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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre la
Gestion de Calidad y la Atencion al Cliente de la Empresa Representaciones Generales
Ringo’s SCRL, Chimbote. La metodologia aplicada fue de tipo correlacional, de nivel
cuantitativo y de disefio no experimental transversal. Tuvo una poblacién de 11,650
clientes. Se aplicé 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 Gestién de
Calidad, el 59.8% tambien un nivel regular en cuanto a la atencién al cliente. Se puede
apreciar que los p-valores para las variable Gestion de Calidad, Atencion 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 relacién entre la
Gestion de la Calidad y la Atencién al Cliente. Esta investigacidon concluye que 4
dimensiones, estructura organizacional, planificacion, procesos y nivel de satisfaccion
tienen un nivel bajo y regular, siendo necesaria analizarlas y proponer un plan de mejora.
Para ello se recomendd la implementacion de un reglamento interno, el MOF y el ROF,

ademas de disefiar un plan estratégico para mejorar los procesos de Atencion al Cliente.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Atencioén 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 satistaction 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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CAPITULO I;
INTRODUCCION
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I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema
Las micro y pequeiias Empresas constituyen mas del 9% de las empresas en todo el
mundo y se desarrollan en un ambiente cada vez mds competitivo en donde cada vez
se hace mds importante y necesario la implementacion de programas que ayuden al
mejoramiento de los procesos de calidad en la Atencién al Cliente (Espinoza &
Parra, 2020). Asi pues, vemos que, en Espafia, la fundacién para el analisis
estratégico y desarrollo de la pequefia y media empresa — FAEDPYME, analizadas
por Aragén, Calvo, Garcia, Herndndez, Lépez, Madrid, Martinez y Somohano
(2017), afirman que, “Los aspectos que las Pymes espafiolas mejor valoran en
comparacién con sus competidores mds directos son, en este mismo orden, la mayor

calidad de sus productos y servicios y la mayor satisfaccion de sus clientes™ (p. 75).

Por otra parte, en Latinoamérica, en el pais de Ecuador, los autores Armijos y
Angulo (2018) sefialan que “hay un alto porcentaje del 48,6% de las Pymes
consultadas que realmente no estan interesadas en conocer sobre temas de calidad”
(p-5). También en México, Gilvez (2018), indica que, “las empresas mexicanas no se
preocupan por dar una atencion de calidad al cliente, sino lo que mds les interesa es
vender, sin priorizar si  ese cliente se fue satisfecho con su producto o con la
atencién brindad” (p,4). En ese sentido, vemos como en los paises de Latinoamérica
el proceso de Atencién al Cliente no es de calidad y este se ha visto perjudicada
debido a la poca atencidon y compromiso de sus propietarios por entregar una

atencién al cliente de calidad.

En el Perd, la situacién no cambia mucho. Por ejemplo, Lizarzaburu (2015), sefiala
que, “Perti es uno de los paises con menor numero de empresas certificadas en
gestién de calidad” (p. 35). Evidenciando que, en Peri, las empresas atin tienen
problemas para entregar articulos que garanticen la calidad de sus productos. Si bien
es cierto, gracias a los tratados de libre comercio Perd ha logrado abrirse al mercado
exterior, no ha mejorado sus procesos internos para poder entregar productos de
calidad, siendo necesario recibir la certificacién de calidad por las ISO y de esta

manera superar esta dificultad.
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En Chimbote, ciudad en donde estd ubicada la empresa en estudio, se ve afectada la
calidad en la atencidén al cliente debido a que los propietarios de los negocios no
utilizan adecuadamente factores como la capacitacién, la competitividad y el
financiamiento (Reinerio, 2016). Asi pues, la Empresa Representaciones Generales
Ringo’s quien fue objeto de estudio, viene presentando los mismos problemas, pues
no da una atencidn al cliente de calidad, preocupindose solo en tener mas ventas, sin
tomar en cuenta si ese cliente se fue satisfecho con la atencién 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 piblicos de agua, luz, teléfono, cable, etc.,

Finalmente, con la realizacién de este estudio se elaborard una propuesta de mejora
que lleve a mejorar la calidad de la atencion al cliente dentro de la empresa
Representaciones Generales Ringo’s, dejando las bases para el inicio del cambio que
necesita la organizacion. El tipo de investigacion sera de tipo correlacional, de nivel

de investigacién cuantitativo y de disefio no experimental — transversal.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

;Cudl es la relacion entre Gestion de Calidad y la Atencién al Cliente en la Empresa

Representaciones Generales Ringo’s Chimbote?
1.2.2 Problemas especificos

a) (De qué manera se relacionard el nivel de las dimenciones: estructura
organizacional, planeacién, recursos, procesos y procedimientos de la gestién de
calidad que afectan la atencién al cliente en la Empresa Representaciones Generales

Ringo’s Chimbote?

b) ;De qué manera se relacionard el nivel de los elementos: rendimiento percibido,
expectativas y niveles de satisfaccidn, jen la atencion al cliente de la Empresa

Representaciones Generales Ringo’s Chimbote?
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¢) ;De qué manera se relacionard las dimensiones: estructura organizacional,
planeacion, recursos, procesos y procedimientos de la gestién de calidad y los
elementos; rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccién, en la

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

1.3. Justificacién
En esta investigacion se abarcé 4 tipos de justificacién: préctica, tedrica,
metodoldgica y social. La primera, Segiin Alvarez (2019), “esta justificacion detalla
de que forma el resultado de una investigacion servira para modificar los resultados
de la misma” (p 2). Tedrica porque, “comprende detallar que parte de los
conocimientos que existen, pretende reducir” (p.1). En ese sentido, esta
investigacidn tuvo una justificacién prictica y tedrica puesto que se entregd al
propietario una propuesta en donde se mejore la calidad en la atencién y se
implementen mejores sus procesos, donde el trato amable y personalizado a la

persona sea prioridad dentro del negocio.

Asi mismo, Segtin Arias y Covinos (2021), la justificacién metodoldgica, “permitira
al investigador establecer una nueva metodologia que dé solucién a los problemas
suscitados” (p. 63). Por ello, esta investigacion ha tenido una justificacion
metodoldgica, toda vez que se ha dado a conocer al duefio de la empresa, las técnicas
que hay que seguir para dar una atencién al cliente que marque la diferencia con la
competencia. De la misma forma segin sefialan Arias, Holgado, Tafur y Vasquez
(2022), sefiala que la justificacion social “mejora la condicion de la poblaciéon™ (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, demostrandole en todo momento que el cliente es prioridad y que se

preocupan por entregarle un servicio de calidad.

1.4. Formulacion de los Objetivos
1.4.1 Objetivo General
Determinar la relacién entre Gestién de Calidad y la Atencién al Cliente de la

Empresa Representaciones Generales Ringo’s SCRL, Chimbote.
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1.4.2 Objetivos Especificos
a) Identificar el nivel de las dimenciones: estructura organizacional, planeacion,
recursos, procesos y procedimientos de la gestion de calidad que afectan la atencion

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

b) Identificar el nivel de los elementos: rendimiento percibido, expectativas y
niveles de satisfaccién, en la atencién al cliente de la Empresa Representaciones

Generales Ringo’s Chimbote.

c¢) Determinar la relacién significativa que existe entre cada una de las
dimensiones: estructura organizacional, planeacion, recursos, procesos Y
procedimientos de la gestion de calidad y los elementos; rendimiento percibido,
expectativas y niveles de satisfaccién, en la atencién al cliente de la Empresa

Representaciones Generales Ringo’s Chimbote.
1.5 Antecedentes de la Investigacion

Salazar y Sevilla (2018), quien presenta una investigacion de tipo correlacional sobre
la Gestién de la Calidad del Servicio y cual fue su Impacto en la Competitividad de
las Empresas telefonicas 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, Alvarez (2020),
quien tuvo una investigacion correlacional sobre Gestion de la Calidad en la consulta
externa en el hospital general guasmo sur, Ecuador; ha evidenciado que hay
diferentes problemas en la atencidn al cliente, debido que, los tiempos de espera son

prolongados y esto es porque hay descoordinacion entre dreas.

De la misma forma Pozo (2018), en su trabajo académico correlacional sobre
Estrategias de Atencion al Cliente la cual tuvo incidencia en la Calidad del Servicio
en la Cooperativa de Transporte de Taxis, de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, Ecuador, tuvo como resultados que la empresa no adopta ningtin plan
que le ayude a mejorar la atencién que le da al cliente. Por otro lado, Cujano (2021),
en su investigacion correlacional sobre Gestion de calidad, de la Univertsidad
Técnica de Ambato, Ecuador; ha evidenciado que se han tenido resultados de una
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relacion positiva alta entre la Gestion de Calidad en los sitios culturales, permitiendo

asegurar la satisfaccién del turista.

Asimismo, en su andlisis, este autor consideré 4 dimensiones de la calidad, que
estadisticamente mediante comunalidad y carga factorial sefialan que la Gestién de
Calidad es un proceso importante en un sistema de mejora continua. Asimismo, Solis
(2018), en su investigacion correlacional-descriptiva sobre Adecuacion de los
Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001 en Universidades piblicas de México,
sefiald que no se pudo implantar ningiin elemento que de lugar a una adaptacién

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

Asimismo, Charca y Flores (2021), en su tesis correlacional sobre Atencién al
Cliente y Fidelizacion en Entidades Microfinancieras en el Distrito de Miraflores —
Arequipa, Peri: ha identificado que, después de concluir con la recopilacién de datos
a encontrado que, si existe relacion entre las variables, atencién al cliente y
fidelizacion, debido que con las pruebas estadisticas de Rho de Spearman a
comprobando que hay una relacién positiva moderada. Del mismo modo,
Astohuaman (2017), sobre su trabajo académico correlacional, de la Gestién de
Calidad el cual tuvo un Enfoque en la Atencién en las Clinicas del Distrito de
Calleria en la ciudad de Chimbote, concluye que el 70,6% de los encuestados no dan
un buen servicio de atencién y el 41,18% no demuestran una gestién de calidad

positiva.

Del mismo modo, Tavara (2018), en su trabajo correlacional sobre la Calidad del
Servicio y la Atencién al Cliente en el Banco de Crédito del Perd, de la ciudad de
Lima, evidencié que la Gestion de calidad y la Atencion 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 relacién buena con la Atencién 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 relacién 0, 415 en la prueba de

hipétesis especifica 4.

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

del Servicio y la Atencién al Cliente en el Area de Gerencia Comercial de la
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Empresa Seda Hudnuco, identificd que el 40,98% de los encuestados se encuentra
satisfechos con la Atencién al Cliente y que la Calidad del servicio se vincula
satisfactoriamente con la Atencién al Cliente. Asimismo, Del Aguila (2019), en su
estudio correlacional sobre la Gestion de Calidad y su Relacion con la Satisfaccion
del Cliente del Restaurant Huapri, ciudad de Huanuco, a tenido como resultado que
la gestion de calidad se encuentra en un 40%. Asimismo, la Atencién y la Gestién de
Calidad fueron consideradas como regulares, esto debido a la atencion que brinda fue
calificada con 53% y la Gestion de Calidad segiin la dimension procesos con 53%,

segun la dimension recursos con 40% y procedimientos con 47%.

Solérzano (2020), en su investigacion correlacional sobre Gestion de Calidad y
Atencion al Usuario que fue realizada en la Direccién de Salud de la Red Pacifico
Norte, de la ciudad de Chimbote, determiné que el 975% de las personas
encuestadas estd en un nivel regular en lo que a Gestion de Calidad se refiere. La
Atencion al Cliente, esta fue considerada con un 100%. Asimismo, Gestion de
Calidad fue considerada como regular debido que las dimensiones planificacion esta

enun 87,5%, direccién en 97,5% y control con 100%.

Del mismo modo Castillo y Ruiz (2020), en su trabajo sobre Gestién de Calidad la
cual estuvo basada en la Mejora Continua y Satisfaccion de los Estudiantes de la
carrera de Administracion de una Universidad en la ciudad Chimbote; han
determinado que, al tener una prueba de Rho Spearman de 0.897, existe una relacién
que es positiva alta en la variable Gestion de Calidad. Asimismo, Moreno (2019), en
su trabajo académico correlacional sobre Gestion de Calidad en el Financiamiento y
Participacion del Mercado en las Mypes del Sector imprentas, del Distrito de Nuevo
Chimbote, ha tenido como resultado que la Gestién de Calidad, se relaciona muy

bien con la participacion del mercado.

Lindley (2022), en su investigacién sobre la Calidad del Servicio y la Satisfaccién
del Cliente Frente al Uso del Gas Natural en la Urb. Nicolas Garatea - Sector 1 — del
Distrito de Nuevo Chimbote, en Peri, demostré que hubo una relacién significativa
con las dos variables en mencién. Con un valor de 0.692 se estd demostrando que la
relacion tiene una fuerte intensidad y es proporcional, es decir, a medida que

aumente la calidad de servicio, la satisfaccion aumentard en esa misma proporcion.
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Asimismo, Rodriguez (2019), en su investigacion correlacional sobre Gestion de
Calidad y Satisfaccion de los Clientes en Mypes del rubro venta de zapatos, del
centro comercial los ferroles en el Distrito de Chimbote™, identificé que el 51,6% de
los encuestados se sienten satisfechos con la atencion brindada y que la Gestion de

calidad, se relaciona con la satisfaccion de los clientes.
1.6 Bases Tedricas Cientificas
1.6.1 Gestion de Calidad
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, Ramén y Lépez, 2017).
Asimismo, en la actualidad es una herramienta que sirve para generar la competitividad en
la empresas, sefialandolas como un grupo de procesos que tienen el objetibo de alcanzar

satisfacer las necesidades de los clientes (Hernandez, Barrios y Martinez, 2018).

De igual forma la Gestion 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, Planeacién, Recursos, Procesos y
Procedimientos. Asmismo, es el medio por el cual toda empresa garantiza la satisfaccion
de sus clientes y para conseguirlo necesita que sus actividades sean programadas y

controladas. (Carrefio 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, ubicindolas en el
lugar mas adecuado para ellas (Carrefio y Camacho, 2016).

b) Planeacién: Esta constituida por el grupo de actividades que permitiran a las empresas
cumplir con sus objetivos. Una buena planificacién 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 (Carrefio y Camacho, 2016).
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¢) Recursos: Son todos los componentes que se necesitan para que una organizacién
pueda alcanzar el logro deseado (personas, equipos, infraestructura, capital, etcétera),
(Carrefio 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 (Carrefio y Camacho, 2016).

e) Procedimientos: Es el grupo de pasos que una organizacién tiene que seguir para
transformar los elementos que son parte del proceso en productos o servicio. Los
procedimientos en algunos casos tienden hacer muy complejos, dependiendode ellos las

empresas pueden decidir si lo documentan o no (Carrefio y Camacho, 2016).
Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad

Carrenio y Camacho (2016), manifiesta que la implementacién de un SGC puede dar
grandes beneficios a una organizacion. En primer lugar porque aumantard la satisfaccion
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 Carrefio y Camacho (2016), la creacién de un SG de Calidad da lugar a que se
desarrolle una buena comunicacién 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 Atencion 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 atencién adecuada (Arenal, 2019). Es el servicio que laz empresas entregan a
las personas con el fin de satisfacer sus necesidades (Loayza, 2018). Asimismo, la
Atencion 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
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puedan realizar cosas que ayuden al crecimiento de la organizacion. Consta de de tres
elementos: Rendimiento Percibido, Expectativas y Niveles de Satisfaccion (Mateos de

Pablo Blanco, 2019).
Elementos
Segiin 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 impresion que
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 desicién.

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 satisfaccién: Es la conformidad o incoformidad que tiene un cliente al
momento de realizar una compra. Ellos experimentan tres niveles: Satisfaccidn,
Insatisfaccion y Complacencia.- La satisfaccion se refiere que la compra que realiza el
cliente cumple son sus expetativas. La insatiscaccién 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 Atencién al Cliente:

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

alli donde se muestra la primera impresién del empleado.

Acogida.- Se da al momento que el cliente se acerca a la institucién y es recibido por el
trabajador. Para que se de una buena acogida el trabajador tiene que mantener una

expresion agradable y amable con el cliente.

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

(Mateos de Pablo Blanco, 2019).

Informacién.- 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 dard de acuerdo a como se haya realizado la venta.

1.7 Términos basicos
Satisfaccion: 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 Identificacion de Dimensiones
1.8.1 Gestion de Calidad

a) Estructura organizacional
b) Planeacién
¢) Recursos
d) Procesos
e) Procedimientos
1.8.2 Atencion al cliente
a) Elrendimiento percibido
b) Las expectativas

¢) Niveles de satisfaccion

1.9 Hipétesis
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Si existe relacion entre gestion de calidad y la atencidn al cliente en la Empresa

Representaciones Generales Ringo’s, Chimbote.

No existe relacion entre gestion de calidad y la atencidn al cliente en la Empresa

Representaciones Generales Ringo’s, Chimbote.
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CAPITULO II:
METODOLOGIA
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II: METODOLOGIA
2.1 Tipo de investigacion
2.1.1 Diseiio Metodolégico

Este trabajo academico fue de tipo correlacional debido que se buscé ver la relacion
que hay entre las variables. Segtin sefiala Sanchez, Reyes y Mejia (2018), “el disefio
correlacional es la investigacion que busca establecer cudl es la relaciéon hay entre
dos variables en estudio” (p. 51). Asimismo, fue de nivel cuantitativo. Villacorta
(2019) nos dice que “la investigacion cuantitativa pretende determinar una
investigacion y para ello es necesario recolectar todos los datos que se puedan hacer

a fin de establecer de manera solida una hipotesis™ (p. 5).

El disefio de este trabajo académico fue no experimental, transversal. Echevarria
(2016) denomina no experimentales a “los estudios en donde se ha puesto a prueba
hipétesis 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 Rodriguez y Mendivelso (2018) sefialan que,
“este disefio de corte transversal es un estudio que solo puede ser observada, y que

son descriptivo y analitico™ (p. 142).

r V] ! M - Muestra
M // t Vi — Variable 1
» I Vs — Variable 2
¥
r —Relacién
|7}

2.1.2 Poblacién, muestra y muestreo

Lopez y Fachelly (2015) sefialan que “poblacion 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 analisis” (p. 6). En ese sentido, se utilizé una poblacién
muestral de 11,650 clientes. Asimismo, Sdnchez, Reyes y Mejia (2018) definen a la
muestra como ‘el conjunto o grupo de personas que estdn formadas por una

poblacién que esti formada por un sistema de muestreo probabilistico o no
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probabilistico” (p. 93). Por lo consiguiente, la muestra fue de tipo probabilistico
simple, toda vez que, en su analisis, Herniandez, Ferndandez y Baptista (2014) sefialan
que “todo el grupo de personas o poblacién tiene la misma posibilidad de ser
seleccionada para la muestra y esta se da determinando las cualidades que tiene una

determinada poblacién y también al tamafio de la muestra.” (p. 175).

Calculo para la muestra

) 3 NxZixpxq
Formula: "= o5 N )1 ZZxpxg
En donde:
P : Proporcién Esperada 0.5
q(1-p) .05
e: Nivel de error aceptado: 6%

Z : Nivel de confianza (95%): 1.96

_ (11,650. (1.96)2. 0.5.0.06
= 0.06)2(11,650 — 1) + (1.96)20.5.0.5

_ (11,650).3.8416).0.5.0.5
"= 0.0036.11,649 + 3.8416.0.5.05

B (44,754.64).0.5.0.5
"= 0.0036.11,649 + 3.8416.0.5.05

_11,188.66
T 42.8968

n = 260.82

Total de la muestra: 261 clientes

Asimismo, en relacién a las técnicas e instrumentos de recojo de datos, Useche y
Artigas (2020) seiiala que, “toda técnica de medicidn requiere de técnicas tales como
las entrevistas, la observacion, la revision documental, la encuesta etc; asi 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 informacién ha sido la encuesta y el

instrumento el cuestionario. Del mismo modo se utilizaron programas informaticos
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para el procesamiento de datos: Microsotft Excel, Microsoft Word, PDF, Microsoft

Power, El turnitin y el programa SPSS.

Asimismo, esta investigacion, utilizé aspectos éticos tales como, proteccién a las
personas, toda vez que, en este trabajo, donde se involucrd a todo tipo de personas, se
respetd siempre la dignidad humana. Asimismo, se protegié su identidad, su
confidencialidad y su privacidad. Alvarez (2018) senala, “el respeto por las personas
considera reconocer ¢l derecho de las personas a poder tomar sus decisiones propias”
(p- 6). Asimismo, se cuidé 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 considero la libre opinidn de las personas y el derecho a estar informado,
en donde al propietario del negocio tenga clara la idea, que la informacién entregada

servira para el desarrollo de esta investigacion.

De la misma forma en la investigacion se evitd en todo momento causar dafio a las
personas que participardn de la investigacién, asi como también se maximizo los
beneficios. Asimismo, se traté de ser justo, imparcial, dar juicios razonables, no se
puso en riesgo a ningln participante para el beneficio de la investigacién. En ese
sentido Alvarez (2018) sefiala que, “la seleccién de las personas que participan debe
hacerse de manera imparcial” (p. 5) y Finalmente se protegié a los participantes a la

hora de realizar el trabajo, evitando dafio a la persona.
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CAPITULO III:
RESULTADOS
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III: RESULTADOS
3.1 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
Tabla 1

Alfa de cronbach de la investigacién

Alfa de Cronbach 0.845

Fuente: encuesta piloto realizada a los clientes.

El Indice de alfa de cronbach fue 0.845 cuyo valor es superior al 0.8, por lo tanto se
pude afirmar que los items del cuestionario tienen una buena consistencia interna y

se encuentran correlacionados de manera aceptatable.
Tabla 2

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

Chimbote, segiin Gestion de Calidad.

Gestién de calidad N %o
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.

Gestion de Calidad

m Muy bajo

= Bajo

W Regular
Alto

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

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

962%.

Tabla 3

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

Chimbote, segiin Atencidn al Cliente.

Atencidn al Cliente N Yo
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.

Atencion al Cliente

o Muy bajo

M Bajo

W Regular
Alto

B Muy alto

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

en un nivel regular (59.8%) en cuanto a la percepcidn de atencidn al cliente.
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Tabla 4

Correlacion entre la gestion de calidad y la atenciodn al cliente en la Empresa
Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote.

Variables r Sig (p)

Gestion de Calidad Atencidn al Cliente J143% 021 *

Nota: *p<,05.
Se puede evidenciar una correlacion directa y positva significativa (p<,05)

Tabla 5

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

Chimbote, segiin dimensiones de la Gestion de Calidad.

Nivel Orgzxt:il;tcui?nal Planificacion Recursos Procesos Procedimientos
N % N % N % N % N %
Muy bajo 0 0.0% 64 24.5% 0 00% 0 0.0% 2 0.8%
Bajo 19 7.3% 193 73.9% 4 1.5% 47 180% 0 0.0%
Regular 240 920% 2 0.8% 82 31.4% 115 44.1% 1 0.4%
Alto 2 0.8% 1 04% 15 5.7% 97 37.2% 242 92.7%
Muy alto 0 0.0% 1 04% 160 61.3% 2 0.8% 16 6.1%
Estructura organizacional Planificacién
B Muy bajo H Muy bajo
H Bajo H Bajo
B Regular ¥ Regular
= Alto “Alto
® Muy alto u Muy alto
Recursos Procesos
| Muy bajo ® Muy bajo
™ Bajo H Bajo
m Regular ™ Regular
» Alto W Alto
= Muy alto B Muy alto




Procedimientos

6% % u Muy bajo
M Bajo
Regular

Alto

m Muy alto

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

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

regular segiin la dimension estructura organica con 92%, Recursos con 314% y

Procesos con 44.1%, no obstante la dimension planificacién se encuentra con 73.9%

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

Tabla 6

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

dimensiones.

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Estructura organizacional 0492 261 0.000
Planificacion 0.238 261 0.000
Recursos 0.297 261 0.000
Procesos 0.272 261 0.000
Procedimientos 0.476 261 0.000
Gestion de calidad 0.215 261 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Dimensiones de la Variable Gestion de
Calidad

W Estructura
organizacional

M Planificacién

W Recursos
Procesos

M Procedimientos

0.272 1 0.297 ¥ Gestion de calidad

Se aprecia que en la tabla los p-valores para la variable Gestion de Calidad asi como
sus dimensiones son inferiores al 5% por lo tanto se ditribuyen de manera no normal

0 no paramétrica.

Tabla 7

Distribucion de los clientes de la Empresa Representaciones Generales Ringo’s.
Chimbote, segiin dimensiones de la atencién al cliente.

Nivel Rendimiento percibido Expectativa Niveles de Satisfaccién
N % N % N %o
Muy bajo 2 0.8% 2 08% 3 1.1%
Bajo 0 0.0% 49 18.8% 175 67.0%
Regular 1 04% 208 79.7% 78 29.9%
Alto 1 04% 2 0.8% 5 1.9%
Muy alto 257 98.5% 0 0.0% 0 0.0%
Rendimiento percibido Expectativa

= Muy bajo ® Muy bajo

® Bajo H Bajo

= Regular ¥ Regular
Alto Alto

= Muy alto ® Muy alto
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Niveles de Satisfaccion

® Muy bajo

™ Bajo

™ Regular
Alto

u Muy alto

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

Ringo’s., manifiestan que la atencion al cliente esta en una posicion regular. Debido

que la dimensién Expectativa esta con 79.7% y satistaccién bajo con 67.0%. Del

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

con 98.5%.
Tabla 8
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov de la Atencion al Cliente y sus
dimensiones.
Kolmogorov-Smirnov*
Estadistico Gl Sig.
Rendimiento percibido 0.529 261 0.000
Expectativa 0.329 261 0.000
Niveles de Satisfaccion 0315 261 0.000
Atencidn al Cliente 0.249 261 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Dimensiones de la Variable Atencion
al Cliente

M Rendimiento
percibido

W Expectativa

M Niveles de
Satisfaccidn

Atencion al Cliente
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Se puede apreciar en la tabla que los p-valores para la variable atencidon al cliente asi

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

normal o no paramétrica.

Tabla 9

Correlacién de la dimensién Rendimiento Percibido de la atencién al cliente y las
dimensiones de la Gestion de Calidad en la Empresa Representaciones Generales

Ringo’s. Chimbote.

Calidad de atencion Gestion de la calidad R Sig (p)
Rendimiento percibido Estructura organizacional 1827 0.003 ik
Rendimiento percibido Planificacion 0.062 0315
Rendimiento percibido Recursos 0.108 0083
Rendimiento percibido Procesos 0.069 0.266
Rendimiento percibido Procedimientos 1347 0.031 *
Rendimiento percibido Gestion de la calidad J98** 0.001 **

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

Dimension Rendimiento Percibido

W Planificacion

M Recursos
Procesos

M Procedimientos

M Gestidn de la calidad

M Estructura organizacional

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

dimension rendimiento percibido y la dimensién estructura organizacional y la

Gestion de Calidad; asi mismo, se correlacionan de manera directa y significativa

(p<05) entre rendimiento percibido y los procedimientos.
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Tabla 10

Correlacion de la dimension expectativa de la Atencion al Cliente y las dimensiones

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

Chimbote.

Calidad de atencién Gestion de la calidad r sig (p)
Expectativa Estructura organizacional Jg27° 0.041 *
Expectativa Planificacién -345™ 0.000 ok
Expectativa Recursos - 438 0.000 ok
Expectativa Procesos 6227 0.000 ok
Expectativa Procedimientos 1297 0.037 *
Expectativa Gestion de la calidad - 158% 0.011 *

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

Dimension Expectativa

M Estructura organizacional
M Planificacion
M Recursos
Procesos
M Procedimientos

M Gestidn de la calidad

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

dimensién expectativa percibido y la dimensién procesos; una correlacién directa y

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

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

recursos y la planificacién; asimimo se muestra una correlacién inversa y

significativa (p</0.5) entre la expectativa y la gestion de la calidad.
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Tabla 11

Correlacion de la dimension niveles de satisfaccion de la Atencion al Cliente y las

dimensiones de la Gestion de Calidad en la Empresa Representaciones Generales

Ringo’s. Chimbote.

Calidad de atencion Gestion de la calidad r sig (p)
Niveles de Satisfaccion Estructura organizacional 1907 0.002 ok
Niveles de Satisfaccién Planificacién 255 0.000 ik
Niveles de Satisfaccion Recursos 2067 0.000 ok
Niveles de Satisfaccion Procesos 164" 0.008 sk
Niveles de Satisfaccion Procedimientos 0.032 0.608
Niveles de Satisfaccion Gestion de la calidad 3654 0.000 ks

Dimension Satisfaccion

M Recursos

Procesos

W Planificacion

M Estructura organizacional

M Procedimientos

W Gestidn de la calidad

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

dimensién niveles de satisfaccion y la dimensién estructura organizacional,

planificacion, recursos, procesos y la calidad de gestion .
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32 PRUEBA DE HIPOTESIS

Tabla 12

Prueba chi cuadrado para la relacién entre la gestién de la calidad de los clientes y
atencién al cliente en la Empresa Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote.

Atencién al Cliente

- Total
Muy bajo Regular Alto
. N 2 0 0 2
Bajo
%o 0.8% 00% 00% 0.8%
N 0 155 96 251
Regular
% 0.0% 59 4% 36,8% 96.2%
Gestion de calidad
N 0 1 6 7
Alto
% 0.0% 04% 23% 2, 7%
N 0 0 1 1
Muy alto
% 0.0% 00% 04% 0.4%
N 2 156 103 261
Total
% 0.8% 59.8% 39,5% 100,0%
Tabla 13
Prueba chi cuadrado
Pruebas de chi-cuadrado
) Significacion asintotica
Valor df
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 268 899 2 000
N de casos vilidos 261

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

Region de aceptacion Hy

]
X 0,05 2= 5,99

I.f

X?= 268,899

Region de rechazo Hy
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Figura 1: Prueba Chi Cuadrado para la relacion entre la gestion de la calidad y

atencion 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 relacion entre la gestion de la calidad y atencion al cliente en la

Empresa Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote.
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33. APORTE CIENTIFICO

TITULO: GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE DE LA
EMPRESA REPRESENTACIONES GENERALES RINGO’S. CHIMBOTE.

33.1. Presentacion de la Empresa

La Empresa Representaciones Generales Ringo’s quien fue objeto de estudio,
es una empresa de servicio, gerenciada por el contador piiblico 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. Elias Aguirre Nro. 385 —
Casco Urbano — Chimbote y se dedica al cobro de recibos de servicios publicos

de agua, luz, teléfono, cable y otros servicios.
33.2. Fundamentacién 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 atencién al cliente.
3.3.3. Objetivo de la Propuesta

Mejorar la Atencion del cliente en la empresa Representaciones Generales

Ringo’s Chimbote.
3.3.4. Objetivos Especificos de la Propuesta:

a) Determinar la relacién de la Estructura Organizacional de la empresa
Representaciones Generales Ringo’s Chimbote con la atencion del cliente.

b) Determinar la relacion de la Planificacion de la Empresa Representaciones
Generales Ringo’s Chimbote con la finalidad de obtener una visién gerencial
con la atencidn del cliente.

¢) Determinar la relacién de los procesos de la empresa Representaciones

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

Dimensién Estructura organizacional

Objetivo Metas Estrategias Actividad Responsable | Presupuesto
Especifico
® Organizar al | » Mejorar la | » Definir e Descripcion de | »  Gerente S/ 1,500.00
personal de estructura responsabilid cargos y
acuerdo a sus organizacio ades para funciones
funciones y nal cada * Implementacion
responsabilidad trabajador de Reglamento
es. e Mejorar la Interno, MOF,
comunicacion ROF
interna
e Definir las dreas | ® Mejorar la | ® Proponer la | e Contratar a un |  Supervisor | S/ 800.00
y funciones en atencion a descripcion de especialista Lic.
la organizacién los cargos y en
usuarios funciones Administracion
e Capacitacién para la
en atencion al capacitacién en
cliente atencién al
cliente
Dimensién Planificacién
Objetivo Especifico Metas Estrategias Actividad Responsable | Presupuesto
e Proponer un Plan | ¢ Mejorar la | e Elaboracion del e Contratar aun | » Gerente 5/1,500.00
Estratégico a planificacion Plan Estratégico a especialista
mediano  plazo empresarial medio plazo Licenciado en
para la | » Establecer las Administracion
planificaciéon  de estrategias para el
la empresa empresariales desarrollo de
un diagndstico
empresarial
Dimensién Procesos
Objetivo Especifico Metas Estrategias Actividad Responsable | Presupuesto
e Mejorar los | e Establecerlos | e Incentivar alos Medir las ¢ Gerente S/ 1200
procesos de tiempos de empleados a atenciones en
atencion al atencion y través de ntmero de
cliente, definidos gestion de programas de operaciones y
en tiempos de calidad Fidelizacion “El calidad de
servicio para Mejor Empleado™ servicio
mejorar los
niveles de
seguridad y
confianza
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Dimension Niveles de Satisfaccion

Objetivo Especifico Metas Estrategias Actividad Responsable | Presupuesto
e Mejorar el nivel | @ Mejorar  los | » Motivar alos Medir la e Gerente S/800
de satisfaccion al tiempos de clientes a través satisfaccion del
cliente. atencion y de plataformas de cliente a través de
gestion de pago ripida, encuestas de
calidad (implementacion satisfaccion
de POS y
depositos
virtuales)
PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA
Actividad Presupuesto
e Descripcion de cargos y funciones S/ 1,200
e Capacitacion en atencién al cliente S/ 800
e Desarrollo de un diagnéstico empresarial S/ 1.500
e  Medir las atenciones en nimero de operaciones y calidad de S/ 1.200
servicio
e  Medir la satisfaccion del cliente a través de encuestas de S/ 800
satisfaccién
Total S/ 5,500
3.3.6 Diagrama de Gantt
Actividad Inicio Fin Duracién | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Descripcion 01/08/23 | 30/08/23 | 30 dias
de cargos y
funciones
Implementaci | 01/09/23 | 30/09/23 | 30 dias
on de
Reglamento
Interno,
MOF, ROF
Capacitacion | 01/09/23 15/09/23 | 15 dias
en atencion al
cliente
Desarrollo de | 16/09/23 | 30/09/23 | 15 dias
un
diagnéstico
empresarial
Medir las | 01/08/23 | 31/12/23 | 5 meses
atenciones en
nimero de
operaciones y
calidad de
servicio
Medir la | 01/08/23 | 31/12/23 | 5 meses
satisfaccion
del cliente a
través de
encuestas  de
satisfaccion
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IV.- DISCUSION DE RESULTADOS

Gestion 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 Gestion de Calidad. Asimismo concuerda con
Tavara (2018) manifiestando que el 37,5% muestra una posicién baja en cuanto a la
Gestion de Calidad. Por otro lado, sus resultados concuerdan tambien con los del
Aguila (2019) que nos seiiala que la Gestién de Calidad es regular con 40% tambien
los resultados coinciden con los de Solorzano (2020) quien sefiala que el 97,5% es
regular en lo que se refiere a Gestién de Calidad, pero difieren con lo obtenido por
Moreno (2019), quien manifiesta que la Gestion de Calidad cuenta con un nivel alto
conun 61.9%. En ese sentido y teniendo estos resultados se puede determinar que los
trabajadores de la agencia de cobros no aplican la Gestién de Calidad en la atencion
que da a los usuarios, corriendo el riesgo de bajar la productividad y ganancias

economicas de la empresa.

Atencion 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 atencidn al cliente
(59.8%). Sus resultados concuerdan con Astohuaman (2017), quien sefiala que el
70,6% de los encuestados no se les brindan una buena atencion, 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 atencién al
cliente, por otro lado, coincide con Del Aguila (2019), sefialando 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
atencién al cliente, tambien coiniciden por lo detallado por Leon (2019) quien
manifiesta que el 4098% de los encuestados se encuentrans conformes con la
atencién que se les brinda como clientes, finalmente contrasta con Rodriguez (2019 )
quien sefiala 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 atencién al cliente, por lo que se
les recomienda capacitarse para que puedan mejorar este aspecto y los clientes

cambien su percepcién en cuanto a la forma de como se les atiende.
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Dimensiones de la gestion de calidad: En la tabla 5 se aprecia que los clientes de la
empresa Representaciones Generales Ringo’s, manifiestan que la gestion de calidad
es regular, debido que la dimensidn estructura organizacional esta con un 92.0% y la
dimensién Procesos estd con 44.1%. Asimismo, la dimension planificacién tuvo un
grado bajo con 73.9%, la dimensién recursos en un nivel muy alto con 61.3% y
finalmnete la dimensién Procedimento en nivel alto con 92.7%. Estos resultados
coinciden con los Del Aguila (2019), quien indica que los encuestados manifiestan
que gestion de calidad esta en un nivel regular puesto que la dimension procesos esta
con 53%, recursos 40% y procedimientos con 47%. Asimismo estos resultados
coinciden a los de Solorzano (2020) quien sefiala que los encuestados expresan que
gestion de calidad esta en una posicién regular toda vez que la dimensién

planificacién esta con 87,5%, direccion 97,5% y control 100%.

Correlacion de la dimension Rendimiento de la Atencién al Cliente y las
dimensiones de la Gestion de Calidad: Se puede apreciar una relacién directa y
significativamente alta (p<,01) entre la dimensién rendimiento percibido y la
dimensién estructura organizacional y la Gestiéon de Calidad; asi mismo, se
correlacionan de forma directa y significativa (p<,05) entre rendimiento percibido y
los procedimientos, por lo que, se da como aceptada la hipétesis de trabajo (H1) y se
rechaza la hipétesis nula (Ho). El trabajo realizado por Tavara (2018) nos indica que
Calidad de Servicio se relaciona satisfactoriamente con la Atencién al Cliente del
Banco de Crédito del Perii. Asimismo el trabajo Del Aguila (2019) nos sefiala que,
toda vez que, el coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.600, este se encuentra
dentro de una valoracién moderada, es decir, en el restaurant Huapri la Gestién de
Calidad se viene relacionando positivamente con la satisfaccion del cliente
Asimismo, del trabajo realizado por Solérzano (2019) se puede apreciar que no
existe relacién en la dimensién planificacion de la variable Gestion de Calidad
(p>0.05) con la variable atencién al usuario. En la dimensién direccién de la variable
Gestion de Calidad existe una relacion muy significativa (p<.01) y en grado moderado
(r =0.393) con la variable atencién al usuario, en la dimensién control de la variable
gestion de calidad existe una relacién muy significativa (p<.01) y en grado moderado

(r =0.520) con la variable atencion al usuario.
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Correlacién de la dimension niveles de satisfaccion de la Atencién al Cliente y
las dimensiones de la Gestion de Calidad: Se pucde apreciar una correlacionn
directa y altamente significativa (p</01) entre la dimension niveles de satisfaccion y
la dimensién Estructura orgdnica, planificacion, recursos, procesos y la calidad de
gestion. Del trabajo realizado por Tdvara (2018) se apreciar que la sig = 0.000 <
0.05, entonces se va a rechazar la hipdtesis nula; por lo que se considera que la

distribucion de las variables en estudio no tiene distribucién normal.
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CAPITULO V:
CONCLUSIONES

V: CONCLUSIONES
5.1 CONCLUSIONES

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

organizacional se encuentra en un nivel regular con 92.0% y procesos con 44.1%. No
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obstante, la dimensién planificaciéon con un nivel bajo (73.9%) y la dimension
recursos en un nivel muy alto (61,3) y finalmente la dimensién 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
Atencion al Cliente estd en un nivel regular toda vez que la dimension Expectativa
tiene un 79.7%, nivel de satisfaccién en nivel bajo con un 67.0% y la dimension

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 correlacién directa y altamente
significatica (p<01) entre la dimensién rendimiento percibido y la dimension
estructura organizacional y la Gestion de Calidad; asi 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 correlacion directa y altamente significativa (p<.01) entre la
dimension expectativa percibido y la dimension procesos; una correlacién directa y
significativa (p<,0.5) con la estructura orgdnica; no obstante se evidencia una
relacion inversa y altamente significativa (p<,01) entre la expectativa frente a los
recursos y la planificacién; asimimo se presenta una correlacion inversa y

significativa (p</0.5) entre la expectativa y la gestién de la calidad.

Referente a las dimensiones y el elemento niveles de satisfaccion se pudo concluir
que, hay correlacién directa y altamente significativa (p<01) entre la dimensién
niveles de satisfaccion y la dimension Estructura orgdnica, planificacién, recursos,

procesos y la calidad de gestién.
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CAPITULO VI:
RECOMENDACIONES
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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 creacidn e implementacion de
un Reglamento Interno, un Manual de Organizacién y Funciones (MOF) y un

Reglamento de Organizacién y funciones (ROF).

- Asimismo, se recomienda definir las dreas y las funciones en la organizacion,
para ello se sugiere contratar a un especialista Licenciado en administracioén para

la capacitacion en la atencion 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 Administracién

de empresas para el desarrollo de un diagndstico empresarial.

- También se recomienda, que la atencién al cliente se defina en tiempos de
servicio para mejorar los niveles de seguridad y confianza, para ello se sugiere

mediar las acciones en nimero de operaciones y calidad de servicio.
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ANEXOS




ANEXO 1: INSTRUMENTO DE MEDICION

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DE CALIDAD Y LA ATENCION
AL CLIENTE

Estimado colaborador:

La presente encuesta pretende recoger tu opinion sobre la Gestién de Calidad v la Atencidn al
Cliente. Por favor, contesta las siguientes preguntas y aseveraciones.

Fecha: _ /' /

Sexo: Femenmno () Masculino ()

Ocupacion: Awxdliar Admimistrativo () Técnico Admimistrativo ( ) Profesional Especialista ( )
Funcionaro ()

Grado de estudio: Secundana () Superior Técnica () Supenor Universitana () Post. Grado )

Instrucciones: De acuerdo a las valoraciones marque con una “X” la opcion que crea usted
mas conveniente en cada una de las preguntas.

Variable Gestion de Calidad
N | ITEMS VALORACION
D1: Estructura Organizativa 514131211

01 | ;Lamanera como atienden los trabajadores, le permiten deducir que la
empresa esta bien organizada?

02 | ;Cuando usted busca una atencion siempre existe un jefe superior al que
le atiende?

03 | ;Cuéando usted va a la empresa siempre hay un responsable a cargo de la
oficina?

04 | ;Usted cree que de la forma como atienden el personal a sus clientes, la
empresa lograra cumplir sus objetivos?

05 | ;Percibe usted que personal de la empresa escucha a los clientes y
soluciona sus inquietudes o problemas?

06 | ;Percibe usted que la empresa tiene secciones o umidades bien
identificadas v organizadas?

07 | (Cree usted que el persomal que le atiende cuenta con toda la
mformacidn, equipos v materiales para atenderle?

08 | (El personal de la empresa brinda la informacion, producto o servicio
requerido por el cliente, en el tiempo prometido o esperado?

2: Planificacién S5(4[3[2]1

0% | ;Conoce sila empresa tiene vision o mision?

10 | ;Sabe =1 la empresa planifica sus actividades?

11 | ;Sabe si la empresa suele programa campafias 0 medidas destinas a
satisfacer a sus clientes?

12 | ;Ha percibido usted que el personal de la empresa, brindan una atencion
personalizada a sus clientes con discapacidad vy adulto mayor?
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13 | (El personal de la empresa cuenta con disposicion para resolver los
problemas que se presentan, mostrando un sincero interés por ayudar al
cliente vy lograrlo en la brevedad posible?

14 | ;Cree que la empresa programa sus actividades a futuro?

15 | ;La empresa, cuando establece un tiempo de llamada para la solucion de
un problema o queja, cumple con el tiempo que ofrece y lo resuelve
rapidamente?

16 | ;Cree usted que la empresa preve que el personal cuente con los recursos
necesarios para cumplir sus actividades?

D3: Recursos 312

17 | ;Percibe usted que la empresa cuenta con equipos modemos v suficientes
para su atencion?

18 | ;Cree usted que la empresa deba actualizar continuamente sus equipos
mforméticos para dar una mejor atencion?

19 | ;Considera usted que es suficiente el mimero de personas con el que
cuenta la empresa para la atencion?

20 | ;Considera usted que la empresa deba de invertir en remodelar o
modernizar sus ambientes para la atencion?

21 | ;Las instalaciones de la entidad disponen de espacio suficiente para su
atencion?

22 | ;Las instalaciones fizicas de la empresa son visualmente atractivas y de
calidad?

D4: Procesos 3|2

23 | ;Al momento de la atencion el personal de la empresa lo trata con
amabilidad v cortesia?

24 | (El personal de la empresa da un seguimiento efectivo a situaciones v/o
problemas presentados, manifestando calidad en el servicio que ofrecen?

25 | ;Personal de la empresa le muestran amabilidad v agradecen por su
preferencia zl finalizar la atencion?

26 | ;Siente usted que el personal de ventanilla le brinda una atencion de
calidad?

27 | ;Personal de direccion de la empresa muestra preocupacion en la
atencion que le brinda la empresa?

28 | ;Se siente seguro de realizar sus transacciones econdmicas en las
mstalaciones de la empresa?

20 | /Al ser atendido por la a empresa, esta le genera confianza para seguir
acudiendo a sus instalaciones?

D5: Procedimientos 3|2

30 | ;Usted ve que la empresa brinda una atencion personalizada a sus
clientes?

31 | ;La empresa se preocupa en ordenar las colas para una mejor atencion?

32 | ;Considera usted que los horarios de atencién son convenientes?

33 | ;Cree usted que el tiempo de espera para ser atendido es el adecuado?
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Variable Atencion al Cliente

N | ITEMS VALORACION

D1: Rendimiento percibido S14]131211

34 | ;Percibe usted que los trabajadores demuestran conocer su trabajo a la
hora de atenderlo?

35 | ;Recomendarias a un familiar, amigo o conocido los servicios de la
empresa’

36 | ;Cree usted que el comportamiento de los colaboradores de la entidad
nspirara confianza para que otras personas requieran los servicios de la

empresa?
37 | iConsidera usted que el servicio prestado por la empresa serd util para
otras personas?
D2: Expectativas 5141321

38 | ;Considera usted que la Empresa cubre sus necesidades?

3% | ;La entidad cumple con un horario flexible que permite una atencion
adecuada?

40 | ;Cree usted que el servicio brindado por la empresa cumple con
satisfacer sus necesidades?

41 | ;Considera usted que la atencion del servicio que brinda la empresa es
rapida?

42 | ;La empresa promueve alguna promocion por preferir su servicio?

43 | ;La empresa premia a sus clientes por preferirla?

44 | ;Considera usted que la atencion bnindada por la empresa le ha dejado

satisfecho?
45 | ;Volveria a solicitar los servicios de 12 Empresa?
D3: Niveles de Satisfaccién S147312]1

46 | ;Considera usted que esperc demasiado tiempo para ser atendido?

47 | ;Considera usted que la empresa tiene interés por solucionar sus
problemas? ;Considera usted que personal de ventanilla de la empresa
es demasiado lento en la atencion que brinda?

48 | ;Siente que personal de la empresa no se preocupa por satisfacer sus
necesidades?

4% | ;En general, luego de haber sido atendido usted se siente? ;Considera
usted que la empresa tiene interés por solucionar sus problemas?

50 | ;Se siente usted conforme v satisfecho con la atencion recibida?

51 | ;Las instalaciones de la oficina en la que le atendieron lucen, limpias y
ordenadas?

52 | (Considera usted que el servicio prestado por la empresa es mas
aceptable que el de otra empresa?

33 | ¢El servicio brindado por la empresa supero sus expectativas en cuanto
a |z atencion de personz! de ventanilla?

54 | ;Personal de la empresa le agradece por su preferencia al término de la
atencion?

55 | (El personal de la oficina muestra respeto al escuchar sus quejas v/o
sugerencias’

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 2: FICHA TECNICA

Nombre original del instrumento

ENCUESTAREALIZADA A LOS 261
CLIENTES DE LA EMPRESA
REPRESENTACIONES
GENERALES RINGO'S

Original: ORIGINAL

Adaptacién:

Objetivos del instrumento

Analizar el nivel de los elementos de la
Gestion de  Calidad:  Estructura
Organizacional, Planeacion, Recursos,
Procesos, Procedimientos y los elementos
de la Atencion al Cliente: Rendimiento
Percibido, Expectativas y Niveles de
Satisfaccion.

Usuarios:

Al administrador y trabajadores de la
empresa

Forma administracion o modo de
aplicacién:

Encuesta aplicada a 261 clientes de la
empresa

Yalidea,
(Presentar constancia de validacién
de expertos)

Anexo 3

(Presentar los resultados
estadisticos)
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ANEXO 3: VALIDACION DE EXPERTOS

BRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion para validar el
mstrumento que adjunto denominado: Gestion de Calidad v Atencion al Cliente de la
Empresa Representaciones Generales Ringa s Chimbote, disefiado por el Bachiller
Marco Antonio Agama Sanchez. cuyo proposito es medir la relacion entre variables
Gestion de Calidad y Atencidn al Cliente de la Empresa Representaciones Generales
Ringo s, el cual serd aplicado a 261 clientes de la Empresa Representaciones Generales
Ringo s. por cuanto considero que sus observaciomes, apreciaciomes y acertados
aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa
Representaciones Generales Ringo s Chimbote

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de
la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el
Titulo Profesional de:

Administrador de Empresas

A efectos de realizar la validacion se le recomienda leer cada una de las preguntas y
las opciones de respuesta, en donde podra seleccionar una o mas opciones de acuerdo
a su juicio personal Se le pide tenga en cuenta lo relacionado a la redaccion, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que usted considere importante para mejorar

el mizsmo.

Gracias por su aporte

64




DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Por favor segiin su criterio marque con una X si cumple o no cumple
la relacion que hay entre las dimensiones e indicadores de las variables en estudio

COHERENCIA
Variable Dimensiones, Indicadores. N° de item, SI NO

Esfructura Nivel de percepeion de X
iprasquizada

2 4 7
— 12,3,456,78

| Logro de objelivos, |
Nivel de congcimiento de X
sus funciones ¥
tesponsabilidades de
acuerdo a su cargo

Qrganizacion de personal X
de acnerdo a sus
funciones

Planeacion Proyeccion de ohietivos.y X
| uctas, de 1a empresa

Determinacion de X
| esteategias de la empresa. | 9.10.11,12,13.14.15,16

Canfidad de recnrsas, X
Gestién de disponibles con que
Calidad cuenta la empresa

Recursos Nivel de equipos v X
| tecnologia de la empresa |

Cannidad de personas con X
que cuenta la empresa 17.18.19.20.21,22
para gu atencion

Calidad v pivel de la X
infraestructua su.la

Procesos Nivel eq el proceso de X
atencidn al cliente de la

| ERPIERA

Nivel del proceso, de X
calidad del seqvisio que 23,24,25,26,27,28,29
| brindalaempresa |

Nivel de Seguridad v X
Confianza que brinda la

Evaluacion de una X
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Instrucciones de Evaluacion de items: Segin su criterio ponga en la casilla
correspondiente la letra o letras que usted crea conveniente. Las valoraciones son las

siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastanie adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado

/ NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Por favor considerar la Redaccion. el contenido, la congruencia

v 1a coherencia en relacion a la variable de estudio. Puede sugerir mejoras.

Preguntas

Valoracion

items

BA

A

PA

Observaciones

;La manera como atienden los trabajadores, le
permiten deducir que la empresa esta bien
organizada?

¢ Cuando usted busca una atencion siempre existe un

1efe superior al que le atiende?

3 ;Cuando usted vaala empresa siempre hay un
responsable a cargo de la oficina?
(Usted cree que de la forma como atienden el

4 || personal a sus clientes, la empresa lograra cumplir
sus objetivos?

5 (Percibe usted que personal de 1a empresa escucha a
los clientes v soluciona sus iquietudes o problemas?

6 (Percibe usted que la empresa tiene secciones o
vnidades bien identificadas v organizadas?
(Cree usted que el personal que le atiende cuenta con

7 || toda 1a informacion, equipos v materiales para
atenderle?
(El personal de 1a empresa brinda la informacién,

8 | producto o servicio requerido por el cliente, en el
tiempo prometido o esperado

; C i : e oMo
;Sabe s1 la empresa planifica sus actividades?

10

11 ‘;Sab‘e sila empresa su:ele programar campaﬁas o
medidas destinas a satisfacer a sus clientes?
(Ha percibo usted que el personal de 1a empresa,

12 [ brindan una atencion personalizada a sus clientes con

discapacidad y adulto mavor?
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13

(El personal de la empresa cuenta con disposicion
para resolver los problemas que se presentan,
mostrando un sincero interés por ayudar al cliente y
lograrlo en la brevedad posible?

14

;Cree que 1a empresa programa sus actividades a
futuro?

;La empresa, cuando establece un tiempo de llamada
para la solucion de un problema o queja, cumple con
el tiempo que ofrece y lo resuelve rapidamente?

(Cree usted que la empresa prevé que el personal
cuente con los recursos necesarios para cumplir sus
actividades?

{Percibe usted que la empresa cuenta con equipos
modernos y suficientes para su atencion?

18

; Cree usted que la empresa deba actualizar
continuamente sus equipos informaticos para dar una
mejor atencion?

19

¢ Considera usted que es suficiente el nimero de

personas con el que cuenta la empresa para la
atencion?

20

;Considera usted que la empresa deba de invertir en
remodelar 0 modernizar sus ambientes para la
atencion?

21

¢Las instalaciones de la entidad disponen de espacio
suficiente para su atencién?

22

¢Las instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas v de calidad?

23

Al momento de la atencion el personal de la
empresa lo trata con amabilidad y cortesia?

24

(El personal de la empresa da un seguimiento
efectivo a situaciones v/o problemas presentados,
manifestando calidad en el servicio que ofrecen?

25

(Personal de la empresa le muestran amabilidad v
agradecen por zu preferencia al finalizar la atencion?

26

; Siente usted que el personal de ventanilla le brinda
una atencion de calidad?

(Personal de direccion de la empresa muestra
preocupacion en la atencion que le brinda la
empresa’

28

Se siente seguro de realizar sus transacciones
economicas en las instalaciones de la empresa?
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{Al ser atendido por 1a a empresa, esta le genera

29 |l confianza para seguir acudiendo a sus instalaciones? X
¢ Usted ve que la empresa brinda una atencion

30 || personalizada a sus clientes? X
(La empresa se preocupa en ordenar las colas para

31 || una mejor atencién? X
;Considera usted que los horarios de atencion son

32 | convenientes? X
{Cree usted que el tiempo de espera para ser

33 | atendido es el adecuado? X

Evaluado por: Mgtr. Miguel Angel Limo Vasquez

D.N.I: 18215927  Fecha: 23/05/2023 Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION]

Yo, Miguel Angel Limo Vasquez, con DNI N° 18213927, de profesidén Lic. en
Administracién de Empresas, grado académico Magister, con cddigo de colegiatura

04926. Actualmente me desempefio como docente en la Universidad Catdlica los

Angeles de Chimbote.

Por medio del presente constato que he revisado el instrumento de validacion

denominado Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa Representaciones
Generales Ringa's. cuyo fin es medir la relacion entre Gestion de Calidad y la

Atencion al Cliente de la Empresa.

Luego de revisar los ftems, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Valoracion positiva Valoracion negativa
Criterios evaluados
MA@ |BA(2)| AD) PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial: X
- — No aporta
Puntaje total: (maximo 12 puntos) 12
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: ()

Trujillo, a los 23 dias del mes de mayo del 2023

Apellidos y Nombres: Lic. Miguel Angel Limo Vasquez

D.N.L: 18215927

Firma:
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion para validar el
mstrumento que adjunto denominado: Gestion de Calidad v Atencion al Cliente de la
Empresa Representaciones Generales Ringa's Chimbote, disefiado por el Bachiller
Marco Antonio Agama Sanchez, cuyo propodsito es medir la relacion entre variables
Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de 1a Empresa Representaciones Generales
Ringa s, el cual sera aplicado a 261 clientes de la Empresa Representaciones Generales
Ringa's, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados

aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la
investigacion que se realiza en los actvales momentos, titulado:

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa
Representaciones Generales Ringo.s Chimbote

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas de
la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI. como requisito para obtener el

Titulo Profesional de:
Administrador de Empresas

A efectos de realizar la validacion se le recomienda leer cada una de las preguntas y
las opciones de respuesta, en donde podra seleccionar una o mas opciones de acuerdo
a su juicio personal. Se le pide tenga en cuenta lo relacionado a la redaccién, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que usted considere importante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte
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Instrucciones: Por favor segin su criterio marque con una X si cumple o no cumple
la relacion que hay entre las dimensiones e indicadores de las variables en estudio

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA
DEL INSTRUMENTO

Variable

Dimensi

Indicadores

N° de item.

COHERENCIA

SI

NO

Gestion de
Calidad

Estructura
Qrganizacional

Nivel de percepeion de
[ ierarquizada

de ohietiy
Nivel de Il
de sus fiunciones v

12345678

X

9,10,11,12,13,14,15,16

Nivel de equipas.y
tecnologia de la

| ERRIESR

Cantidad de personas
con que guenta la
Empresa para gy

atepcion |
Calidad y gl de I
nfracstouctysa en la

17.18.19.20,21,22

QIERIZAC\AN

Nivel en el progesa de
atencion al clients de la
| SNRIESR

Nivel del procese de
calidad del senacin que
| bondala smpresa |
Nivel de Segunidad. y
Confianza que brnda la

23,24,25,26,27,28,29

| o1ganizacion
Evaluagion.de una




Instrucciones de Evaluacion de items: Segun su criterio ponga en la casilla
correspondiente la letra o letras que usted crea conveniente. Las valoraciones son las

siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado

/' NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Por favor considerar la Redaccidn, el contenido, la congruencia
v la coherencia en relacion a la variable de estudio. Puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion
- Observaciones
N Items MA|BA| A PA|NA
;La manera como atienden los trabajadores, le
1 || permiten deducir que la empresa esta bien X
organizada?
2 ;Cuéndo usted busca una atencion siempre existe un X
Jefe superior al que le atiende?
3 ;Cuando usted va a la empresa siempre hay un X
responsable a cargo de la oficina?
;Usted cree que de la forma como atienden el
4 | personal a sus clientes, la empresa lograra cumplir X
sus objetivos?
5 (Percibe usted que personal de la empresa escuchaa X
los clientes y soluciona sus inquietudes o problemas?
6 ;Percibe usted que la empresa tiene secciones o X
unidades bien identificadas y organizadas?
;Cree usted que el personal que le atiende cuenta con
7 || toda la informacién, equipos v materiales para X
atenderle?
(El personal de la empresa brinda la informacion,
8 || producto o servicio requerido por el cliente, en el X
tiempo prometido o esperado
o [; Cannce. 31 la empresa tiene vision o misign? %
;Sabe s1 la empresa planifica sus actrvidades?
10 X
1 ;Sabe s1 la empresa suele programa campafias o X
medidas destinas a satisfacer a sus clientes?
;Ha percibo usted que el personal de la empresa,
12 || brindan una atencion personalizada a sus clientes con | X

discapacidad v adulto mayor?
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13

(El personal de la empresa cuenta con disposicion
para resolver los problemas que se presentan,
mostrando un sincero interés por ayudar al cliente y
lograrlo en la brevedad posible?

14

;Cree que la empresa programa sus actividades a
futuro?

15

;La empresa, cuando establece un tiempo de llamada
para la solucion de un problema o queja, cumple con
el tiempo que ofrece y lo resuelve rapidamente?

16

(Cree usted que la empresa preve que el personal
cuente con los recursos necesarios para cumplir sus
actividades?

17

Percibe usted que la empresa cuenta con equipos
modernos y suficientes para su atencion?

18

‘;(-Jree usted que la empresa deba actualizar
continuamente sus equipos informaticos para dar una
mejor atencién?

19

;Considera usted que es suficiente el numero de
personas con el que cuenta la empresa para la
atencion?

20

;Considera usted que la empresa deba de mvertir en
remodelar o modemizar sus ambientes para la
atencion?

21

;Las mstalaciones de la entidad disponen de espacio
suficiente para su atencion?

22

;Las mstalaciones fisicas de 12 empresa son
visualmente atractivas y de calidad?

23

(Al momento de la atencion el personal de la
empresa lo trata con amabilidad y cortesia?

24

gfl personal de la empresa da un segmmiento
efectivo a situaciones y/o problemas presentados,
manifestando calidad en el servicio que ofrecen?

25

;Personal de 12 empresa le muestran amabilidad y
agradecen por su preferencia al finalizar la atencion?

26

(Siente usted que el personal de ventanilla le brinda
una atencion de calidad?

27

;Personal de direccion de la empresa muestra
preocupacion en la atencion que le brinda la
empresa’?

28

;Se siente seguro de realizar sus transacciones
economicas en las instalaciones de la empresa?
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;Siente usted que el personal de ventanilla le brinda

26 | una atencion de calidad? X
(Personal de direccion de la empresa muestra

27 | preocupacién en la atencién que le brinda la X
empresa?
(. Se siente seguro de realizar sus transacciones

28 || econdmicas en las instalaciones de la empresa? X
(Al ser atendido por la a empresa, esta le genera

29 || confianza para seguir acudiendo a sus instalaciones? || X
{Usted ve que la empresa brinda una atencion

30 || personalizada a sus clientes? X
(La empresa se preocupa en ordenar las colas para

31 || una mejor atencién? X
i Considera usted que los horarios de atencion son

32 || convenientes? X
Cree usted que el tiempo de espera para ser

33 | atendido es el adecuado? X

Valuado por: Lic. Yuly Yolanda Morillo Campos

D.N.L: 33263862  Fecha: 23/05/2023 Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Yuly Yolanda Morillo Campos, con DNI N 33263862, de profesion Lic

Administracién de Empresas, grado académico Magister, con codigo de colegiatura

01359, Actualmente me desempefioc como docente en la Universidad Catolica los

Angeles de Chimbote.

Por medio del presente comstato que he revisado el instrumento de validacion

denominado Gestion de Calidad v Atencion al Cliente de 1a Empresa Representaciones
Generales Ringa’s, cuyo fin es medir la relacion entre Gestion de Calidad y la

Atencion al Cliente de 1a Empresa.

Luego de revisar los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Valoracion positiva Valoracion negativa
Criterios evaluados
MA@ |BA@) | AQD) PA NA

Calidad de redaccion de los items. X

Amplitud del contenido a evaluar.

Congruencia con los indicadores. X

Coherencia con las dimensiones. X

Nivel de aporte parcial: X

- — No aporta
Puntaje total: (méximo 12 puntos) 12
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: (_ )

D.N.I.: 33263862

Firma:

Trujillo, a los 23 dias del mes de mayo del 2023

Apellidos y Nombres: Lic. Yuly Yolanda Morllo Campos
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion para validar el
instrumento que adjunto denominado: Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la
Empresa Representaciones Generales Ringo’s Chimbote, disefado por el Bachiller
Marco Antonio Agama Sanchez, cuyo propdsito es medir la relacion entre variables
Gestion de Calidad v Atencion al Cliente de la Empresa Representaciones Generales
Ringa s, el cual serd aplicado a 261 clientes de la Empresa Representaciones Generales
Ringa's. por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados

aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa
Representaciones Generales Ringo s Chimbote

Tesis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de
la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el
Titulo Profesional de:

Administrador de Empresas

A efectos de realizar la validacion se le recomienda leer cada una de las preguntas y
las opciones de respuesta, en donde podra seleccionar una o mas opciones de acuerdo
a su juicio personal. Se le pide tenga en cuenta lo relacionado a la redaccidn, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que usted considere importante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA
DEL INSTRUMENTO
Instrucciones: Por favor segin su criterio marque con una X si cumple 0 no cumple
1a relacién que hay entre las dimensiones e indicadores de las variables en estudio |

COHERENCIA

Variable Dimensiones Indicadores Ne de item SI NO

Estructura Nivel de percepcion de X
Organizacional una organizacion
jerarquizada

12345678

Lozro de objetivos

Nivel de conocimiento X
de sus funciones y
responsabilidades de
acuerdo a su cargo

Organizacion de X
personal de acuerdo a
sus funciones

Planeacion Proyeccion de objetivos X
| v metas de la empresa

Determinacion de X
Gestién de estrategias de la 9,10,11,12,13,
Calidad Empresa 14,1516

Cantidad de recursos X
disponibles con que
cuenta la empresa

bl

Recursos Nivel de equipos v
tecnologia de la
empresa

Cantidad de personas 17.18.19.2021.22 X
con que cuenta la
empresa para su
atencion

Calidad y nivel de la X
infraestructura en la
organizacién

Procesos Nivel en el proceso de X
atencion al cliente de la
empresa

Nivel del proceso de X
calidad del servicio que [ 23.24.25.26.27.28.29
brinda la empresa

Nivel de Seguridad y X
Confianza que brinda la
organizacion

Procedimientos || Evaluacion de una X
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Instrucciones de Evaluacion de items: Segin su criterio ponga en la casilla
correspondiente la letra o letras que usted crea conveniente. Las valoraciones son las

siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado

/NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Por favor considerar la Redaccion, el contenido, la congruencia
v la coherencia en relacion a la variable de estudio. Puede sugerir mejoras.

Preguntas Valoracion
- Observaciones

N Items MA|BA|[ A PA | NA
(La manera como atienden los trabajadores, le

1 || permiten deducir que la empresa esta bien X
organizada?

2 ;Cuando usted busca una atencion siempre existe un X
jefe superior al que le atiende?

- [ {Cuando usted va a la empresa siempre hay un

|| responsable a cargo de la oficina? X
;Usted cree que de la forma como atienden el

4 || personal a sus clientes, la empresa logrard cumplir X
sus objetivos?

5 (Percibe usted que personal de la empresa escucha a x
los clientes v soluciona sus inquietudes o problemas?

6 (Percibe usted que la empresa tiene secciones o X
unidades bien identificadas v organizadas?
(Cree usted que el personal que le atiende cuenta con

7 || toda la informacion, equipos v materiales para X
atenderle?
(El personal de la empresa brinda la mformacion,

8 || producto o servicio requerido por el cliente, en el X
tiempo prometido o esperado

l; Conoce si la empresa tiene vision o mision?

9 X
;Sabe s1 la empresa planifica sus actividades?

10 X

1 Sabe s1 la empresa suele programa campatias o X
medidas destinas a satisfacer a sus clientes?
;Ha percibido usted que el personal de la empresa,

12 || brindan una atencion personalizada a sus clientes con || X

discapacidad v adulto mavor?

78




(El personal de la empresa cuenta con disposicion
para resolver los problemas que se presentan,
mostrando un sincero interés por ayudar al cliente v
lograrlo en la brevedad posible?

14

(Cree que la empresa programa sus actividades a
futuro?

15

(L2 empresa, cuando establece un tiempo de llamada
para la solucion de un problema o queja, cumple con
el tiempo que oftece v lo resuelve rapidamente”?

16

(Cree usted que la empresa prevé que el personal
cuente con los recursos necesarios para cumplir sus
actividades?

17

(Percibe usted que la empresa cuenta con equipos
modemos v suficientes para su atencion?

18

¢{Cree usted que la empresa deba actualizar
continuamente sus equipos informaticos para dar una
mejor atencion?

19

{Considera usted que es suficiente el numero de
personas con el que cuenta la empresa para la
atencion?

20

(Considera usted que la empresa deba de mvertir en
remodelar o modemizar sus ambientes para la
atencion?

21

¢(Las imstalaciones de la entidad disponen de espacio
suficiente para su atencion?

22

;Las mstalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas v de calidad?

23

(Al momento de la atencion el personal de la
empresa lo trata con amabilidad y cortesia?

24

(El personal de la empresa da un seguimiento
efectivo a situaciones y/o problemas presentados,
manifestando calidad en el servicio que ofrecen?

25

¢(Personal de la empresa le muestran amabilidad v
agradecen por su preferencia al finalizar la atencion?

26

(Siente usted que el personal de ventamlla le brinda
una atencion de calidad?

27

¢(Personal de direccion de la empresa muestra
preocupacion en la atencion que le brinda la
empresa’

28

¢(Se siente seguro de realizar sus transacciones
economicas en las mstalaciones de la empresa?
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iSiente usted que el personal de ventanilla le brinda

26 || una atencién de calidad? X
;Personal de direccion de la empresa muestra

27 || preocupacitn en la atencién que le brinda la X
empresa’
iSe siente seguro de realizar sus transacciones

28 || econdmicas en las instalaciones de la empresa? X
Al ser atendido por la a empresa, esta le genera

29 | confianza para sesguir acudiendo a sus instalaciones? X
(Usted ve que la empresa brinda una atencion

30 [ personalizada a sus clientes? X
;La empresa se preocupa en ordenar las colas para

31 || una mejor atencién? X
i Considera usted que los horarios de atencion son

32 || convenientes? X
{Cree usted que el tiempo de espera para ser

33 | atendido es el adecuado? X

‘Valuado por: Mg. Robert Rubio Castillo
D.N.L: 32888279  Fecha: 23/05/2023

Firma:

0
Uy

ME. ROBERT RUBIO CASTILLD
LICENMCIADO EM ADMINIST RACHON
CLAD w* 01358
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Robert Rubio Castillo, con DNI N° 32888279, de profesion Lic. Administracion,
de Empresas, grado académico Magister, con codigo de colegiatura 01358,
actualmente trabajo como Especialista administrativo en Essalud.

Por medio del presente constato que he revisado el insttumento de validacion
denominado Gestion de Calidad v Atencion al Cliente de 1a Empresa Representaciones
Generales Ringa’s. cuvo fin es medir la relacion entre Gestion de Calidad v la
Atencion al Cliente de 1a Empresa.

Luego de revisar los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Valoracion positiva Valoracion negativa
Criterios evaluados
MA@ ([BAD)|AD PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial: X
_ - _ No aporta
Puntaje total: (maximo 12 puntos) 12
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: ()

Trujillo, a los 23 dias del mes de mayo del 2023

Apellidos y Nombres: Mg. Robert Rubio Castillo
D.N.I: 32888279
Firma:

7o

{ ? "Qacx -

MG NOSIAT AUBI0 CASTILLD
LACE MC AN F A Dl e S T A e
CLAD W 03588
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ERESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion para validar el
instrumento que adjunto denominado: Gestion de Calidad v Atencién al Cliente de la
Empresa Representaciones Generales Ringa s Chimbote, disefiado por el Bachiller
Marco Antonio Agama Sanchez, cuyo proposito es medir la relacion entre variables
Gestion de Calidad y Atencidn al Cliente de 1a Empresa Representaciones Generales
Ringa s. el cual serd aplicado a 261 clientes de la Empresa Representaciones Generales
Ringo 's. por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones v acertados
aportes serdn de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa
Representaciones Generales Ringo s Chimbote

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de

la Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el
Titulo Profesional de:

Administrador de Empresas

A efectos de realizar la validacion se le recomienda leer cada una de las preguntas y
las opciones de respuesta, en donde podra seleccionar una o mds opciones de acuerdo
a su juicio personal. Se le pide tenga en cuenta lo relacionado a la redaccidn, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que usted considere importante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIS
DELINSTRUMENTO

Instrucciones: Por favor segin su criterio marque con una X si cumple o no cumple

la relacidn que hay entre las dimensiones e indicadores de las variables en estudio.

COHERENCIA
Variable Dimensiones Indicadores N2 deitem SI NO
Rendimiento Nivel percibido por el X
percibido cliente del servicio que
brinda personal de la
empresa 1234
Nivel de percepcion de X
otras personas al
servicio brindado por la
Atencion empresa
al Cliente |"Fynectativas Resultado del servicio X
prestado por la empresa
Beneficios que brinda la . X
empresa a sus clientes 3.6.7.8.9,10.11
Expenencia de los X
clientes por el servicio
prestado por la empresa
Niveles de Nivel de msatisfaccion X
satisfaccion de los clientes ) i}
Nivel de Satsfaccion | 1213.14.15.16.17.18.19. =
del cliente 202122
Nivel de complacencia X

Instrucciones de Evaluacion de items:

Seglin su criterio ponga en la casilla

correspondiente la letra o letras que usted crea conveniente. Las valoraciones son las
siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuadeo / A = Adecuado / PA= Poco adecuado
/NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Por favor considerar 1a Redaccion, el contenido, la congruencia

v la coherencia en relacion a la variable de estudio. Puede sugerir mejoras.
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Preguntas Valoracion
= Observaciones
N Items MA|BA| A PA| NA
1 (Percibe usted que los trabajadores demuestran X
conocer su trabajo a la hora de atenderlo?
2 (Recomendarias a un familiar, amigo o conocido los X
servicios de la empresa?
;Cree usted que el comportamiento de los
3 colaboradores de la entidad mspirara confianza para %
que otras personas requieran los servicios de la
empresa’
4 (Considera usted que el servicio prestado por la %
empresa serd util para otras personas?
(Considera usted que la Empresa cubre sus
5 | necesidades? X
6 ;La entidad cumple con un horario flexible que -
permite una atencion adecuada?
7 (Cree usted que el servicio brindado por la empresa X
cumple con satisfacer sus necesidades?
(Considera usted que la atencion del servicio que
8 || brinda la empresa es rapida? X
;La empresa promueve alguna promocion por
9 || preferir su servicio? X
;La empresa premia a sus clientes por preferirla?
10 X
1 (Considera usted que la atencion brindad por la X
empresa le ha dejado satisfecho?
. Volveria a solicitar los servicios de la Empresa?
12 X
13 ;Considera usted que espero demasiado tiempo para X
ser atendido?
(Considera usted que la empresa tiene interés por
14 solucionar sus problemas? ;Considera usted que %

personal de ventanilla de la empresa es demasiado
lento en la atencion que brinda?
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;Siente que personal de la empresa no se preocupa

15 | por satisfacer sus necesidades? X
(En general, luego de haber sido atendido usted se

16 || siente? ;Considera usted que la empresa tiene interés || X
por solucionar sus problemas?
;Se siente usted conforme y satisfecho conla

17 || atencion recibida?
;Las mstalaciones de la oficina en la que le

18 | atendieron lucen, limpias y ordenadas? X
;Considera usted que el servicio prestado por la

19 || empresa es mas aceptable que el de otra empresa? X
El servicio brindado por la empresa supero sus

20 || expectativas en cuanto a la atencion de personal de X
ventanilla?
(Personal de la empresa le agradece por su

21 || preferencia al término de la atencion? X
El personal de la oficina muestra respeto al

22 || escuchar sus quejas v/o sugerencias? X

valuado por: Lic Miguel Angel Limo Visquez

D.N.I: 18215927 Fedﬂ: 23/05/2023

Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Miguel .ingel Limo Vasquez, con DNI N7 18213927, de profesion Lic. en

Administracidon de Empresas, grado académico Magister, con codigo de colegiatura

04926. Actualmente me desempefio como docente en la Universidad Catolica los

Angeles de Chimbote.

Por medio del presente constato que he revisado el instrumento de validacion

denominado Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa Representaciones
Generales Ringo s. cuyo fin es medir la relacion entre Gestion de Calidad vy la

Atencion al Cliente de la Empresa.

Luego de revisar los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA@ [BAD) | AD PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial: X
Puntaje total: (maximo 12 puntos) 12 No aporta

Apreciacion total: (12) puntos

No aporta: ()

Apellidos y Nombres: _ Lic Miguel Angel Limo Vasquez

D.N.I: 18213827

Firma:

Trujillo, a los 23 dias del mes de mayo del 2023
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ERESENTACION 4 JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion para validar el
instrumento que adjunto denominado: Gestion de Calidad v Atencidn al Cliente de la
Empresa Representaciones Generales Ringa s Chimbote, disefiado por el Bachiller
Marco Antonio Agama Sanchez, cuyo proposito es medir la relacion entre variables
Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa Representaciones Generales
Ringa s, el cual sera aplicado a 261 clientes de la Empresa Representaciones Generales
Binga's, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados

aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa
Representaciones Generales Ringo s Chimbote

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de
la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el
Titulo Profesional de:

Administrador de Empresas

A efectos de realizar la validacion se le recomienda leer cada una de las preguntas v
las opciones de respuesta, en donde podra seleccionar una o mas opciones de acuerdo
a su juicio personal. Se le pide tenga en cuenta lo relacionado a la redaccion, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que usted considere importante para mejorar

el mismo.

Gracias por su aporte
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Instrucciones: Por favor segin su criterio marque con una X s1 cumple o no cumple

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA
RELINSTRUMENTO

la relacion que hay entre las dimensiones e indicadores de las variables en estudio.

Variable

Dimensiones

Indicadores

No de item

COHERENCIA

SI

NO

Atencion
al Cliente

Rendimiento
percibido

Nivel percibido por el
cliente del servicio que
brinda personal de la

empresa

[ Nivel de percepcion de
otras personas al
servicio brindado por la
empresa

1234

X

Expectativas

Resultado del servicio
| prestado por la empresa

[ Beneficios que brinda la
empresa a sus clientes
Experiencia de los
clientes por el servicio
prestado por la empresa

5.6,7.8.,10,11

Niveles de
satisfaccion

Nivel de insatisfaccion
| de los clientes

[ Nivel de Satisfaccion
| del cliente

[ Nivel de complacencia

12,13,14,15,16,17.18.19,

20.21.22

Instrucciones de Evaluacion de items:
correspondiente la letra o letras que usted crea conveniente. Las valoraciones son las

siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado

/ NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Por favor considerar la Redaccion, el contenido, la congruencia
v la coherencia en relacion a la variable de estudio. Puede sugerir mejoras.

Segin su criterio ponga en la casilla
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Preguntas Valoracion
. Observaciones
N Items MA|BA| A PA| NA
1 (Percibe usted que los trabajadores demuestran x
conocer su trabajo a la hora de atenderlo?
2 ;Recomendarias a un familiar, amigo o conocido los %
servicios de la empresa?
(Cree usted que el comportamiento de los
3 colaboradores de la entidad inspirara confianza para %
que otras personas requieran los servicios de la
empresa?
4 (Considera usted que el servicio prestado por la x
empresa sera til para otras personas?
(Considera usted que la Empresa cubre sus
5 || necesidades? X
6 (La entidad cumple con un horario flexible que x
permite una atencion adecuada?
~ || (Cree usted que el servicio brindado por la empresa x
! cumple con satisfacer sus necesidades?
(Considera usted que la atencion del servicio que
8 || brinda la empresa es rapida? X
(La empresa promueve alguna promocion por
9 || preferir su servicio? X
(La empresa premia a sus clientes por preferirla?
10 X
1 ;Considera usted que la atencion brindad por la %
empresa le ha dejado satisfecho?
¢ Volveria a solicitar los servicios de la Empresa?
12 X
13 {Considera usted que espero demasiado tiempo para x
ser atendido?
(Considera usted que la empresa tiene interés por
14 solucionar sus problemas? ;Considera usted que X
personal de ventanilla de la empresa es demasiado
lento en la atencién que brinda?
(Siente que personal de la empresa no se preocupa
15 || por satisfacer sus necesidades? X
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(En general, luego de haber sido atendido usted se

16 | siente? ; Considera usted que la empresa tiene interés || X
por solucionar sus problemas?
(Se siente usted conforme vy satisfecho con la

17 || atencién recibida?
¢(Las instalaciones de la oficina en la que le

18 | atendieron lucen, limpias v ordenadas? X
(Considera usted que el servicio prestado por la

19 || empresa es mas aceptable que el de otra empresa? X
(El servicio brindado por la empresa supero sus

20 || expectativas en cuanto a la atencién de personal de X
ventanilla?
(Personal de 12 empresa le agradece por su

21 || preferencia al término de la atencidén? X
(El personal de la oficina muestra respeto al

22 || escuchar sus quejas v/o sugerencias? X

Valuado por: Lic. Yuly Yolanda Morillo Campos

D.N.I: 33263862  Fecha: 23/05/2023

Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Yuly Yolanda Morillo Campos, DNI N° 33263862, de profesion Lic.
Administracion, grado académico Magister, con codigo de colegiatura 01359,
Actualmente me desempefio como docente en la Universidad Catoélica los Angcles de
Chimbote.

Por medio del presente constato que he revisado el instrumento de validacion
denominado Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de 1a Empresa Representaciones
Generales Ringo's, cuyo fin es medir la relacion entre Gestion de Calidad v la
Atencion al Cliente de la Empresa.

Luego de revisar los items, concluyvo en las siguientes apreciaciones.

Valoracion positiva Valoracion negativa
Criterios evaluados
MA@3) |BA2)| A(D PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de 1al: X
aporte parcial No
Puntaje total: (maximo 12 puntos) 12
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: ()

Trujillo, a los 23 dias del mes de mayo del 2023

Apellidos y Nombres: Lic. Yuly Yolanda Morillo Campos
D.N.I.: 33263862

Firma:
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PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador:

Es grato dirigirme a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion para validar el
instrumento que adjunto denominado: Gestion de Calidad y Atencidn al Cliente de la
Empresa Representaciones Generales Ringq's Chimbote, disefiado por el Bachiller
Marco Antonio Agama Sanchez, cuyo proposito es medir 1a relacion entre variables
Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa Representaciones Generales
Ringa s, el cual sera aplicado a 261 clientes de la Empresa Representaciones Generales
Bingo's, por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones y acertados

aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para la
investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de la Empresa
Representaciones Generales Ringo s Chimbote

Tesis que sera presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas y Economicas de
la Universidad Catolica de Trujillo Benedicto XVI, como requisito para obtener el
Titulo Profesional de:
Administrador de Empresas

A efectos de realizar la validacion se le recomienda leer cada una de las preguntas y
las opciones de respuesta, en donde podra seleccionar una o mas opciones de acuerdo
a su juicio personal Se le pide tenga en cuenta lo relacionado a la redaccion, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que usted considere importante para mejorar

el mizsmo.

Gracias por su aporte
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LAPERTINENCIS
DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Por favor segin su criterio marque con una X si cumple o no cumple
la relacion que hay entre las dimensiones e indicadores de las variables en estudio.

COHERENCIA

Variable Dimensiones Indicadores Nede item SI NO

Rendimiento Nivel percibido por el X
percibido cliente del servicio que
brinda personal de la

empresa 1234

|

[ Nivel de percepcicn de
otras personas al
servicio brindado por la
Atencion empresa

al Cliente Expectativas Resultado del servicio X
| prestado por la empresa

Beneficios que brinda la - X
empresa a sus clientes 36.1.8.9,10,11

Expenencia de los X
clientes por el servicio
prestado por la empresa

Niveles de Nivel de msatisfaccion
satisfaccién de los clientes 12,13,14,15,16,17,18.19,

[Nivel de Satisfaccion | 202122
del cliente

NlHM

Nivel de complacencia

Instrucciones de Evaluacion de items: Segin su criterio ponga en la casilla
correspondiente la letra o letras que usted crea conveniente. Las valoraciones son las
siguientes:

MA= Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA= Poco adecuado
/NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Por favor considerar la Redaccidn, el contenido, la congruencia
v la coherencia en relacidn a la variable de estudio. Puede sugerir mejoras.
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Preguntas Valoracion
. Observaciones

NG Items MA|BA| A PA [ NA

1 ;Percibe usted que los trabajadores demuestran x
conocer su trabajo a la hora de atenderlo?

~ || ;Recomendarias a un familiar, amigo o conocido los X

“ |l servicios de la empresa?
;Cree usted que el comportamiento de los

3 colaboradores de la entidad inspirara confianza para %
que ofras personas que requieran los servicios de la
empresa?
;Considera usted que el servicio prestado por la

4 R 5 X
empresa sera util para otras personas’
;Considera usted que la Empresa cubre sus

5 || necesidades? X
;La entidad cumple con un horario flexible que

6 . -p X
permite una atencion adecuada?

- ;Cree usted que el servicio brindado por la empresa X
cumple con satisfacer sus necesidades?
;Considera usted que la atencion del servicio que

2 | brinda lz empresa es rapida’? X
;La empresa promueve alguna promocion por

9 || preferir su servicio? X
;La empresa premia a sus chientes por prefenrla?

10 X

1 ;Considera usted que la atencion brindada por la X
empresa le ha dejado satisfecho?
;Volveria a solicitar los servicios de la Empresa?

12 X
;Considera usted que espero demasiado tiempo para

13 —_— X
ser atendido’
;Considera usted que la empresa tiene interés por

14 solucionar sus problemas? ; Considera usted que %

personal de ventanilla de la empresa es demasiado
lento en la atencion que brinda?
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(Siente que personal de la empresa no se preocupa

15 || por satisfacer sus necesidades?
(En general, luego de haber sido atendido usted se
16 [ siente? ;Considera usted que la empresa tiene interés
por solucionar sus problemas?
¢ Se siente usted conforme y satisfecho con la
17 || atencion recibida?
;Las mstalaciones de la oficina en la que le
18 || atendieron lucen, limpias y ordenadas?
¢(Considera usted que el servicio prestado por la
19 | empresa es mas aceptable que el de ofra empresa?
(El servicio brindado por la empresa supero sus
20 || expectativas en cuanto 2 la atencion de personal de
ventanilla?
(Personal de la empresa le agradece por su
21 || preferencia al término de la atencion?
El persenal de 12 oficina muestra respeto al
22 || escuchar sus quejas y/o sugerencias?

Valuado por: Mg. Robert Rubio Castillo.

D.N.I.: 32888279 Fecha: 23 de Mayo del 2023

'Zihs
\\| 3_“];Ll__( .
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ME ROBERT RURIO CASTILLD

LRCE mC Al A DS T AC N
CLAD W 01358

Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Robert Rubio Castillo, con DNI " 32888279, de profesion Lic. Administracion,
grado académico Magister, con codigo de colegiatura 01358. Actualmente trabajo |

como profesional administrativo en Egsalud,

Por medio del presente constato que he revisado el instrumento de validacion

denominado Gestion de Calidad y Atencion al Cliente de 1a Empresa Representaciones
Generales Ringo’s. cuyo fin es medir la relacion entre Gestion de Calidad v la

Atencion al Cliente de la Empresa.

Luego de revizar los items, concluyo en las siguientes apreciaciones.

Valoracion positiva Valoracion negativa
Criterios evaluados
MA(3) | BA(2) | A(L) PA NA
Calidad de redaccion de los items. X
Amplitud del contenido a evaluar. X
Congruencia con los indicadores. X
Coherencia con las dimensiones. X
Nivel de aporte parcial: X
- - No aporta
Puntaje total: (maximo 12 puntos) 12
Apreciacion total: (12) puntos No aporta: (_)

Trujillo, a los 23 dias del mes de mayo del 2023

Apellidos y Nombres: Mg. Robert Rubio Castillo

D.N.L: 32888279

Firma:

WME ROBERT AUBIM CASTILLD
CACE MC LA § A DS T SACH
CLAD w 01358

96




Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables e Metodologia
problema indicadores
La Atencion al . - -
- Cuil es Ia relacién Determmar la relacién C]aie ot u:::nuna Para demostrar y Tipo: Correlacional kerd
entre gestion de entre gestion de calidad | ). comprobar la correlacional, porque se
calidad v Ia atencien | ¥ 1@ atencién al cliente | - emificativa con Hipdtesis pretenderd determinar la
al cliente en la enlas microy pequefias | 1.° Gestion e | 2METIOrmente relacion de las variables y
Empresa empresas  del Tubro | cojgag e lag | Sor@uladala dimensiones.
Representaciones agencias de cobros | ., ¥ pequeiias operaciomalizamos, | . e
Generales Binga’s caso: Representaciones empresas del determnando las Nivel: Cuantitativo Sera
Chimbote 30217 Generales ” rubro asencias de variables e cuantitativo, porque se
= SCRL, Chimbote, 2021 | _pro™ caso: indicadores que a utilizara instrumentos de
o tinuacion se edicion y evaluacién.
Representaciones contis . = y
Generales menciona:
Bingo.s. Diseiio: El disefio de la
Chimbote, 2023 mvestigacion serd no
Problemas Objetivos etk Variables experimental - transversal.
especificos especificos especificas 01
(De qué manera se Determinar de qué El servicio se / r
relaciond el servicio | manera se relaciond el | relaciono M
v la gestion de servicio v la gestion de | sigmificativamente | Variable 1. ~ 02
calidad enla calidad enla Empresa | conlaGestionde | Atencién al cliente
Empresa Bepresentaciones Calidadenla Donde:
Representaciones Generales Bingols Empresa Indicadores: :
o - Representaciones
Gen‘ erales Bm‘;g%‘g Chimbote 2023. Generales Ringo's. M= muestra
Chimbote 20237 Chimbote 2023 (1) Resultado O1= Variable 1
Identificar de qué eV | () Exito 0= Variables
De g_ué'mmra se manera se relaciond la La satisfaccion s (3) Percepeion = relacion de las variables de
relaciono la satisfaccion y la relaciond emocional estudio
satisfaccion y la gestion de calidad en 1a | gonificativamente | (4) Calidad )
gestion de calidad en | Empresa con la Gestion de | (3) Expectativas
la Empresa Representaciones Calidad en la (6) Motivacién . .
Representaciones Generales Ringo's Empresa (7) Satisfaccion ::1‘::::::1‘3 :::f::::n s
Generales Ringg., Chimbote 2021. 8) Necesidad
Cmrbo::ggggg\i m R.wmen:zcwnes Eg; D::ls muestral de 30? clientes de la
' Determinar de qué Chimbote 2023 mcro  pequelia cmpresa del
(De qué manera se manera se relaciond la rRue;rDe:eE:;ccli‘::ne: (c:‘:;;::;;lc:: ©
relacioné la necesidad y la gestion | Lanecesidadse | Variable 2. Gestion Bingo's, Chimbote, 2023
necesidad y la de calidad en la relaciond. de calidad : i
gestion de calidad en | Empresa ﬂﬁﬂlhﬁﬁtl\”é?ﬂe:ll;e
la Empresa Representaciones con. Gestion (1) Procesos - . .
Representaciones Generales Ringo’s Emwmeumh @ Productividad | CUicas € istrumentos:
Generales Ringols Chimbote 2023. ) (3) Calidad P
Chimbote 20237 Representaciones | (4) Saisfaccion | L™
Determinar de qué Chimbote 2021 (3) Costos Encuesta
(De qué manera se manera se relaciono el : (6) Objetivos
relaciond el producto | producto y la gestion de | E) producto (7) Plazos
v la gestion de calidad en la Empresa m]::limé * Instrumento:
cahidad en la F.epresentaciones significativamente cuestionario
Empresa Generales i con la Gestion de
Representaciones Chimbote 2023. Calidad en la
Generales Ringos Empresa
Chimbote 20237 Representaciones
Generales Ringo's,
Chimbote 2023.

ANEXO 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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ANEXO 6: CARTA DE AUTORIZACION

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA
EL DESARROLLO DE TESIS

Yo Alain Ringo Tapia Quiroz, identificado con DNI N° 32907818, enmi calidad de Gerente
General de la empresa Representaciones Generales Ringo’s SCRL. con RUC N° 20445315266
ubicada en el Jr. Manuel Villavicencio 287 de la Ciudad de Chimbote, Provincia del Santa,
Ancash, Peri.

OTORGO LA AUTORIZACION

Al Sr. Marco Antonio Agama Sdnchez, identificado con DNI N® 10719263, bachiller del
programa de estudios de la carrera de Administracién de Empresas de la Universidad Catdlica
de Trujillo, para que utilice la siguiente informacion de la empresa, temer acceso, utilizar
informacién y aplicar instrumentos de recoleccion de informacion para la tesis titulada Gestién
de Calidad v Atencién al Cliente en las Mypes del Rubro Agencias de Cobros Caso:
Representaciones Generales Ringo’s. Chimbote, y de esta manera pueda obtener el Titulo
Profesional.

W —"
Firma y sello pe{ Representante Legal
DNI: 32907818

El bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y Tesis. En caso de comprobarse la
falsedad de datos y sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente y
asi mismo asumira la responsabilidad antes posible acciones legales que la empresa, otorgante

de la informacién, pueda ejecutar.

Campus Universitario: Pana
Teléfonos: +51(044) 607430 / +51(044) 607431 / +51(044) 607432
informe

@uct.edu pe
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ANEXO 7: FOTOS
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INFORME TURNITIN - MARCO AGAMA SANCHEZ

INFORME DE ORIGINALIDAD

20, 19¢ 44 124

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

A

o

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

s

e

repositorio.uct.edu.pe

Fuente de Internet

3%

-~

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

(K

e

hdl.handle.net

Fuente de Internet

(K

Submitted to Universidad Catolica de Truijillo

Trabajo del estudiante

(K

B B

renati.sunedu.gob.pe

Fuente de Internet

(K

E Submitted to Mountain Lakes High School <1
Trabajo del estudiante %

n Submitted to Aliat Universidades <1
Trabajo del estudiante %




repositorio.utn.edu.ec
Fuenpte de Internet <1 %
repositorio.upn.edu.pe
Fuenpte de Internet p p <1 %
Submitted to Universidad Catolica Los <1
A . %
ngeles de Chimbote
Trabajo del estudiante
repositorio.unh.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
repositorio.untumbes.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
Submitted to Universidad de Cadiz <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.uleam.edu.ec
Fuenpte de Internet <1 %
repositorio.autonoma.edu.pe
Fuenpte de Internet p <1 %
Jonathan Franco Munoz-Quintana, Ana Cecilia <1 o
Napan-Yactayo. "Gestién de calidad y su ’
relacion con la formacidn académica del
Piloto civil", Revista Arbitrada
Interdisciplinaria Koinonia, 2021
Publicaciéon
Simdn José Cama Flores. "Asociatividad y <1 %

crecimiento econémico de pequenfas



unidades agricolas rurales de Andahuaylas,
Apurimac", Journal of the Academy, 2020

Publicacién

virtual.urbe.edu

Fuente de Internet <1 %

Submitted to Universidad Continental <1
Trabajo del estudiante %
repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuenpte de Internet p p <1 %
repositorio.utea.edu.pe

Fuenpte de Internet p <1 %
de.slideshare.net

Fuente de Internet <1 %
dspace.espoch.edu.ec

FuerEe deInternept <1 %
eprints.uanl.mx

Fule?nte de Internet <1 %
46.210.197.104.bc.googleusercontent.com

Fuente de Internet g g <1 %

Submitted to Universidad Ricardo Palma <1
Trabajo del estudiante %
redpav-fpolar.info.ve

FuentEdeInteIraet <1 %
repositorioacademico.upc.edu.pe

Fuenpte de Internet p p <1 %



R <1
s asharenet <1
e masconomicomx <1
PO uesa-eduee <1
A Sena eduec <1

Excluir citas Activo

Excluir bibliografia Activo

Excluir coincidencias

< 10 words



INFORME TURNITIN - MARCO AGAMA SANCHEZ

INFORME DE GRADEMARK

NOTA FINAL COMENTARIOS GENERALES
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