

 

X2 = 268,899a 
 0 

α =0.05 

X 0,05 2= 5,99 

Región de rechazo H0 

Región de aceptación H0 
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Figura 1: Prueba Chi Cuadrado para la relación entre la gestión de la calidad y 

atención al cliente en la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote. 

La tabla 13 y figura 1, nos muestra que el valor Chi cuadrado es de 268,899 el cual 

arroja un p-valor inferior al 1% y se concluye que hay una evidencia altamente 

significativa de relación entre la gestión de la calidad y atención al cliente en la 

Empresa Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote. 
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3.3. APORTE CIENTÍFICO  

TÍTULO: GESTIÓN DE CALIDAD Y ATENCIÓN AL CLIENTE DE LA 

EMPRESA REPRESENTACIONES GENERALES RINGO’S. CHIMBOTE. 

3.3.1. Presentación de la Empresa 

La Empresa Representaciones Generales Ringo’s quien fue objeto de estudio, 

es una empresa de servicio, gerenciada por el contador público colegiado CPC 

Ringo Tapia Quiroz, Actualmente propietario de la misma, con Nro. de RUC 

20445315266. 

Fue fundada y acreditada por REMIPE el 03 de diciembre del 2010, cuenta con 

7 de trabajadores, se encuentra ubicada en el Jr. Elías Aguirre Nro. 385 – 

Casco Urbano – Chimbote y se dedica al cobro de recibos de servicios públicos 

de agua, luz, teléfono, cable y otros servicios. 

3.3.2. Fundamentación de la Propuesta.  

La siguiente propuesta ha sido elaborada con la finalidad de desarrollar 

estrategias que permitan mejorar la estructura organizacional con la finalidad 

de mejorar la atención al cliente.  

3.3.3. Objetivo de la Propuesta 

Mejorar la Atención del cliente en la empresa Representaciones Generales 

Ringo’s Chimbote. 

3.3.4. Objetivos Específicos de la Propuesta: 

a) Determinar la relación de la Estructura Organizacional de la empresa 

Representaciones Generales Ringo’s Chimbote con la atención del cliente. 

b) Determinar la relación de la Planificación de la Empresa Representaciones 

Generales Ringo’s Chimbote con la finalidad de obtener una visión gerencial 

con la atención del cliente. 

c) Determinar la relación de los procesos de la empresa Representaciones 

Generales Ringo’s Chimbote a fin de mejorar la atención a los clientes. 
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3.3.5. Desarrollo del PLAN  

 Dimensión Estructura organizacional 

 

Dimensión Planificación 

 

Dimensión Procesos 

 

 

Objetivo 

Específico  

Metas Estrategias  Actividad  Responsable  Presupuesto 

• Organizar al 

personal de 

acuerdo a sus 

funciones y 

responsabilidad

es. 

 

 

• Mejorar la 

estructura 

organizacio

nal  

 

• Definir 

responsabilid

ades para 

cada 

trabajador 

• Mejorar la 

comunicación 

interna  

 

• Descripción de 

cargos y 

funciones  

• Implementación 

de Reglamento 

Interno, MOF, 

ROF 

• Gerente S/ 1,500.00 

• Definir las áreas 

y funciones en 

la organización 

 

• Mejorar la 

atención a 

los 

usuarios  

 

• Proponer la 

descripción de 

cargos y 

funciones  

• Capacitación 

en atención al 

cliente   

 

 

• Contratar a un 

especialista Lic. 

en 

Administración 

para la 

capacitación en 

atención al 

cliente  

• Supervisor  S/     800.00 

Objetivo Específico Metas Estrategias Actividad Responsable Presupuesto 

• Proponer un Plan 

Estratégico a 

mediano plazo 

para la 

planificación de 

la empresa  

 

 

• Mejorar la 

planificación 

empresarial   

• Establecer las 

estrategias 

empresariales  

 

• Elaboración del 

Plan Estratégico a 

medio plazo  

• Contratar a un 

especialista 

Licenciado en 

Administración 

para el 

desarrollo de 

un diagnóstico 

empresarial  

• Gerente S/ 1,500.00 

Objetivo Específico Metas Estrategias Actividad Responsable Presupuesto 

• Mejorar los 

procesos de 

atención al 

cliente, definidos 

en tiempos de 

servicio para 

mejorar los 

niveles de 

seguridad y 

confianza  

 

• Establecer los 

tiempos de 

atención y 

gestión de 

calidad  

 

• Incentivar a los 

empleados a 

través de 

programas de 

Fidelización “El 

Mejor Empleado”  

 

• Medir las 

atenciones en 

número de 

operaciones y 

calidad de 

servicio 

• Gerente S/ 1,200 
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Dimensión Niveles de Satisfacción 

 

3.3.6 Diagrama de Gantt  

Actividad Inicio Fin Duración Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre 

Descripción 

de cargos y 

funciones 

01/08/23 30/08/23 30 días       

Implementaci

ón de 

Reglamento 

Interno, 

MOF, ROF 

01/09/23 30/09/23 30 días       

Capacitación 

en atención al 

cliente 

01/09/23 15/09/23 15 días        

Desarrollo de 

un 

diagnóstico 

empresarial 

16/09/23 30/09/23 15 días       

Medir las 

atenciones en 

número de 

operaciones y 

calidad de 

servicio 

01/08/23 31/12/23 5 meses       

Medir la 

satisfacción 

del cliente a 

través de 

encuestas de 

satisfacción 

01/08/23 31/12/23 5 meses       

Objetivo Específico Metas Estrategias Actividad Responsable Presupuesto 

• Mejorar el nivel 

de satisfacción al 

cliente. 

 

• Mejorar los 

tiempos de 

atención y 

gestión de 

calidad  

 

• Motivar a los 

clientes a través 

de plataformas de 

pago rápida, 

(implementación 

de POS y 

depósitos 

virtuales)   

 

• Medir la 

satisfacción del 

cliente a través de 

encuestas de 

satisfacción  

• Gerente S/ 800 

PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA 

Actividad Presupuesto 

• Descripción de cargos y funciones S/ 1,200 

• Capacitación en atención al cliente S/    800 

• Desarrollo de un diagnóstico empresarial S/ 1,500 

• Medir las atenciones en número de operaciones y calidad de 

servicio 

S/ 1,200 

• Medir la satisfacción del cliente a través de encuestas de 

satisfacción 

S/    800 

Total S/ 5,500 
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IV.-  DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Gestión de Calidad: En la tabla se aprecia que esta variable, se encuentra en un 

nivel regular con un 96.2%, hecho que coincide con Astohuaman (2017) quien indica 

que, el 41,18% no evidencia una Gestión de Calidad. Asimismo concuerda con 

Tavara (2018) manifiestando que el 37,5% muestra una posición baja en cuanto a la 

Gestión de Calidad. Por otro lado, sus resultados concuerdan tambien con los del 

Águila (2019) que nos señala que la Gestión de Calidad es regular con 40% tambien 

los resultados coinciden con los de Solorzano (2020) quien señala que el 97,5% es 

regular en lo que se refiere a Gestión de Calidad, pero difieren con lo obtenido por 

Moreno (2019), quien manifiesta que la Gestión de Calidad cuenta con un nivel alto 

con un 61.9%. En ese sentido y teniendo estos resultados se puede determinar que los 

trabajadores de la agencia de cobros no aplican la Gestión de Calidad en la atención 

que da a los usuarios, corriendo el riesgo de bajar la productividad y ganancias 

economicas de la empresa. 

Atención al cliente: Se puede ver que la mayoria de los clientes de las agencia de 

cobro se ubica en un nivel regular en cuanto a la percepcion de atención al cliente 

(59.8%). Sus resultados concuerdan con Astohuaman (2017), quien señala que el 

70,6% de los encuestados no se les brindan una buena atención, asimismo se 

muestran iguales a los logrados por Tavara (2018) dando a conocer que el 37,24% de 

las personas encuestadas se encuentran en un nivel bajo en cuanto la atención al 

cliente, por otro lado, coincide con Del Águila (2019), señalando que el 53% de las 

personas califican de regular el servicio que se brinda en el restaurant. Del mismo 

modo coincide con los resultados dados por Solorzano (2020) donde menciona que 

del 100% de los encuestados estos se ubican en un nivel regular en cuanto a la 

atención al cliente,  tambien coiniciden por lo detallado por Leon (2019) quien 

manifiesta que el 40,98% de los encuestados se encuentrans conformes con la 

atención que se les brinda como clientes, finalmente contrasta con Rodríguez (2019 ) 

quien señala que el 51,6% de las personas encuestadas se sienten conformes y 

contentos con la servicio que se les da. Mediante estos resultados se puede apreciar 

que los trabajadores no estan dando una adecuada atención al cliente, por lo que se 

les recomienda capacitarse para que puedan mejorar este aspecto y los clientes 

cambien su percepción en cuanto a la forma de como se les atiende. 
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Dimensiones de la gestión de calidad: En la tabla 5 se aprecia que los clientes de la 

empresa Representaciones Generales Ringo’s, manifiestan que la gestión  de calidad 

es regular, debido que la dimensión estructura organizacional esta con un 92.0% y la 

dimensión Procesos está con 44.1%. Asimismo, la dimensión planificación tuvo un 

grado bajo con 73.9%, la dimensión recursos en un nivel muy alto con 61.3% y 

finalmnete la dimensión Procedimento en nivel alto con 92.7%. Estos resultados 

coinciden con los Del Águila (2019), quien indica que los encuestados manifiestan 

que gestión de calidad está en un nivel regular puesto que la dimensión procesos esta 

con 53%, recursos 40% y procedimientos con 47%. Asimismo estos resultados 

coinciden a  los de Solorzano (2020) quien señala que los encuestados expresan que 

gestión de calidad esta en una posición regular toda vez que la dimensión 

planificación esta con 87,5%, dirección 97,5% y control 100%. 

Correlación de la dimensión Rendimiento de la Atención al Cliente y las 

dimensiones de la Gestión de Calidad: Se puede apreciar una relación directa y 

significativamente alta (p<,01) entre la dimensión rendimiento percibido y la 

dimensión estructura organizacional y la Gestión de Calidad; así mismo, se 

correlacionan de forma directa y significativa (p<,05) entre rendimiento percibido y 

los procedimientos, por lo que, se da como aceptada la hipótesis de trabajo (H1) y se 

rechaza la hipótesis nula (Ho). El trabajo realizado por Távara (2018) nos indica que 

Calidad de Servicio se relaciona satisfactoriamente con la Atención al Cliente del 

Banco de Crédito del Perú. Asimismo el trabajo Del Águila (2019) nos señala que, 

toda vez que, el coeficiente de correlación tiene un valor de 0.600, este se encuentra 

dentro de una valoración moderada, es decir, en el restaurant Huapri la Gestión de 

Calidad se viene relacionando positivamente con la satisfacción del cliente 

Asimismo, del trabajo realizado por Solórzano (2019) se puede apreciar que no 

existe relación en la dimensión planificación de la variable Gestión de Calidad 

(p>0.05) con la variable atención al usuario. En la dimensión dirección de la variable 

Gestión de Calidad existe una relación muy significativa (p<.01) y en grado moderado 

(r = 0.393) con la variable atención al usuario, en la dimensión control de la variable 

gestión de calidad existe una relación muy significativa (p<.01) y en grado moderado 

(r = 0.520) con la variable atención al usuario. 
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Correlación de la dimensión niveles de satisfacción de la Atención al Cliente y 

las dimensiones de la Gestión de Calidad: Se puede apreciar una correlaciónn 

directa y altamente significativa (p<,01) entre la dimensión niveles de satisfacción y 

la dimensión Estructura orgánica, planificación, recursos, procesos y la calidad de 

gestión. Del trabajo realizado por Távara (2018) se apreciar que la sig = 0.000 < 

0.05, entonces se va a rechazar la hipótesis nula; por lo que se considera que la 

distribución de las variables en estudio no tiene distribución normal.  
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CAPÍTULO V: 

CONCLUSIONES 

 

 

 

 

 

 

V: CONCLUSIONES 

5.1  CONCLUSIONES  

Referente al objetivo N°1 se pudo concluir que, la dimensión estructura 

organizacional se encuentra en un nivel regular con 92.0% y procesos con 44.1%. No 
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obstante, la dimensión planificación con un nivel bajo (73.9%) y la dimensión 

recursos en un nivel muy alto (61,3) y finalmente la dimensión procedimientos en 

nivel alto con 92.7%. Asimismo, referente al objetivo N° 2 se pudo concluir que los 

clientes de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s manifiestan que la 

Atención al Cliente está en un nivel regular toda vez que la dimensión Expectativa 

tiene un 79.7%,  nivel de satisfacción en nivel bajo  con un 67.0% y la dimensión 

rendimiento percibido con un nivel muy alto (98.5%).  

Del mismo modo en cuanto al objetivo N° 3, entre las dimensiones y el elemento 

rendimiento percibido se pudo concluir que hay una correlación directa y altamente 

significatica (p<,01) entre la dimensión rendimiento percibido y la dimensión 

estructura organizacional y la Gestión de Calidad; así mismo, se correlacionan de 

manera directa y significativa (p<,05) entre rendimiento percibido y los 

procedimientos. Referente a las dimensiones y el elemento expectativa se pudo 

concluir que, hay una correlación directa y altamente significativa (p<,01) entre la 

dimensión expectativa percibido y la dimensión procesos; una correlación directa y 

significativa (p<,0.5) con la estructura orgánica; no obstante se evidencia una 

relación inversa y altamente significativa (p<,01) entre la expectativa frente a los 

recursos y la planificación; asimimo se presenta una correlación inversa y 

significativa (p<,0.5) entre la expectativa y la gestión de la calidad.  

Referente a las dimensiones y el elemento niveles de satisfacción se pudo concluir 

que, hay correlación directa y altamente significativa (p<,01) entre la dimensión 

niveles de satisfacción y la dimensión Estructura orgánica, planificación, recursos, 

procesos y la calidad de gestión.   
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VI: RECOMENDACIONES 

6.1  RECOMENDACIONES   

- A fin de organizar al personal de acuerdo a sus funciones y responsabilidades 

que realiza dentro de la empresa, se recomienda la creación e implementación de 

un Reglamento Interno, un Manual de Organización y Funciones (MOF) y un 

Reglamento de Organización y funciones (ROF). 

- Asimismo, se recomienda definir las áreas y las funciones en la organización, 

para ello se sugiere contratar a un especialista Licenciado en administración para 

la capacitación en la atención al cliente. 

- Del mismo modo, se recomienda proponer un Plan Estratégico a mediano plazo 

y para ello es necesario contratar a un especialista Licenciado en Administración 

de empresas para el desarrollo de un diagnóstico empresarial. 

- También se recomienda, que la atención al cliente se defina en tiempos de 

servicio para mejorar los niveles de seguridad y confianza, para ello se sugiere 

mediar las acciones en número de operaciones y calidad de servicio. 
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