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RESUMEN

En la presente investigacion denominada Caracterizacion de calidad de servicio en las
MyPes del sector servicio rubro tiendas de abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA”
—en el distrito de Tumbes, afio 2019. Tuvo como problema de investigacion: ;Como se
caracteriza la calidad de servicio en las MyPes del sector servicio rubro tiendas de
abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019? Es
por ello que se formulé el siguiente objetivo de investigacion: Determinar la
caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del sector servicio tiendas de
abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.
Utilizando una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio no experimental de corte transversal; con una poblacion de una (01) empresa con
una muestra de sesenta y ocho (68) clientes, aplicando la encuesta y cuestionario como
instrumentos de recoleccion de datos se concluyé y se identificd que las caracteristicas
especificas que los clientes consideran que no existe capacidad de compromiso por parte
de los vendedores, la seriedad es muy resaltante pero podria utilizar mayor comprension
de los pedidos que pueden realizar los caseros; la integridad genera formalidad en el
servicio de atencién, ademas existe una disposicion natural en atencion, en su totalidad
no existe un buen trabajo en equipo por parte de los vendedores, pero su capacidad de

ver el lado bueno si se percibe a nivel medio.

Palabras Claves: Calidad de Servicio y MYPES.
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ABSTRACT

In the present investigation called Characterization of quality of service in the MyPes of
the sector of service sector of grocery stores: “CASE STORE MY KARLITA” - in the
district of Tumbes, year 2019. It had as research problem: How is the quality of service
in the MyPes of the sector service item grocery stores: “CASE SHOP MY KARLITA” -
in the district of Tumbes, year 2019? That is why the following research objective was
formulated: Determine the characterization of quality of service in the MyPes of the
grocery store service sector: “CASE STORE MY KARLITA” - in the district of
Tumbes, year 2019. Using a research methodology of descriptive type, quantitative level
and non-experimental cross-sectional design; With a population of one (01) company
with a sample of sixty-eight (68) clients, applying the survey and questionnaire as data
collection instruments was concluded and it was identified that the specific
characteristics that the clients consider that there is no capacity to commitment from the
sellers, the seriousness is very prominent but could use greater understanding of the
orders that can be made by landlords; Integrity generates formality in the service of
attention, in addition there is a natural disposition in attention, in its totality there is no
good teamwork by the sellers, but their ability to see the good side if it is perceived at

the medium level.

Keywords: Quality of Service and MYPES.
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I.  INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “CARACTERIZACION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS MYPES SECTOR COMERCIO RUBRO TIENDAS DE
ABARROTES: “CASO TIENDA MI KARLITA” - EN EL DISTRITO DE TUMBES,
ANO 2019” La presente investigacion proviene de las lineas que han sido asignado por
la escuela profesional de administracion y comprende el campo de disciplina.
Promocion de las MYPE.

Las unidades econdémicas materia del trabajo son MYPE de la provincia de
Tumbes dedicadas entre otras actividades al rubro de venta de abarrotes; en la
investigacion se ha identificado una (01) empresa dedicadas al rubro objeto de la
investigacion, es de mi interés de conocer como desarrollan y aplican la calidad de
servicio en los hoteles si son rentables si operan dentro de los parametros de la legalidad
en el rubro al cual se dedican.

TIENDA “MI KARLITA” de Cardozo Ayala, Crysset Angie; con RUC N°
1042512765, ubicada en calle Hilario Carrasco 502 — Barrio El Tablazo, inicié su
negocio el 19/05/2010. Segin la historia la tienda “KARLITA” antes llamada
“VALMIKI”, es la mas antigua del Barrio El Tablazo, ha sido un negocio familiar desde
el afio 1981 que ha ido pasando el negocio de padres a hijos, de hijos a hermanos,
actualmente es el hermano mayor quien administrada esta tienda, pues la realidad
aunque pasen los afios este negocio se maneja fijandose en metas limitadas; pues
cronoldgicamente no ha crecido lo que les impide ver mas alla de la realidad como es el
mercado que lo rodea y los requerimientos del cliente, generando una regularidad en la

rentabilidad en su negocio y teniendo pocos clientes nuevos. Al analizar el mercado que



se encuentra la tienda “KARLITA” vemos que tiene para explotar casi todo este
mercado el cual se encuentra rodeado como son la Comisaria El Tablazo, el Cuartel El
Tablazo, el CETPRO Tumbes N° 02, la I.E. Cesar Vallejo, restaurantes y cevicherias
como las Terrazas Il y la Culebra. Es por eso que se desea brindarle el apoyo dandole
publicidad y tener mas clientes para que aumenten sus ventas y poder lograr el objetivo
planteado.

Para realizar la descripcion de la problematica de investigacion se plante6
utilizar la técnica de PESTEL:

En el ambito politico: Modificaciones Tratados Comerciales: Nos dice el diario
el comercio que en el 2002 se cred el ministerio de comercio exterior y turismo (2018).
Segun cifras de la Sunat, en el 2017 se exportaron US$33.787 millones en productos
hacia los paises con los que existen acuerdos comerciales vigentes, un incremento de
49% respecto a los datos del 2015. En tanto, las importaciones han trepado 135% para
sumar US$33.789 millones. Este efecto ha sido particularmente marcado para las
exportaciones no tradicionales exportaciones no tradicionales que mas se duplicaron
durante ese decenio. Los envios de la agroindustria se han multiplicado casi por cuatro.
Mediante el presente trabajo, se busca explicar la importancia de las MYPES en la
dinamizacion de la economia peruana, asi como la importancia y potencial de su
internacionalizacion progresiva, en aras de un mayor aprovechamiento de los acuerdos
comerciales. (Diario EI Comercio, 2018)

En el ambito politico: Nivel de corrupcion: Nos dice IEP Instituto De Estudios
Peruanos, que en los 2016 peruanos creen que la corrupcion esta generalizada pero que
no los afecta directamente (2016). Segun se sefiala en diversos estudios, la corrupcién es

un problema que afecta no solo al crecimiento econémico y a la distribucion de la



riqueza, sino también a la provision y a la calidad de los servicios publicos que --
atienden a millones de ciudadanos. En el PerG la corrupcion es percibida como un hecho
dado; ideas como “todos los politicos roban” muestran la resignacion con su existencia.
Mientras las personas asumen a la inseguridad en los barrios como un atentado directo a
sus derechos, no se percibe que la corrupcion los afecte directamente; de ahi que
aparezca en el tercer lugar de preocupaciones en todas las encuestas del Barémetro de
las Américas. (IEP Instituto De Estudios Peruanos, 2016)

En EI Ambito Econdmico: Situacion Econémica Actual: proyectd el
Departamento de Estudios Econdmicos del Scotiabank. Refirié que para el presente afio
estiman que la ejecucion de la inversion en infraestructura de transportes -bajo la
supervision de Ositran- alcance los US$750 millones. “Para el 2019 prevemos que se
supere este monto, tomando en cuenta el inicio de obras de la ampliacion del
Aeropuerto Jorge Chavez, asi como el desarrollo de nuevas etapas en determinados
proyectos”, subrayo. La entidad financiera prevé que el proyecto Linea 2 concrete una
inversion de poco mas de US$200 millones al cierre del 2018, y que supere este monto
para el 2019. El 42% de las mypes cree que la situacién economica ha mejorado del
segmento de la micro empresas y pequefias empresas_(mype) en todo el pais considera
gue su situacion econdmica familiar esta mejor y mucho mejor que hace un afio, indico
una encuesta encargada a Apoyo por Mi banco. (Celsa.com, 2018)

Situacion Economica Actual: Ademas el proyectd el Departamento de Estudios
Econdmicos del Scotiabank. Refirié que para el presente afio estiman que la ejecucion
de la inversion en infraestructura de transportes -bajo la supervision de Ositran- alcance
los US$750 millones. “Para el 2019 prevemos que se supere este monto, tomando en

cuenta el inicio de obras de la ampliacion del Aeropuerto Jorge Chavez, asi como el



desarrollo de nuevas etapas en determinados proyectos”, subrayo. La entidad financiera
preve que el proyecto Linea 2 concrete una inversion de poco mas de US$200 millones
al cierre del 2018, y que supere este monto para el 2019. El 42% de las mypes cree que
la situacién econdmica ha mejorado del segmento de la micro empresas y pequefias
empresas (mype) en todo el pais considera que su situacion econdmica familiar esta
mejor y mucho mejor que hace un afio, indicé una encuesta encargada a Apoyo por Mi
banco. (Celsa.com, 2018)

Tasa De Inflacion: Ademas se acelerd a 0.9% en mayo desde 0.5% en abril. En
la segunda mitad del afio, la inflacion deberia aumentar en tanto una demanda interna
mas fuerte eleva los precios. Los penalistas estiman que la inflacion terminara el 2018
en 2.2% y el 2019 en 2.5% de Peru 2018. En su reunion de politica monetaria del 7 de
junio, el Banco Central Reserva del Perd decidi6 mantener su politica monetaria sin
cambios en 2.75%. La decision del BCR estuvo motivada por una inflacion moderada,
Las tasas de interés de los creditos en soles para las micro y pequefias empresas
(MyPes) afectadas por El Nifio Costero fluctuarian entre 8 % y 10 % anual. Estos
préstamos dependeran del costo de fondeo que Cofide, el Banco de Desarrollo del Pera.
(Diario La Gestion, 2018)

En ElI Ambito Social: Calidad De Vida: acuerdo a la vigésima edicion del
Ranking de Calidad de Vida de la consultora Mercer, en comparacion al 2017, el estudio
de este afio muestra que 5 de 10 ciudades sudamericanas han subido al menos un puesto,
2 bajaron sus posiciones y 3 mantienen la misma posicién, entre ellas Lima. Se ha
avanzado en circulacion del dinero y en conectividad via electronica y telefonica, pero

se ha retrocedido en calidad de vida. es aquella que promueve iguales oportunidades de



aprendizaje para todos y todas, pero que a su vez tiene en cuenta las particularidades de
cada nifo, de su entorno y de su cultura. (Diario EI Comercio, 2017)

Nivel Educativo: Ademas Los avances en la cobertura de la Educacién Bésica y
la Educacion Intercultural Bilingue (EIB) demuestran que el Per( ha realizado grandes
esfuerzos para universalizar el acceso a la educacion. Sin embargo, aun nos enfrentamos
a desafios en materia de logros de aprendizaje integrales y culminacién oportuna,
particularmente en las zonas mas excluidas del pais. Es evidente que los progresos en
los aprendizajes en primaria son alentadores los ultimos afios. La proporcion de
estudiantes de 2° de primaria con logros satisfactorios en matematicas pasé de 16.8% en
2013 a 34.1% en 2016. En secundaria, el panorama es muy diferente. Por ejemplo, solo
14 de cada 100 estudiantes de secundaria alcanzan un nivel satisfactorio en comprension
lectora. (Diario EI Peruano, 2018)

En el ambito Tecnologico: Nuevos Productos Y Desarrollo es un reto en
América Latina que plantea momentos claves para aumentar las posibilidades de tener
éxito con un producto nuevo 2018. Las mejores ideas de crecimiento, explorar,
construir, medir y mejorar propuestas, desarrollar el producto, el empaque, una
comunicacion eficiente, hasta ejecutar un plan de lanzamiento y optimizar el portafolio
y el lanzamiento. Finalmente, la realidad mixta sera un objetivo de este afio. La
audiencia ya ha explorado la realidad virtual y la realidad aumentada. Una combinacién
permitird a los consumidores participar de una experiencia inmersiva con objetos de los
mundos real y digital. (Diario EI Peruano, 2018)

Cambio Del Internet: Ademas, para el 2020 habra 25,000 millones de “cosas”
conectadas en uso. También calcula 44 zetas bytes de datos digitales para ese afio. El

Internet de las Cosas (IoT) ya es una realidad, pero lo que se ha visto es el comienzo. A



ello se suma que hay avances, incluso en el PerQ, con miras a la implementacion de la
tecnologia 5G para obtener mayor velocidad de internet, lo que permitira el desarrollo
del 10T. Pert 2018. (Canales comerciales PeruRetail, 2018)

En ElI Ambito Ecoldgico: los recursos naturales ilimitados nos dice que los
peruanos estuvieron muy en contacto con la naturaleza y asi conocieron lo que esta les
podia brindar; fuentes de alimentacién y fibras, como los animales, que aprendieron a
cazar y domesticar; fuentes de medicinas, alimentos y tintes, como las plantas, con las
que experimentaron para cultivar; minerales como la plata y el estafio, que extrajeron y
malearon para elaborar herramientas, instrumentos quirdrgicos y piezas de arte.
(Minagri.gob Peru, 2018)

Legislacion Sobre Los Reciclaje De Residuos: Ademas la legislacion sobre los
reciclajes de residuos permite aprovechar un residuo mediante un proceso de
transformacion que lo convierte en materia prima para la fabricacion de nuevos
productos, lo cual constituye al reciclaje como una forma de darle valor a los residuos
solidos generados en las actividades productivas y de consumo Pert 2018. Asimismo,
con el objetivo de minimizar y regular el uso del plastico en el Peru, el Minam presentd
al Congreso de la Republica una iniciativa legislativa, la cual viene siendo discutida en
la Comisién de Pueblos Andinos, Amazonicos y Afro peruanos, Ambiente y Ecologia,
junto a otras propuestas legislativas. (Novedades Peru, 2018)

En El Ambito Legal: Leyes de competencia: La nueva regulacion incluye, entre
otras medidas, un programa de recompensas econOmicas a las personas que
proporcionen informacién determinante para detectar, investigar y sancionar
infracciones sujetas a la prohibicién absoluta. Coincidente mente con la celebracion del

Dia de la Competencia y dentro del marco de la delegacion de facultades otorgadas al



Poder Ejecutivo, el 7 de septiembre de 2018 se publicé el Decreto Legislativo N° 1396
(en adelante, DL 1396), mediante el cual se modificé la Ley de Represion de Conductas
Anticonceptivas, entrando en vigencia al dia siguiente de su publicacién. (Garrigues,
2018)

Politica de desempleo: Ademas los principales problemas del Perd no es el
desempleo, sino el desempleo, definido como aquellos que trabajan, pero reciben un
sueldo menor que un ingreso minimo referencial, estimado en enero de 2018 en 961
soles. De los 31 millones de habitantes, 16 millones son parte de la poblacién
econdémicamente activa (PEA), definidos como aquellos que quieren y pueden trabajar y
que tienen mas de 14 afios de edad (45%) estan subempleados. (Diario Peru21, 2018)

Se formulo la siguiente interrogante de investigacion ¢(Cémo se caracteriza la
calidad de servicio en las MyPes del sector comercio rubro tiendas de abarrotes: “CASO
TIENDA MI KARLITA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019? Por lo tanto, se
elaboraron objetivos de investigacion para dar solucion al enunciado del problema.
Objetivo General: Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las MyPes del
sector comercio rubro tiendas de abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” — en el
distrito de Tumbes, afio 2019. Y objetivos especificos: Identificar las caracteristicas
generales de la calidad de servicio de las MYPES del sector comercio rubro tiendas de
abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.
Conocer las caracteristicas especificas de las MYPES del sector comercio rubro tiendas
de abarrotes: “CASO TIENDA MI KARLITA” — en el distrito de Tumbes, afio 2019.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion se justifica en lo
practico, porque utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar los aspectos de

calidad de servicio.



Se justifica tedricamente porque contiene una apertura de conocimiento calidad
de servicio teniendo como base el uso de herramienta préctica y de bajo costo que
utilizan en sus empresas en el distrito de Tumbes utilizando todos los procesos internos.
(Miller y Salkiu, 2002)

Tiene una justificacion metodologica para la aplicacion sistematizada del
proceso de la investigacion encaminada a la detencién de datos cuantitativas que
determinan las caracteristicas sin vulneracion alguna y se recoja los datos en un solo
momento en este caso Tienda Mi Karlita. (Baptista, 2006)

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servira de aportes
para la biblioteca constituyéndose en una base de consultas para proximas
investigaciones que realicen a futuras generaciones de estudiantes, ademas permitira a la
MyPe el manejo de negocio motivando al cambio, para una mejor prestacion de los
servicios. (Baptista, 2006)

Se justifica profesionalmente, a la medida en que me permitia obtener el titulo

profesional de Licenciada en Administracion.



II. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Segun Villa (2018) en su investigacion “Relacion entre la calidad de servicio y
su posicién en la organizacion como factor critico de los procesos de calidad. . Su
investigacion tiene como proposito Disefiar un plan estratégico de la calidad de
servicio con un disefio de investigacion de un plan estratégico de la calidad para la
empresa gastronémica Diego Panesso Catering una poblacion de 94 trabajadores
utilizando como instrumento de recoleccion datos la entrevista y cuestionario
concluyendo que la mayoria de los empresarios toma decisiones gerenciales de
manera intuitiva sin contar con un analisis serio y concienzudo de la situacion
actual de su empresa y del entorno.

Para Herrera (2018) En su investigacion “Gestion de la Experiencia del Cliente
y su aporte estratégico de una tienda de abarrotes y en la comunicacion de la
publicidad ”. Su investigacion tiene la experiencia del cliente significa enfocarse
exclusivamente en él y en su relacion con la empresa del producto o servicio. El
CEM, en otras palabras, analiza todos aquellos momentos en el que el sujeto
interactla con la marca; ya sea desde que visita la tienda, interactGa con los
vendedores, navega por la pagina web, visita las redes sociales, entre otros. En cada
uno de estos momentos vive una experiencia Unica con la marca, la cual puede
fortalecer o debilitar la relacion futura y el deseo de regresar, gastar mas y
recomendar la marca, con una poblacion de 66 clientes concluyendo utilizar
totalmente la experiencia como una propuesta de valor para el cliente, las empresas
deben gestionar el componente emocional de las experiencias con el mismo rigor

con el que gestionan la funcionalidad de sus productos y servicios.



Segin Prada (2018) En su investigacion “Construccion y experiencia de
publicidad de la marca PUCP en las actividades extracurriculares Oprosac. ”. Su
investigacion tiene la construccion de la identidad de marca es un tema recurrente
en el campo estratégico de las comunicaciones y de las organizaciones en
crecimiento con una poblacion 45 trabajadores concluyendo que la investigacion se
enfoca en el &mbito universitario porque las marcas funcionan como un activo mas
dentro de este tipo de organizaciones y crean un valor diferencial en sus servicios.
Para el analisis de este estudio, se eligio a la marca PUCP, por su trayectoria y la
calidad de su gestion educativa y administrativa.

Para Rojas (2018) En su investigacion “Peruanidad en camparias publicitarias:
la percepcion de la publicidad de abarrotes en asentamientos humanos de Lima”.
Su investigacion tiene es determinar la percepcion que tienen las personas que
viven en asentamientos humanos de Lima sobre la publicidad que utiliza elementos
que hacen alusién a la peruanidad. Con esto se busca dar un primer paso para
entender la forma en la que este tipo de mensajes afecta a la identidad peruanay, al
mismo tiempo, tener un eje de referencia para comunicadores, empresas y medios
de comunicacidn para hacer un uso mas pertinente y beneficioso a nuestra identidad
con una poblacién 65 trabajadores, concluyendo que los trabajadores que viven en
asentamientos humanos de Lima perciben que la publicidad que usa elementos
alusivos a la peruanidad recupera las identidades locales del interior del pais lo que
los hace sentir mas identificados con las marcas y al mismo tiempo fortalece su
identidad como peruanos.

Seguidamente Montes (2018) En su investigacion “Los efectos de la

comunicacion experiencial y sensorial en la percepcion de un producto de
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abarrotes y el comportamiento de compra por parte de las consumidores” Su
investigacion tiene como se puede encontrar en algunos estudios, la manera en
cdémo las empresas se comunican con su publico ha cambiado, y cada vez es mayor
la exigencia de un consumidor que se hace més indiferente ante los estimulos
tradicionales bidimensionales (imagenes y sonidos) y mas sediento a probar nuevas
cosas con una poblacion de 45 personas, concluyendo que el estudio de la
Comunicacién Experiencial y Sensorial a nivel mundial, sino que marca un ejemplo
de la innovacion que las empresas peruanas estan aplicando para desarrollar una
nueva forma de conectarse por medio de los cinco sentidos. Con esto, lograr
compartir experiencias memorables que marquen un diferencial al facilitar la
eleccion de una marca frente a otras.

Para Salinas (2017) En su investigacion “Herramientas de la calidad de servicio
digital como estrategia de adaptacion frente a las nuevas perturbaciones del
mercado para las Microempresas” Su investigacion tiene como propdsito
identificar y describir los factores que estan restringiendo la innovacion mediante la
adopcion de las nuevas herramientas de la calidad de servicio disponibles por parte
de las Mypes. Con un disefio de investigacion Del estudio se desprende que las
herramientas de la calidad de servicio digital disponibles en el mercado y factibles
de ser adoptadas por las Mypes una poblacion de 105 trabajadores utilizando como
instrumento de recoleccion datos la entrevista concluyendo que incorporacion de
los instrumentos de marketing digital en las micro y pequefias empresas peruanas es
actualmente incipiente, ya sea por una timida introduccion o una falta de

maximizacién en todos sus componentes.
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Seguidamente Garcia (2017) En su investigacion “Calidad de servicio De La
Municipalidad De Mala Catan San Marcos” Su investigacion tiene como propdésito
determinar como influyen los factores de calidad de servicios en atencién al cliente.
Como un disefio de investigacion satisfacer todas sus necesidades y expectativas
Una poblacién de 30848 trabajadores utilizando como instrumento de recoleccion
datos la calidad concluyendo que las actividades econdmicas cuyo resultado no es
un producto o construccion fisica, que generalmente se consume en el momento que
se produce y que proporciona valor agregado al afiadir aspectos.

Seguidamente Chang (2017) en su investigacion “Influencia de la calidad del
servicio al cliente en el nivel de ventas de tiendas de abarrotes tottus” Su
investigacion tiene como proposito identificar como es la atencion al cliente, en los
servicios. Con un disefio de investigacion del usuario de los servicios publicos
brindados, una poblacion de 56,114 personas, se obtuvo Utilizando como
instrumento de Recoleccidn datos la entrevista y cuestionario concluyendo que, En
consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencion que actualmente se le
brinda entre regular y buena.

Seguidamente Vega (2017) En su investigacion “Calidad de servicio mayorista,
del rubro de abarrotes del centro comercial la Union Canto Grande S.J.L.” Su
investigacion tiene la obtencion de los datos se elabord un cuestionario con 30
items por cada variable, la cual fue validada por 5 expertos tematicos y
metodologos, y posteriormente se realizd el censo poblacional a toda la poblacion
de 54 clientes mayoristas, concluyendo los resultados de la prueba estadistica Rho
que muestra un coeficiente de correlacion de 0.885 con un nivel de significacién

bilateral de 0.000, En valores porcentuales el indice de correlacion nos muestra que
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existe un 88.5% de correlacion entre las dos variables, que se califica como un nivel
de correlacion alta.

Para Carpio (2017) en su investigacion “Mejorar el proceso de la publicidad del
producto” Su investigacion tiene como propo6sito proponer la publicidad estratégica
al cliente para posicionar los servicios. Con un disefio de investigacion los factores
externos e internos que permiten determinar la situacion y poder evaluar la calidad
del servicio a una poblacion de 60 personas utilizando como instrumento de
recoleccion datos la entrevista concluyendo que se presentan propuestas de mejora
para el problema planteado la cual se basa en estrategias de atencion al cliente para
posicionar los servicios.

Segun Jurado (2015). En su investigacion “Calidad de la Gestion en la calidad
de servicio para el Mejoramiento de las Operaciones Internas en las tiendas de
abarrotes de la Ciudad de Quito”. Su investigacion Tiene como propdsito
determinar a través de un diagndstico el nivel de calidad de gestion del servicio y
atencion al cliente en un restaurante de lujo en el Centro Historico de la Ciudad de
Quito, a fin de proponer mejoras para los procedimientos internos, utilizando los
criterios de la Norma UNE 93200:2008; con un disefio de investigacion descriptivo
— situacional, aplicando como instrumento de recoleccién de datos encuestas de
satisfaccion aplicadas a los clientes, disefiadas bajo los parametros de SERVQUAL
y DINESERYV con una poblacion de 89 trabajadores; obteniendo como conclusion
que los clientes se encuentran satisfechos con la calidad del servicio recibido, sin
embargo, hay aspectos que mejorar dentro del proceso, asi como otros que

reestructurar.
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Por consiguiente Chacom (2015). En su investigacion “Servicio de la calidad de
servicio en las tiendas de abarrotes del Municipio de San Pedro La Laguna,
Departamento de Socola”. Su investigacion Tiene como propdsito identificar el
servicio al cliente que se ofrece en la tienda de abarrotes de San Pedro La Laguna,
departamento de Socola; con un disefio de investigacion descriptivo y documental;
aplicando como instrumento de recoleccion de datos, encuestas con boletas a 138
personas entre ellos: empleados y gerentes o propietarios de los 8 tiendas de
abarrotes del Municipio de San Pedro La Laguna, departamento de Socola;
concluyendo que el servicio al cliente es adecuado, excepto por las malas
condiciones higiénicas.

Para Garcia (2015) En su investigacion: “Sistema de Calidad en la tienda de
abarrotes de Venezuela”. Su investigacion Tiene como proposito disefiar un
sistema de calidad de la tienda de abarrotes en Venezuela basado en el modelo
SERVQUAL (cuestionario con preguntas estandarizadas que permite medir la
calidad del servicio); con un disefio de investigacion tipo descriptivo, explicativo y
proyectivo; aplicando cuestionarios como instrumento de recoleccion de datos a una
muestra de 100 personas; concluyendo que dada la extension del cuestionario,
muchas veces no se cuenta con la colaboracion de todos los comensales en
responder, situacién gue no permite medir con datos reales la calidad de atencion
brindada, para lo cual se debera implementar mecanismos de informacion que le
permita a los clientes conocer el interés de la empresa en mejorar la calidad de sus
Servicios.

Segin Martinez (2015), En su investigacion: “Caracterizacion de la

capacitacion y calidad visual de las MyPes comerciales rubro abarrotes en Monte
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Sullén — buenos aires, afio 2015 ”. Su investigacion tiene como proposito establecer
como objetivo fundamental determinar cuales son las caracteristicas de capacitacion
y merchandising visual en las MYPE comerciales para ello se utiliz6 el tipo de
investigacion descriptiva, nivel cuantitativo, con disefio no, de corte transversal, para
llevarlas a cabo se utiliz6 una muestra de 48 MYPE rubro abarrotes donde se aplico
como instrumento de investigacion el cuestionario y la técnica utilizada es la
encuesta siendo los principales resultados son los siguientes con respecto la variable
capacitacion se tiene los siguientes resultados desempefio del personal ,en la
programacion que mejora la comunicacion y aumentas sus ingresos; en el
merchandising visual las estrategias se tiene a la publicidad, productos de calidad,

los componentes se desarrollan la ubicacion estratégica la fachadas y ventas.

2.2. BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES
2.2.1. CALIDAD DE SERVICIO
2.2.1.1.DEFINICION

Segun Zeithaml y Berry (1998) consideran que la cantidad de servicio
consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del servicio y
la percepcion del servicio recibido.

Por otro lado, Ruiz (2001) describe la calidad de servicio como una forma
de actitud. Relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, donde el cliente
compara sus expectativas con lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la
transaccion.

Para Kotler (1997) ha considerado que la calidad de servicio es un

beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan
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lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no

con un producto fisico”.

2.2.1.2.CARACTERISTICAS
Segln Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir
y cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:
» Debe cumplir sus objetivos
» Debe servir para lo que se disefio
» Debe ser adecuado para el uso
 Debe solucionar las necesidades
» Debe proporcionar resultados
Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por
Paz (citado en Verdu, 2013), las cuales estaran a cargo del personal que labora
en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que
estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:
+ Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
 Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.
« Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan
de superacion.
» Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida.

 Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,
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ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.
« Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y
afectuosas con los demas, y ademas, disfrutarlo.
» Colaboracién: ser una persona que gusta de trabar en equipo, le agrada
trabajar con otros para la consecucion de un objetivo en coman.
» Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.
» Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no
siempre evidentes a todo el mundo.
2.2.2. MYPES
La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N°
28015. Es una norma dada por el estado peruano con el Unico objetivo de
impulsar la competitividad y promocionar el desarrollo de las micro y pequefias
empresas, como también lograr la formalizacién de estas, por eso, esta
modificacion cuenta con beneficios laborales y tributarios para poyar el
crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo, aportando asi al PBI del
pais. La ley 28015 en su articulo 2° define a las MyPes como una unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se dio
bajo el Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobd
el TUO de la ley de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento
empresarial. Las micro, pequefias y medianas empresas deben estar entre las
categorias empresariales: Microempresas deben tener ventas anuales de 150 UIT
(5/.592,500); Pequefia empresa deben tener ventas anuales por arriba de los 150

UIT (S/.592,500) y como maximo 1700 UIT (S/.6°715,000); y la Mediana
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2.2.3.

Empresa deben tener ventas anuales superiores a 1700 UIT (S/.6°715,000) y
como méximo 2300 UIT (S/.9°085,000). La ley 30056 elimina el namero
méaximo de trabajadores como uno de los factores de calificacion de las MyPes.
TIENDAS DE ABARROTES

Segln Lopez — Doriga (2017) nos dice que en México como en varios
lugares de Latinoamérica y Espafia, las tiendas de abarrotes son aquellos
negocios pequefios y medianos que ofrecen productos de uso cotidiano, ya sean
viveres, articulos de limpieza, bebidas alcoholicas y toda clase de mercancias de

ese tipo.

Ademas para Tomasini Carlos (2017) nos dice que antiguamente las
tiendas se tenian que llenar o abarrotar de mercancias debido a que las
embarcaciones tardaban hasta varios meses en regresar para surtirlas de nuevo.
Asi que por eso se les llama tiendas de abarrotes. De hecho en la actualidad se
suele llamas abarrotes a la mercancia diversa que se vende tanto en tiendas como
en supermercados, principalmente la comestible y el uso comdn también creé la
palabra abarrotero, para definir a las personas que atienden tiendas de abarrotes

0 que distribuyen los productos que se venden en ellas.
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1. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Dicho por Fidias (2012) no todas las investigaciones tienen hipotesis, ya
que en los donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer hipotesis. Este estudio no se aplica hipdtesis.
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V.

4.1.

4.2.

4.3.

44,

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION
El estudio fue de tipo descriptiva, su proyecto es describir realidades, hechos,

fenomenos, buscando especificar sus caracteristicas. (Rodriguez, 2010)

NIVEL DE INVESTIGACION
La investigacion fue de nivel cualitativo, porque confirma la obtencién de datos

son manipuladores. (Bernal, 2010)

DISENO DE INVESTIGACION
La investigacion es de disefio no experimental dado que los datos se obtienen en
un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad. El disefio de la
investigacion serd no experimental descriptivo, de corte transversal. (Bernal,
2010).
Donde:
M: muestra conformada por los “Clientes de la Tienda Mi Karlita”

O: Observacion de la variable: “Calidad de Servicio”

DEFINICION DE VARIABLE Y OPERACIONALIZACION
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Cuadro 01. Operacionalizacion de las variables.

DEFINICION

DEFINICION

por parte de la empresay el personal?

VARIABLE DIMENS IONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA ESCALA DE MEDICION
CONCEPTUAL OPERACIONAL ( )
Cumplimiento de|¢Considera que el personal busca cumplir con NOMINAL
objetivos. los objetivos de la empresa?
w)
]
Z:' Servir para o que se ¢Considera que los servicios y/o productos
ﬁ diseﬁop a que ofrece la empresa son disefiados de NOMINAL
E : acuerdo a las necesidades del cliente?
(&}
wv) .
<< ¢Considera usted que los productos y70
E gdoecuado para el servicios estdn a un alto nivel para el uso NOMINAL
R} : correspondiende?
o
L - -
L—) Solucionar ¢Considera que el personal soluciona alguna
Ruiz (2001) describe|Se pretendera é necesidades. co_ntrover3|a o problema que presentan los NOMINAL
o la calidad de servicio|determinar,  describir S clientes?
o como una forma de|las caracteristicas de C id | . .
5 actitud. Relacionadallacalidad de servicio Proporciona & _Onfl ‘_Ej’a qu; | a parthIpIaCIon, tratc? y NOMINAL
% pero no equivalente alde las MYPES materia resultados. orler: a[(j:lon ) _e perfona p;oporr;lona
% la satisfaccion,|de investigacion resultados positivos para la empresa?
9( (c:‘grld(;ra el clleSnJ: g:d'aS;Z la sg:;gamzz ¢Consdiera que existe capacidad de
[=) P . N Formalidad. compromiso, seriedad e integridad dentro de la NOMINAL
= expectativas con lo|interrogantes
P4 . . emrpesa?
o que recibe una vez|indicadores 2]
que ha llevado a|formuladores de )
L e , f
cabo la transaccion. |preguntas. S Iniciativa. (,_Cr?e ) usted que 'e,l perspnal es activo y NOMINAL
] dinamico en la atenciéon al cliente?
&
]
2] - .. - - - - .
5 Disposicion de|iConsidera que existe una disposicion natural, NOMINAL
= servicio. no forzada, a atender a los clientes?
(2]
&
— ¢cConsidera que existe trabajo en equipo,
&) Colaboracion. participacién e involucramiento por parte de NOMINAL
% todos los trabajadores de la empresa?
(&}
iConsidera usted que existe optimismo y
Enfoque positivo. capacidad de ver el lado bueno de las cosas NOMINAL

FUENTE: Elaboracién propia.
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45. POBLACIONY MUESTRA

Cuadro 02. Poblacion de Investigacion.

RAZON SOCIAL PROPIETARIO

TIENDA MI KARLITA 1

FUENTE: Elaboracidn propia.

Poblacion

P1: La poblacion para la variable de calidad de servicio se considera
infinita, la misma que est4 conformada por los clientes de la Tienda Mi Karlita.

Muestra:

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010) dicen que cuando
las poblaciones de variables son infinitas, entonces no se conocen las caracteristicas
de la poblacidn, por tanto, para determinar la muestra de la variable, se aplico la
siguiente formula estadistica infinita:

n=2Z% p.q
eZ
Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5%

= No probabilidad (donde Q= 1-P) q=0.5%

e = Error permitido (10%)
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Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n = (1.645)%(0.50) (0.50)
(0.1)2
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)

n=0.67650
0.01
n=67.65
n = 68 clientes.

La muestra asciende a 68 clientes para la variable calidad de servicio en la

Tienda Mi Karlita en el distrito de Tumbes, 2019.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.6.1. Técnicas:
Para Alelus Lopez, & Rodriguez (s.f) se empled la técnica de la encuesta que
consta de 10 interrogantes de investigacion que se aplica a los clientes de loa tienda

Mi Karlita en el distrito de Tumbes, 2019.

4.6.2. Instrumentos:
Para Garcia, (2002) El cuestionario viene a ser preguntas formulada de
ordenada. De las dimensiones de la variable en investigacion, que aborda la
encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la

investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra.
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4.7. PLAN DE ANALISIS

Para Alarcon & Gutiérrez el plan de analisis detalla las medidas de la

variable calidad de servicio y como seran presentadas, indicando modelos y técnicas

estadisticas a usar. Escogié los datos mediante el instrumento (Encuesta), se

tabularon y se graficaron de muestra ordenada de acuerdo a cada variable y sus

dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y

porcentajes, se usé el programa de hojas de calculo Excel 2013. Luego se realizo el

analisis de instrumento, valido por expertos mediante la técnica (método de juicio

por experto) por especializa.

4.8. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Cuadro 03. Matriz de Consistencia.

"CASO TIENDA MI KARLITA" -
en el distrito de Tumbes, afio 2019?

servicio de las MYPES del sector comercio rubro tiendas de
abarrotes: "CASO TIENDA MI KARLITA" - en el distrito de
Tumbes" - en el distrito de Tumbes, afio 2019.

Conocer las caracteristicas especificas de las MYPES del
sector comercio rubro tiendas de abarrotes: "CASO TIENDA|
MI KARLITA" - en el distrito de Tumbes" - en el distrito de
Tumbes, afio 2019.

ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS DE INVESTIGACION HIPOTESIS METODOLOGIA
OBJETIVO GENERAL:
« Determinar la caracterizacion de calidad de servicio en las
MyPes del sector comercio rubro tiendas de abarrotes:
"CASO TIENDA MI KARLITA" - en el distrito de Tumbes"
en el distrito de Tumbes, afio 2019.
OBJETIVO ESPECIFICO:
Dicho  por  Fidias
(2012) no todas las
LComo se caracteriza la calidad de iqvgstiggciones tienen| TIPO: DESCRIPTIVO.
senvicio en las MyPes del sector hipétesis, ya que en los NIVEI:: CUANTITATIVO.
comercio rubro tiendas de abarrotes:|Identificar las caracteristicas generales de la calidad de donde.z. se van aDISENO: NO  EXPERIMENTAL.
describir ciertos|POBLACION: INFINITA.

conceptos 0 variables
no se puede establecer
hipotesis. Este estudio
no se aplica hipétesis.

MUESTRA: 68 CLIENTES DE LA
TIENDA MI KARLITA.

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.9.

PRINCIPIOS ETICOS
Entendiendo a principio éticos como las reglas que sirven como guia para orientar la

conducta. Existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a nivel
social. Pérez Porto & Merino (2013). En la presente investigacion se tomaran en
cuenta los siguientes principios éticos:

e Accesibilidad: Acercamiento o trato a las personas entrevistadas.

e Blsqueda de la Verdad: Forman a la mente, con lo que se dice os e siente.

e Coherencia: Relacion de una cosa con otras.

e Compromiso: Palabra dada o fe.

e Perseverancia: Firmeza en la consecucion de los propietarios
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V. RESULTADOS

5.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 01 y grafico 01. ;Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la

empresa?

OPCION fi Hi (%)
Sl 51 75
NO 17 25
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 02 y gréafico 02. ;Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa

son disefiados de acuerdo a las necesidades del cliente?

OPCION fi Hi (%)
SI 49 72
NO 19 28
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 03 y gréafico 03. ;Considera usted que los productos y/o servicios estdn a un alto

nivel para el uso correspondiente?

OPCION fi Hi (%)
SI 36 53
NO 32 47
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 04 y grafico 04. ;Considera que el personal soluciona alguna controversia o

problema que presentan los clientes?

OPCION fi Hi (%)
SI 49 72
NO 19 28
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 05 y gréafico 05. ¢Considera que la participacion, trato y orientacion del personal

proporciona resultados positivos para la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 48 71
NO 20 29
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 06 y grafico 06. ;Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e

integridad dentro de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 44 65
NO 24 35
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 07 y grafico 07. ;Cree usted que el personal es activo y dinamico en la atencién al

cliente?

OPCION fi Hi (%)
Sl 49 72
NO 19 28
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 08 y gréafico 08. ;Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a atender

a los clientes?

OPCION fi Hi (%)
SI 53 78
NO 15 22
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

22

S| NO

FUENTE: Elaboracién propia.

33



Tabla 09 y grafico 09. ¢Considera que existe trabajo en equipo, participacion e

involucramiento por parte de todos los trabajadores de la empresa?

OPCION fi Hi (%)
SI 49 72
NO 19 28
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los clientes de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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Tabla 10 y grafico 10. ;Considera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado

bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal?

OPCION fi Hi (%)
SI 45 66
NO 23 34
TOTAL 68 100

FUENTE: Encuesta aplicada a los de la Tienda Mi Karlita, 2019.

S|

FUENTE: Elaboracién propia.
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

5.2.1. Respecto a la dimension Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

En la tabla y grafico 01, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 75% (51) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita considera que el personal busca cumplir con los

objetivos de la empresa y el 25% (17) considera que no.

En la tabla y grafico 02, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 72% (49) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita consideran que los servicios y/o productos que

ofrece la empresa son disefiados de acuerdo a las necesidades del cliente y el 28%

(19) considera que no.

En la tabla y gréafico 03, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 53% (36) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita consideran usted que los productos y/o servicios

estan a un alto nivel para el uso correspondiente y el 47% (32) considera que no.

En la tabla y grafico 04, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 72% (49) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita consideran que el personal soluciona alguna

controversia 0 problema que presentan los clientes y el 28% (19) considera que no.
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En la tabla y grafico 05, respecto a la calidad de servicio y su dimension
caracteristicas generales al 100% (68) de clientes encuestados, el 71% (48) clientes
que visitan la Tienda Mi Karlita consideran que la participacion, trato y orientacion
del personal proporciona resultados positivos para la empresa y el 29% (20)

considera que no.
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5.2.2. Respecto a la dimension Caracteristicas Especificas de Calidad de Servicio:

En la tabla y grafico 06, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 65% (44) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita consideran que existe capacidad de compromiso,

seriedad e integridad dentro de la empresa y el 35% (24) considera que no.

En la tabla y grafico 07, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 72% (49) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita consideran que el personal es activo y dindmico en

la atencion al cliente y el 28% (19) considera que no.

En la tabla y grafico 08, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 78% (53) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita consideran que existe una disposicion natural, no

forzada, a atender a los clientes y el 22% (15) considera que no.

En la tabla y gréafico 09, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 72% (49) clientes

que visitan la Tienda Mi Karlita consideran que existe trabajo en equipo,

participacion e involucramiento por parte de todos los trabajadores de la empresa y

el 28% (19) considera que no.

En la tabla y grafico 10, respecto a la calidad de servicio y su dimension

caracteristicas especificas al 100% (68) de clientes encuestados, el 66% (45) clientes
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que visitan la Tienda Mi Karlita consideran usted que existe optimismo y capacidad
de ver el lado bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal y el 34% (23)

considera que no.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Respecto a la dimension Caracteristicas Generales de Calidad de Servicio:

Se identificd que las caracteristicas generales que los caseros consideran que
no existe un buen cumplimiento de los objetivos por parte del vendedor,
existe un nivel promedio respecto a que los caseros estando dispuestos a servir
mediante el adecuado uso de los servicios que brinda el hospedaje, pero que
el personal no estd presto a corregir algin percance que puede suscitar
respecto a los precios la variedad de productos y la disponibilidad de los
tiempos para la atencion, es por ello que siempre existe una participacion
mediana, respecto a la orientacion no informan completamente los beneficios

0 debilidades de los productos y por ende los resultados no son tan resaltantes.

6.2. Respecto a la dimensién Caracteristicas Especificas de Calidad de Servicio:

Se identifico que las caracteristicas especificas que los clientes consideran que
no existe capacidad de compromiso por parte de los vendedores, la seriedad es
muy resaltante pero podria utilizar mayor comprension de los pedidos que
pueden realizar los caseros; la integridad genera formalidad en el servicio de
atencién, ademas existe una disposicién natural en atencion, en su totalidad no
existe un buen trabajo en equipo por parte de los vendedores, pero su

capacidad de ver el lado bueno si se percibe a nivel medio.

40



VIlI. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Becerra Chacom (2015). “Servicio de la calidad de servicio en las tiendas de abarrotes del
Municipio de San Pedro La Laguna, Departamento de Socola” (Pag. 102)
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Canales comerciales Peru Retail (2018). la implementacion de la tecnologia 5G para
obtener mayor velocidad de internet Recuperado en: https://www.peru-
retail.com/america-latina-fabricantes-nuevos-productos/

Celsa.com (2018) presenta un mejor panorama para la inversiéon en infraestructura en el
Peru Recuperado de: https://www.cesla.com/detalle-noticias-de-
peru.php?1d=4523.

Chang Figueroa Juan José (2017) en su investigacion “Relacion entre la publicidad y
posicién Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de
tiendas de abarrotes” (Pag. 144) universidad Rafael Landivar Facultad de
Ciencias Econdmicas y Empresariales.

De Carpio Bernardo (2017) En su investigacion “Relacion entre la la publicidad posicion
Mejora del proceso de atencion al cliente y calidad del producto” (Pag. 43)
Universidad Alas Peruanas Facultad de Administracion.

Diario El Comercio (2017) 5 de 10 ciudades sudamericanas han subido al menos un puesto,
2 bajaron sus posiciones y 3 mantienen la misma posicion Recuperado
de:https://elcomercio.pe/mundo/actualidad/ranking-11-mejores-ciudades-vivir-
sudamerica-noticia-507391.

Diario El Comercio (2018) El diario el comercio que en el 2002 se creo el ministerio de
comercio exterior y turismo Recuperado de:
https://elcomercio.pe/economia/desafios-politica-comercial-peru-noticia-486268.

Diario El Peruano (2018) El Per( ha realizado grandes esfuerzos para universalizar el
acceso a la educacion Recuperado en: https://elperuano.pe/noticia-avances-y-
desafios-la-educacion-68244.aspx.

Diario EIl Peruano (2018). América Latina que plantea momentos claves para aumentar las

41


https://www.peru-retail.com/america-latina-fabricantes-nuevos-productos/
https://www.peru-retail.com/america-latina-fabricantes-nuevos-productos/
https://www.peru-retail.com/america-latina-fabricantes-nuevos-productos/
https://www.cesla.com/detalle-noticias-de-peru.php?Id=4523
https://www.cesla.com/detalle-noticias-de-peru.php?Id=4523
https://elcomercio.pe/mundo/actualidad/ranking-11-mejores-ciudades-vivir-
https://elcomercio.pe/mundo/actualidad/ranking-11-mejores-ciudades-vivir-sudamerica-noticia-507391
https://elcomercio.pe/economia/desafios-politica-comercial-peru-noticia-486268
https://elperuano.pe/noticia-avances-y-desafios-la-educacion-68244.aspx
https://elperuano.pe/noticia-avances-y-desafios-la-educacion-68244.aspx
https://elperuano.pe/noticia-avances-y-desafios-la-educacion-68244.aspx

posibilidades de tener éxito con un producto nuevo Recuperado en:
https://elperuano.pe/noticia-estas-son-tendencias-tecnologicas-marcaran-2018-
62824.aspx.

Diario La Gestion (2018). La inflacion deberia aumentar en tanto una demanda interna mas
fuerte eleva los precios Recuperado de: https://gestion.pe/economia/tipo-cambio-
dolar-cerraria-2018-s-3-24-latinfocus-consensus-forecast-235804.

Diario Peru21 (2018) definido como aquellos que trabajan, pero reciben un sueldo menor

que un ingreso minimo referencial Recuperado en:
https://peru21.pe/opinion/opina21- carlos-parodi/subempleo-desempleo-peru-
399333.

Garcia Garrido Liz Caro (2017) en su investigacion “Relacion entre calidad de servicio y
posicion en los servicios de la Municipalidad de Mala Catin San Marcos” (Pag.
74) Universidad Nacional de Trujillo Facultad De Ciencias econdémicas.

Garrigues (2018). Proporcionen informacién determinante para detectar, investigar y
sancionar  infracciones sujetasa la prohibicion absoluta Recuperado en:
http://www.garrigues.com/es_ES/noticia/principales-modificaciones-la-ley-de-
competencia-de-Perd.

Guerrero Martinez (2015), En su investigacion: “Caracterizacion de la capacitacion y
calidad visual de las MyPes comerciales rubro abarrotes en Monte Sullén —
buenos aires, afio 2015 ”. (Pag. 98) Universidad Nacional de la Plata.

Herrera Garcia Yeshari Nelly Yolanda (2018). En su investigacion Gestion de la
Experiencia del Cliente y su aporte estratégico de una tienda de abarrotes y en la
comunicacion de la publicidad” (P&g. 70) Pontificia Universidad Catdlica Del
Per( Facultad De Ciencias Y Artes De La Comunicacion.

IEP Instituto De Estudios Peruanos (2016). Los peruanos creen que la corrupcion esta
generalizada pero que no los afecta directamente (2016) Recuperado de:
https://iep.org.pe/noticias/peruanos-creen-que-la-corrupcion-esta-generalizada-
pero-que-no-los-afecta-directamente/.

Lépez — Doériga (2017) ¢Por qué se llaman tiendas de abarrotes? Recuperado de:

https://lopezdoriga.com/vida-y-estilo/por-que-se-llaman-tiendas-de-abarrotes/

42


https://elperuano.pe/noticia-estas-son-tendencias-tecnologicas-marcaran-2018-62824.aspx
https://elperuano.pe/noticia-estas-son-tendencias-tecnologicas-marcaran-2018-62824.aspx
https://gestion.pe/economia/tipo-cambio-dolar-cerraria-2018-s-3-24-latinfocus-consensus-forecast-235804
https://gestion.pe/economia/tipo-cambio-dolar-cerraria-2018-s-3-24-latinfocus-consensus-forecast-235804
https://gestion.pe/economia/tipo-cambio-dolar-cerraria-2018-s-3-24-latinfocus-consensus-forecast-235804
https://peru21.pe/opinion/opina21-carlos-parodi/subempleo-desempleo-peru-399333
https://peru21.pe/opinion/opina21-carlos-parodi/subempleo-desempleo-peru-399333
https://peru21.pe/opinion/opina21-carlos-parodi/subempleo-desempleo-peru-399333
http://www.garrigues.com/es_ES/noticia/principales-modificaciones-la-ley-de-
http://www.garrigues.com/es_ES/noticia/principales-modificaciones-la-ley-de-
http://www.garrigues.com/es_ES/noticia/principales-modificaciones-la-ley-de-competencia-de-peru
https://iep.org.pe/noticias/peruanos-creen-que-la-corrupcion-esta-generalizada-pero-que-no-los-afecta-directamente/
https://iep.org.pe/noticias/peruanos-creen-que-la-corrupcion-esta-generalizada-pero-que-no-los-afecta-directamente/
https://lopezdoriga.com/vida-y-estilo/por-que-se-llaman-tiendas-de-abarrotes/

Minagri.gob Per( (2018) Los peruanos estuvieron muy en contacto con la naturaleza y asi
conocieron lo que esta les podia brindar  Recuperado en:
http://minagri.gob.pe/portal/58-sector-agrario/sector-agrario/287recursos naturales.

Novedades Peru (2018) Permite aprovechar un residuo mediante un proceso de
transformacion que lo convierte en materia prima Recuperado en:
http://sinia.minam.gob.pe/novedades/peru-solo-se-recicla-19-total-residuos-
solidos- reaprovecharles.

Pérez Garcia (2015) “Sistema de Calidad en la tienda de abarrotes de Venezuela” (Pag. 91)
Universidad de los andes de Venezuela.

Prada Zdfiga Laura Johanny (2018). En su investigacion “Construccion y experiencia de
publicidad de la marca PUCP en las actividades de las tiendas de abarrotes
Oprosac” (Pgn. 76) Pontificia Universidad Catdlica Del Perl Facultad De
Ciencias Y Artes De La Comunicacion.

Rojas Virijivich Rodolfo Franco (2018). En su investigacion “Peruanidad en camparias
publicitarias: la percepcion de la publicidad de abarrotes en asentamientos
humanos de Lima”. (Pag. 86) Pontificia Universidad Catolica Del Peru Facultad
De Ciencias Y Artes De La Comunicacion.

Rosales Jurado (2015“Calidad de la Gestion en la calidad de servicio para el Mejoramiento
de las Operaciones Internas en las tiendas de abarrotes de la Ciudad de Quito”
(Pag. 99) universidad catdlica de Santiago de Guayaquil.

Salinas Ramos Yuan Zulay (2017) en su investigacion “Relacion entre la calidad de
servicio, posicion Herramientas de la calidad digital como estrategia de
adaptacion frente a las nuevas perturbaciones del mercado para las
Microempresas” (Pag. 96) Universidad Cesar Vallejo Facultad de Administracion.

Vega Huerta Joel Josué (2017) En su investigacion “Calidad de servicio mayorista, del
rubro de abarrotes del centro comercial la Unién Canto Grande S.J.L.” (Pag. 77)
Facultad De Ciencias Empresariales

Villa Panesso Andrés Felipe (2018) En su investigacion “Relacion entre la calidad de

servicio y su posicion en la organizacién como factor critico de los procesos de

43


http://minagri.gob.pe/portal/58-sector-agrario/sector-agrario/287recursos%20naturales
http://sinia.minam.gob.pe/novedades/peru-solo-se-recicla-19-total-residuos-solidos-
http://sinia.minam.gob.pe/novedades/peru-solo-se-recicla-19-total-residuos-solidos-
http://sinia.minam.gob.pe/novedades/peru-solo-se-recicla-19-total-residuos-solidos-reaprovechables

calidad.” (P&g. 56) Universidad Rafael Landivar. Facultad Ciencias Econémicas

Empresariales.

44



V1. ANEXOS

ANEXOS 01: CRONOGRAMA DE ACTIVIDAD.
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ELAEIGRAGI{‘]L\I DE PROYECTO DE
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IMICIO DE CLASE

RECOJO DE DATOS

PROCESAMIENTO DE DATOS

AMALISIS DE DATOS

ELAEIORACI{‘]H DE INFORME DE
INVESTIGACION

ELABORACION DE ARTICULD
CEINTIFICO

PREBAMCA

LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIOMNES

SUSTENTACION

TERMIMNG DE CLASE

TERMIMNG DE CLASE

ULADECH Catdlica — TUMBES

Docente Tutor Investigador ESCOBEDC GALVEZ JOSE FERMANDO
Escusla Profesional ADMIMISTRACION




ANEXO 02: PRESUPUESTO FINANCIAMIENTO

RUBRO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO
UNITARIO TOTAL
01 Corrector S/.2.00 S/.2.00
50 Hojas Bond S/.0.10 S/.5.00
02 Lapicero S/.1.50 S/.3.00
MATERIALES 01 Resaltador S/.2.00 S/.2.00
01 Engrapador S/.12.00 S/.12.00
Grapas S/.3.00 S/.3.00
10 Horas Uso de Internet S/.1.50 S/.15.00
03 Refrigerios S/.4.00 S/.12.00
SERVICIOS 50 Fotocopias S/.0.10 S/.5.00
02 Impresion S/.0.50 S/.1.00
Matricula y
01 S/.400 S/.400
Anti plagié
TALLER
CURRICULAR 02 Pension S/.850 S/.1700
Movilidad S/.20 $/.20.00
MOVILIDAD
TOTAL S/. 2180




ANEXO 03: ENCUESTA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en la
realizacion de la investigacion sobre CARACTERIZACION DE CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS MYPES DEL SECTOR COMERCIO RUBRO TIENDAS DE
ABARROTES: “CASO TIENDA MI KARLITA” —EN EL DISTRITO DE TUMBES,
ANO 2019, la informacion que usted proporcionard sera utilizada solo con fines
académicos y conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa

colaboracion.



CALIDAD DE SERVICIO

OPC.

ITEMS (PREGUNTA)

SI

NO

¢Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la empresa?

¢Considera que los servicios y/o productos que ofrece la empresa son disefiados de acuerdo
a las necesidades del cliente?

¢Considera usted que los productos y70 servicios estdn a un alto nivel para el uso
correspondiente?

¢Considera que el personal soluciona alguna controversia o problema que presentan los
clientes?

¢Considera que la participacion, trato y orientacion del personal proporciona resultados
positivos para la empresa?

¢Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la
empresa?

¢Cree usted que el personal es activo y dindmico en la atencién al cliente?

¢Considera que existe una disposicion natural, no forzada, a atender a los clientes?

¢Considera que existe trabajo en equipo, participacion e involucramiento por parte de todos
los trabajadores de la empresa?

iConsidera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por
parte de la empresa y el personal?

FUENTE: Elaboracion propia.




ANEXO 04: CONSTANCIA DE VALIDAD Y CONFIABILIDAD

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado y
validado por los DTI"s de la Escuela Profesional de Administracion Filial Tumbes:
Mgtr. Lic. Adm. José Fernando Escobedo Gilvez y Mgtr. Lic. Adm. Ghenkis
Amilcar Ezcurra Zavaleta, referente a la calidad de servicio para efecto de la
aplicacién de los Tesistas para sus investigaciones referente a su poblacién a
encuestar, se elabor¢ interrogantes las cuales mediante revision correspondiente se
recomienda al Tesista tomar en cuenta el instrumento validado con la finalidad de

optimizar los resultados.

Tumbes, Mayo del 2019.

CLAD Ns 05720
Sello y Firma.




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO

AUTORES: Mgtr. Lic. Adm. José Fernando Escobedo Galvez y Mgtr. Lic. Adm. Ghenkis Amilcar

Ezcurra Zavaleta
CRITERIOS DE EVALUACION
LEs g ’ Se necesita
Ord pertinente Mecesitn iEs mis items
en Pregunta mejorar la tendencioso

con el ° » | para medir el

concepto? redaccién? | aquiescente? concepto?

SI NO | SI NO SI NO Si NO

10E

Identificar las caracteristicas generales de la calidad de
servicio de las MYPES del sector servicio rubro hospedajes,
en el distrito Zorritos, 2019.

(Considera que el personal busca cumplir con los objetivos de la
empresa?

iConsidera que los servicios y/o productos que ofrece la

2 p son di dos de do a las idades del cliente? / 4 / A
(Considera usted que los productos y7o servicios estin a un alto

3 nivel para el uso correspondiente? / 7 / /
(Considera que el personal soluciona alguna controversia o

4 | problema que p los clientes? A / / /
¢ Considera que la participacion, trato y ori ion del personal

5 proporciona resultados positivos para la empresa? / / / /

20E mmgmmw en el distrito Zorritos,

¢Considera que existe capacidad de compromiso, seriedad e

6 integridad dentro de la empresa? S v / /
¢Cree usted que el personal es activo y dinamico en la atencién

7 al cliente? / 7 /
(Considera que existe una disposicién natural, no forzada, a

8 | atender a los clientes? 7 P4 P J/
(Considera que existe trabajo en equipo, participacion e
involucramiento por parte de todos los trabajadores de la

9 | empresa? 7 A A Y
jConsidera usted que existe optimismo y capacidad de ver el / /

10 | lado bueno de las cosas por parte de la empresa y el personal? /

)

————
£ DM, Mo, dike F Exconeun buvad
Cunu ing 09720




ANEXO 05: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ESCALA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CALIDAD DE SERVICIO

CRITERIOS DEEVALUACION

¢Es pertinente (;Nt_aceSIta ¢Es tendencioso | . ¢Se necesita njlas
mejorar la . items para medir el
con el concepto? . asquiescente?
Orden Pregunta redaccion? concepto?
Expert|Expert 3:! Expert|Expert <_E‘ Expert|Expert 2:' Expert|Expert <_(l
ol o2 = ol 02 = ol 02 = ol 02 =
e 2 e 2
SI[NO| SI|NO SI|NO| SI|NO SI1[NO| SI [NO SI|NO| SI|NO
Identificar las caracteristicas generales de la
calidad de servicio de las MYPES del sector
OEO1 . . C
servicio rubro hospedajes, en el distrito
Zorritos, 2019.
¢Considera que el personal busca cumplir con
1 L 1 1 1 1 1 1 1 1 8
los objetivos de la empresa?
¢Considera que los servicios y/o productos
2 |que ofrece la empresa son diseflados de| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
acuerdo a las necesidades del cliente?
¢Considera usted que los productos y70
3 |servicios estdn a un alto nivel para el uso| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
correspondiente?
¢Considera que el personal soluciona alguna
4 |controversia o problema que presentan los| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
clientes?
¢Considera que la participacion, trato y
5 |orientacion del personal proporciona| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
resultados positivos para la empresa?
Conocer las caracteristicas especificas de las
OEO2 |MYPES del sector servicio rubro hospedajes, en
el distrito Zorritos, 2019.
¢Considera que existe capacidad de
6 compromiso, seriedad e integridad dentro de la| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
empresa?
;Cree usted que el personal es activo
7 e a L P . ME 1 1 1 1 1 1 1 8
dinamico en la atencién al cliente?
¢Considera que existe una disposicién natural,
8 . 1 1 1 1 1 1 1 1 8
no forzada, a atender a los clientes?
¢Considera que existe trabajo en equipo,
9 (participacién e involucramiento por parte de| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
todos los trabajadores de la empresa?
iConsidera usted que existe optimismo y
10 |capacidad de ver el lado bueno de las cosas| 1 1 1 1 1 1 1 1 8
por parte de la empresa y el personal?
TOTAL 10 10 10 10 10 10 10 10| 8o
Escala evaluativa
Escala evaluativa EXCELENTE 4
Escala evaluativa BUENO 3
Escala evaluativa REGULAR 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1
Nivel Escala evaluativa
éEs pertinente con el concepto? 4 | Excelente 80/20 =4
¢Necesita mejorar la redaccion? 4 | Excelente 80/20=4 )
/ Escala evaluativa 16/4=4
éEs tendencioso asquiescente? 4 | Excelente 80/20:4
éSe necesita mas items para medir el concepto? 4 | Excelente 80/20 =4




ANEXO 06: LIBRO DE CODIGOS

LIBR0 DECODIGOS
\* WS 102 3) 40 5 6f 7Y 8 9] L0f 1af 2| 13) 14 15{ 16{ L7) 18] 19) 20f 20f 22| 23) 24) 25( 26| 27] 28] 29) 30[ 31 32] 33) 34] 35{ 36| 37) 38] 39) 40f 4| 2] 43) 44] 45{ 46} 47] 48] 49[ 0{ 51 52| 53] S4{ 55{ 56| 57) 58] 59| 60 61 62| 63) 64{ 654 66} 67] 68
) ) » § 102 HERAARAAY HANRY 2|y (afafz ez afafa e zafafz|z)zafa 2 z|e) (a2 2 eqafe || zz| |2
Consiera e e persona usca cumpli conlosoetivs e aemprese?
1 N0 L |t 1 L)t 1 [t 1 1 1
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Conia i ¢l personl thiona ema contoversz o prodlma e preentn g g g gy ffzfefe e e )| 1)t 12122 1|2 e || efefe (e e o)) |22z |2
[ 0 tefefe tefefefefefs el ol | el 1 1 1
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS

N° TEM'S 11 Total TOTAL % TOTAL%
. , .y S 5 5 75

1 |iConsidera que el personal busca cumplir con los bjetivos de la empresa? 68 100
NO 7 17 4

) Considera que los servicios y/o productos que oftece la empresa son disefiados de acuerdo a las 3 L LY " 1 0
Necesidades del clente? NO 19 19 %
. _— , , Sl 3% 3 5

3 |iConsidera usted que los productos y/o servicios estan a un alto nivel para el uso correspondiente? 68 100
NO k1) 3 q
. . , , S 1 4 n

4 |;Considera ue el personal soluciona alguna controversia o problema que presentan los clientes? 68 100
NO 19 19 2

: ¢Considera que [a participacid, trato y orientacion del personal proporciona resultados positivos 3 L L " it 0
para laempresz? NO 20 2 %
. . . T S U u 6

9 |;Considera que exite capacidad de compromiso, seriedad e integridad dentro de la empresa? 68 100
NO u U %
o L Sl 1 4 [/

10 |;Cregusted que el personal es activo y dindmico enla atencidn al cliente? 68 100
NO 19 19 2
. . ' Sl 5 53 78

10 |;Considera que existe una disposicion natural, no forzadz, a atender a los clientes? 68 10
NO 15 15 2

9 ¢Considera que existe trabajo en equipo, participacion & involucramiento por parte de todos los S 9 8 5 It 0
irabjadores de la empresa? NO 19 19 %

" ¢Considera usted que existe optimismo y capacidad de ver el lado bueno de las cosas por parte de 3 % L o 66 0
laempresay el personal? NO 3 7 U
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