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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general establecer la relacion entre la
calidad del servicio y el proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La

Victoria, 2020.

Esto como respuesta al problema ¢ Cual es la relacién entre la calidad del servicio y el proceso de

ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 20207

La presente investigacion se realizd bajo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
descriptivo y correlacional, se utilizé para tal fin un cuestionario para la recopilacion de
informacién y se tomé como tamafio de la muestra a los clientes de la empresa ELLY del
distrito de La Victoria.

La conclusion de esta investigacion determind que Si existe una relacion significativa entre la

calidad del servicio y el proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La
Victoria, 2020; por ende, se establece que, la mejora de la calidad del servicio en la empresa tiene

una gran influencia en el proceso de ventas.

Palabras clave: Calidad del servicio, calidad de interaccién, calidad del entorno, calidad del

resultado, proceso de ventas, prospeccion, ventas y control.

Bacilio Alarcon, Fransisco

11



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

ABSTRACT

The general objective of this research work was to establish the relationship between the
quality of the service and the sales process of the ELLY clothing MYPE of the district of La

Victoria, 2020.

This in response to the problem: What is the relationship between the quality of the service

and the sales process of the ELLY clothing MYPE of the district of La Victoria, 2020?

This research was carried out under a quantitative approach, non-experimental, descriptive
and correlational design, a questionnaire was used for this purpose to collect information and
the clients of the ELLY company in the district of La Victoria were taken as the sample size.
The conclusion of this research determined that if there is a significant relationship between
the quality of the service and the sales process of the ELLY clothing MYPE of the district
of La Victoria, 2020; Therefore, it is established that the improvement of the quality of the

service in the company has a great influence on the sales process.

Keywords: Quality of service, quality of interaction, quality of the environment, quality of

the result, sales process, prospecting, sales and control.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
Las empresas a nivel global vienen afianzando su posicion estratégica en el mercado
a través de la competitividad que muestran en cada uno de sus procesos, productos y
servicios; este fendbmeno no es reciente, ya que viene reflejdndose a lo largo de los
ultimos veinte o treinta afios. El desarrollo de la tecnologia, la globalizacion, la
digitalizacion, los medios de comunicacion e informacion y el desarrollo del internet
han facilitado el quehacer de las empresas, impactando enormemente en la direccion
y rumbo que toman, llevandolas a constituirse en verdaderos centros de produccion y
abastecimiento masivo para las personas. En la ultima década, el sector textil en el
Per( ha venido manifestando considerables mejorias, ello debido a la calidad de las
confecciones y la materia prima que utiliza; ademas de la mejora continua en cada uno
de los procesos, servicios y productos que ofrece al mercado, constituyendo de este
modo a la calidad como un pilar fundamental para las empresas del sector. Segun,
Vargas, M. & Aldana, L. (2014), define a la calidad y el servicio como dimensiones
que estan presentes de modo interconectado para el goce y satisfaccion de las
necesidades del hombre; asimismo indica que la calidad no solo debe ser un disefio
que apunte a un factor competitivo para la organizacion, si no que se debe de buscar
la perfeccion, y referente al servicio sefiala que es una estrategia empresarial que le da
valor agregado a las organizaciones. Segun Martinez, J. y Martinez L. (2009) sefialan
que la calidad percibida se da por medio de la evaluacion subjetiva del usuario del
nivel de exigencia de un producto o servicio. ElI consumidor es en ultimo caso el que
determina la calidad. M. Juran (1993) indica la calidad es el conjunto de caracteristicas

que satisfacen las necesidades de los clientes. Asimismo sefiala que, la calidad consiste

Bacilio Alarcon, Fransisco
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en no tener deficiencias, en suma “la adecuacién para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente”. Segin Ongallo, C. (2012) En el mundo actual las
organizaciones, empresas y demas instituciones constituyen una importante fuente de
desarrollo para el pais, y que esté integrada por ciudadanos, es por ello la necesidad de
no olvidar que todas ellas tienen necesidades, deseos e intereses. Es por ello que es
fundamental conocer: ¢ quién es mi cliente? ;Qué quiere? ; Qué caracteristicas son para
él las mas importantes a la hora de elegir el producto? ; Qué prejuicios tiene acerca del
producto? Entre otros. En esa Optica de mutua dependencia surge el proceso de ventas
como una necesidad indivisible y que urge mantener una relacion personal 6ptima
como un factor de fidelizacion y garantizar la vigencia de la empresa. En nuestro pais
las empresas tienen una enorme responsabilidad con su propia vigencia, por ello es
importantisimo identificar la calidad percibida del servicio por parte de los clientes,
ese aspecto no solamente se tiene que dar en el resultado final, sino también en cada
uno de los procesos que la integran, s6lo de ese modo persistira en el tiempo, mejorara

su competitividad y por ende obtendra una mayor rentabilidad.

Bacilio Alarcon, Fransisco
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1.2.Antecedentes
1.2.1. Antecedentes Internacionales
Garcia, B. y Martinez M. (1999) en un articulo titulado: “Calidad en la prestacion del
servicio percibido por los consumidores tradicionales de alimentacion. La gestion de
la diversidad; X111 Congreso Nacional, IX Congreso Hispano-Francés, Logrofio (La
Rioja - Espafa)” tuvo como objetivo realizar un analisis de la calidad percibida por
los consumidores en la prestacion del servicio de venta por parte del detallista
distribuidor, asimismo identificar los atributos méas valorados por los individuos y
cuales no eran considerados importantes. EI método de investigacion que utilizaron
fue la Investigacion descriptiva, siendo la poblacion y muestra constituida por los
clientes en los puntos de venta elegidos al azar. Se consigui6 83 encuestas validas.
La distribucion de los encuestados por sexos fue de 66 mujeres y 17 hombres de
edades comprendidas entre los 70 y los 18 afios. Entre los resultados obtenidos de
esta investigacion destacan; la existencia de una buena relacién calidad precio; un
buen trato al cliente; el ofrecimiento de un surtido amplio de productos y la cercania
del establecimiento al domicilio particular de los encuestados. Asimismo los aspectos
menos valorados por la muestra son: la disposicién por parte del establecimiento de
un servicio de entrega a domicilio de los productos, la disposicion de facilidades de
pago Yy la cercania del local de venta al detalle al centro de trabajo de las personas
entrevistadas. Los autores concluyeron que, el aspecto méas importante para que se
pueda ofrecer calidad a los consumidores es saber adecuarse a las necesidades de
estos, para los que la empresa debe analizar los mercados y tratar de obtener

informacidn puntual sobre la poblacion que constituye su objetivo comercial.
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Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

Pascual, M. (2005) en la tesis titulada: “Habitos de compray calidad de servicio (una
aplicacion en establecimientos de alimentacion mediante disefio de encuesta)” de la
Universidad de Valencia — Espafia, tuvo como objetivo estudiar el comportamiento
de compra en el ambito de la distribucién detallista de alimentacion a través de
supermercados, para establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
preferencia de establecimiento. EI método de investigacion que utilizé fue la
Investigacion descriptiva, ademas, para realizar el trabajo de campo aplicaron una
encuesta telefénica asistida por ordenador (sistema CAT]I). Los resultados obtenidos
de esta investigacion permitieron elaborar un instrumento de medida de la calidad de
servicio adaptado al contexto concreto en el que se desarrolla la investigacion y que
se componen de cuatro factores (precio, producto, producto fresco y servicio e
imagen). También se ha comprobado que la técnica del grupo de discusion permite
establecer conclusiones y modelos tentativos para su posterior contraste con estudios
que aporten significacion estadistica. En cuanto al sistema CATI destaca que, a partir
de la experiencia se define como una técnica eficiente en cuanto a la relacion de
esfuerzo y resultado obtenido. Los autores concluyeron que, la preferencia de
establecimiento puede ser predicha por la cercania percibida y la valoracion global
del punto de venta. Al mismo tiempo se determind que la valoraciéon global del
establecimiento esta fuertemente relacionada con la evaluacion que se realiza de cada
uno de los criterios de calidad de servicio.

Lopez, W. (2005) en la tesis titulada: “"Servicio y atencion al cliente en la
comercializadora de textiles — UNITEX de la cabecera departamental de
Huehuetenango” en la Universidad Rafael Landivar de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y empresariales del pais México, tuvo como objetivo determinar de qué

Bacilio Alarcon, Fransisco
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forma se presta el servicio y atencion al cliente en la comercializadora de textiles
UNITEX, ubicada en la cabecera departamental de Huehuetenango. Asimismo;
especificar los niveles de servicio al cliente, indicar la importancia que tiene el
servicio y atencion al cliente, establecer el nivel de satisfaccion de los clientes,
identificar las estrategias de servicio utilizadas y determinar las expectativas del
cliente. EI método de investigacion que utiliz6 fue la Investigacion descriptiva. Los
sujetos de estudio fueron los siguientes grupos: Clientes mayoristas y minoristas,
mayores de edad, de diferentes géneros, quienes constituyen el mercado real de la
empresa objeto de estudio (100 personas). Empleados de la comercializadora de
textiles, en edades comprendidas entre los 15 y 35 afios de edad, 12 hombres y 11
mujeres, con un minimo de 6 meses de laborar para la empresa y en contacto directo
con el cliente (23 personas). Gerente general de la empresa UNITEX (1 persona). La
muestra estd comprendida por el universo de colaboradores y Gerente General de la
empresa objeto de estudio. Aunado a lo anterior y en relacion al nimero de clientes
que visitan la tienda semanalmente (100) se obtuvo una muestra representativa de 80
sujetos. Entre los resultados obtenidos de esta investigacion destacan: La totalidad
de empleados encuestados indica que es necesario recibir capacitaciones sobre
servicio y atencidn al cliente manifestando disponibilidad para ello, lo cual pone de
manifiesto su apertura e identificacion con la empresa. Ademas, la relacion entre los
colaboradores de la empresa es buena, lo que favorece un ambiente agradable de
trabajo y repercute positivamente en la atencién que se brinda a los clientes.
Asimismo, la mayor parte de empleados asegura no contar con la informacion
adecuada y necesaria para brindar una excelente atencion al cliente. Por otro lado, la

totalidad de los colaboradores considera que su presentacion personal es adecuada
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para brindar el mejor servicio y atencion a los clientes, sin embargo creen que puede
mejorarse y de esa manera sobrepasar las expectativas. El autor concluye que, El
nivel de servicio al cliente ofrecido en la empresa comercializadora de textiles
UNITEX es aceptable pero no 6ptimo. Ademas el servicio y atencién al cliente son
importantes para la empresa, sin embargo, fue posible determinar que existen
limitantes debido a que no se cuenta con un registro periédico de la visita de los
clientes, y no se facilita el equipo necesario a los colaboradores para ofrecer un
servicio de excelencia. Asimismo, la fidelizacion de los clientes de UNITEX no es
Optima; entre las razones principales puede mencionarse que las visitas de los clientes
no son constantes asi como el hecho de no contar con los recursos necesarios para
brindar en excelente servicio.

Carrazco (2010) investigé acerca de la evaluacion de la calidad en el servicio y la
calidad de servicio en la Hosteria Karen Estefania en la ciudad de Guano, de la
provincia de Chimborazo cuyo objetivo fue evaluar la calidad y calidad de servicio
en la Hosteria Karen Estefania en la ciudad de Guano, de la provincia de
Chimborazo; el disefio de la investigacion fue no experimental. La recogida de datos
fue recolectada mediante la Encuesta, caracteristicas socio demograficas,
conocimientos y practicas de servicio y atencién de las personas que acuden y
laboran dentro de la hosteria Karen Estefania, donde se obtuvo datos tales como edad,
sexo y niveles de ingresos. Las conclusiones a las que arribo fue que de un promedio
de 150 personas que acuden los fines de semana, se han encuestado a 109 clientes
externos, que segun edades: el mayor nimero (30%) son jovenes de 20-30 afios que
acuden a realizar deporte, piscina. Turco, sauna, hidromasaje; el 23% siguiente tienen

edades de 18-20 afos que forman parte de los grupos de amigos/familia; el 22% de
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clientes comprenden personas en edades de 30-40 afios, que acuden en familia; y un
7% de turistas o clientes externos corresponde a personal mayores de 50 afios,

mismos que buscan momentos de relax.

Antecedentes Nacionales

Olortegui, V. (2016) en su tesis titulado: “La calidad de servicios y ventas en el area
de atencion al cliente en la veterinaria PET'S FAMILY EIRL, Chiclayo 2016” tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicios y ventas de la
veterinaria PET'S FAMILY EIRL de la ciudad de Chiclayo - 2016, asimismo
diagnosticar la calidad de servicios y los factores que afectan a las ventas. El tipo de
investigacion que utilizé fue la Investigacion descriptiva. El disefio de investigacion
fue el no experimental. La poblacion y muestra estuvo constituida por los clientes de
la veterinaria PET'S FAMILY EIRL de la ciudad de Chiclayo cuyo promedio de
clientes al mes es de 1123 personas que llevan a sus mascotas. Entre los resultados
obtenidos de esta investigacion destacan; de acuerdo al coeficiente de correlacion de
Pearson, una relacion altamente significativa entre la calidad de servicio y las ventas
de la veterinaria Pet’s Family. Los autores concluyeron que, La calidad de servicio
que ofrece la Veterinaria Pet’s Family EIRL se diagnostica que es alta, debido a que
un 75% de los clientes indica estar totalmente de acuerdo en que la Veterinaria Pet’s
Family ofrece servicios de calidad. El nivel de ventas de la Veterinaria Pet’s Family
es medio, debido a que el 59% de los clientes indica estar de acuerdo con las técnicas
y actividades de ventas que ofrece el personal de la organizacion Los factores que
afectan las ventas en la veterinaria Pet’s Family son la presentacion de los productos,

el 30% de los clientes indica estar totalmente en desacuerdo en que la fuerza de ventas
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realiza un adecuado manejo de la presentacion de los beneficios de los productos.
Otro factor que afecta las ventas es la argumentacion, el 25% de los clientes
manifiesta estar totalmente en desacuerdo con el manejo de argumentos de los
servicios y tratamientos para las mascotas.

Roque (2016) en su tesis Estrategias de Gestion Administrativa en mejora de la
atencion al cliente en la MYPE comercial “San Martin” — Chiclayo; sustentado en la
Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior de Sipan de Pimentel,
teniendo como objetivo general: Proponer estrategias de gestién administrativa para
mejorar la calidad de servicio en la Mype Comercial “San Martin” — Chiclayo. El
tipo de investigacion que utilizé fue la Investigacion descriptiva y propositiva. El
disefio utilizado fue no experimental. La poblacion fueron todos los trabajadores y
todos los clientes de la Mype Comercial “San Martin” — Chiclayo. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: EI 100% de las personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) en que consideran que conocen como surgio la empresa. EI 67% de
las personas encuestadas respondieron ser indiferentes (I) en que consideran que
conocen la misién y visién de la empresa, mientras que el 33% en total desacuerdo
(TE). El 33.3% de las personas encuestadas respondieron que estan en total acuerdo
(TD) en que consideran que conocen los objetivos de la empresa, mientras que 33.3%
mas son indiferentes (I) y otros 33.3% en total desacuerdo (TE). ElI 67% de las
personas encuestadas respondieron que estan en total acuerdo (TD) en que consideran
las estrategias utilizadas por la empresa para atender al cliente son las adecuadas,
mientras que los otros 33% son indiferentes (1).

Las conclusiones fueron las siguientes: El nivel de la gestion administrativa en la

Mype Comercial “San Martin” es medio debido a que el 64% de los trabajadores de
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la empresa se encuentra totalmente de acuerdo en que la empresa se aplican
estrategias de gestion administrativa. El nivel de calidad de servicio en la Mype
Comercial “San Martin” es medio debido a que el 53% de los clientes indica estar de
acuerdo en que la empresa brinda servicios de calidad al momento de comercial sus
productos. Se elaboraron estrategias de gestién administrativa bajo la teoria de Fayol,
para mejorar los aspectos de la calidad de servicio estudiada desde el punto de vista
de las dimensiones indicadores de la teoria del instrumento Servqual de Parasurman
y Berry.

Carrasco (2006) en su tesis “Disefios ¢ implementacion de un sistema de Calidad
Total en el area de produccion de la industria textil LIMATEX S. A.”; sustentado en
la Facultad de Ingenieria Industrial de la Universidad Ricardo Palma de Lima;
teniendo como objetivo general: Disefiar laimplementacion de un Sistema de Calidad
Total eficiente en Limatex S.A. El tipo de investigacion que utiliz6 fue la
Investigacion descriptiva y explicativa y aplicada y descriptivo. El disefio utilizado
fue no experimental - Transaccional. El universo en estudio est4 constituido por la
industria textil Limatex S.A. y la muestra en estudio esta constituida por el area de
produccion que intervienen para la confeccion de prendas de vestir. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: la calidad de gestion del area de produccion en el
Analisis FODA en sus combinaciones, se aprecia que el FO se incremento en el afio
2005 en 25.3% respecto al afio 2003; para el caso del FA, éste se incrementdé en
6.4% respecto al afio 2003; para el caso de DO, este se redujo a — 11.9% respecto al
afio 2003, y para el FA igualmente se redujo a — 16.2% respecto al afio 2003, o que
nos demuestra que la organizacion viene creciendo en produccion, ventas y calidad,

que aseguran el fortalecimiento de la empresa. Las conclusiones fueron las
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siguientes: la carencia de un sistema de calidad total, la empresa tiene una calidad
por debajo de los estandares, asimismo se cuenta con instrumentacion, maquinaria y
equipos especializados para proporcionar un producto de calidad que satisfaga al

cliente.

1.3. Bases tedricas

1.3.1.

En nuestros dias las empresas son muy conscientes sobre el hecho que, ofrecer un
servicio de calidad adquiere una poderosa ventaja competitiva (Kotler, 1991); es por
ello que se enfocan en ir mejorando dia a dia la calidad de su servicio, mas aun

cuando la competencia en el mercado es muy fuerte y agresivo.

Calidad del servicio

El término calidad ha estado presente en cada momento de la historia de la
humanidad, ya que éste, permanentemente ha buscado mejorar y perfeccionar cada
una de sus creaciones. Cada sociedad, ha buscado diferentes formas de inspeccionar
o controlar dichas producciones, es por ello que la necesidad de preparaciéon de
personas e instrumentos ha sido visible y una condicion fundamental para el
desarrollo y mejoramiento de las instituciones o empresas.

En estos Gltimos tiempos, la calidad y los procesos para controlarla han sufrido
innumerables cambios en cada uno de sus procesos, es por ello que aparecieron las
normas de certificacion (normas I1SO) con el objetivo de estructurar los mecanismos
pertinentes no solo para controlarlos, sino que para asegurar el cumplimiento de cada

una de las especificaciones del producto o servicio.
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1.3.1.1. Conceptualizacion de calidad
Segln la REAL ACADEMIA DE LA LENGUA (2020) establece que para juzgar el
valor o atributo de un producto o servicio se debe establecer la propiedad o conjuntos
de propiedades del mismo.
Segun Berry, Bennet y Brown, (2010). “La calidad de servicio es tanto la realidad
con la percepcién, la quimica de lo que realmente tiene lugar en el encuentro del
servicio y como el cliente percibe lo que ocurre basandose en sus expectativas de

servicio”

Asimismo, Larrea (1991) propone que la calidad de servicio es la percepcion que
tiene el cliente del desempefio percibido y compararlo con sus expectativas,
relacionados con el conjunto de elementos, secundarios, cualitativos y cuantitativos
de un servicio.

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen a la calidad de servicio
como la satisfaccion de las necesidades del cliente y la satisfaccion de sus deseos (en

términos de mantencion de la propuesta inicial del servicio)

1.3.1.2. Conceptualizacion de calidad percibida del servicio
Segun Martinez, J. y Martinez L. (2009) sefialan que la calidad percibida se da por
medio de la evaluacion subjetiva del usuario del nivel de exigencia de un producto o
servicio. EI consumidor es en ultimo caso el que determina la calidad.
Segun Serrano (2012) establece que la calidad tiene dos caracteristicas: las objetivas

que pueden ser medidas seglin estandares establecidos y las subjetivas que
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manifiestan el grado de satisfaccion del cliente con el producto o servicio en funcién
a las expectativas, experiencias el valor y las percepciones de desempefio.

Segln Lloréns, F. y Fuentes, M. (2006) sostienen que la calidad del servicio se ha
convertido en estos tiempos en una estrategia diferenciadora que es utilizada para
mejorar la productividad y aumentar la rentabilidad, asimismo para incrementar la
percepcion de la empresa y asi lograr la lealtad de los usuarios.

Segun Calabuig F. (2006) establece que la calidad percibida del servicio se establece
a través de la comparacion entre el servicio esperado y el servicio percibido, es decir
que la satisfaccion se establece entre la diferencia entre las expectativas iniciales del
usuario y el resultado actual del servicio.

Segln Zimmerman y Enell (1994) indican que la calidad percibida del servicio es el
grado en que el servicio satisface las necesidades del cliente en torno a parametros y

caracteristicas que el cliente identifica como beneficiosas.

1.3.1.3. Modelos de medicion de la calidad

Realizar la medicion de la calidad de servicio esta en boga en la actualidad, en razén
que la calidad esta determinada por la percepcion que tiene el cliente por el producto
o servicio. En la bibliografia se encuentran dos escuelas 0 modelos de calidad
percibida del servicio, éstas estdn fundamentadas en los modelos nor-europeo o
nordico basados en los estudios realizados por Grénroos (1984) y el norteamericano
basado en los estudios de Pararusaman (1988).

El modelo segun Gronroos esta basado en la diferenciacion de la calidad del servicio
experimentado por el usuario que estd estructurada por dos dimensiones: la

dimensidn técnica y la dimension funcional; el servicio que recibe el cliente “el que”
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y “el cdmo” recibe el servicio el cliente”. Asimismo el modelo incluye una tercera
dimension, la imagen corporativa de la empresa, que contribuye a la percepcion del
servicio.

Segln Serrano (2012) este modelo tiene un aporte importante debido a que los
usuarios “no sélo evaltian el servicio en funcidén del resultado recibido sino que

también en funcidn del proceso de prestacion del servicio”

1.3.1.4. Modelo Jerarquico Multidimensional
Este modelo fue elaborado por Brady y Cronin en el afio 2000, fue publicado en el
afio 2001. Es considerado un modelo cualitativo y se basa en los estudios de: de
Zeithaml et al., Gronroos y Dabholkar, Thorpe y Rentz. Ellos definen a la calidad en
tres niveles: las percepciones globales de la calidad del servicio, las dimensiones

primarias y por Gltimo se encuentran las subdimensiones.

Brady y Cronin (2001) manifiesta en su investigacion que la percepcion que tienen
los clientes respecto a la calidad se forma a través de tres dimensiones, la calidad
de interaccién, la calidad del entorno y la calidad del servicio. Asimismo por medio
de investigaciones realizadas en diversas industrias de diferentes sectores identifico
las subdimensiones que influyen en la calidad del servicio, en total definio
nueve, concluyendo que la percepcion total de la calidad del servicio es la
combinacion de las evaluaciones en los diferentes niveles como lo podemos

observar en la figura N° 1.
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Figura n° 1. Modelo Jerarquico de Brady y Cronin

Calfidad de
m
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Fuente: Brady y Cronin (2001)

1.3.1.4.1. Calidad de Interaccion
El servicio que la empresa realiza es tangible e inseparable, en ese sentido la
interaccion personal es necesaria e ineludible durante la transaccion comercial y
que a menudo tiene un efecto significativo sobre la percepcion de calidad del
servicio.

1.3.1.4.2. Calidad del entorno
El espacio donde se desarrolla el servicio es el ambiente fisico o el entorno, este
tiene una influencia significativa en la percepcion global de la calidad del servicio.
Bitner (1992) enfatiza que el ambiente fisico tiene un gran impacto en cualquier tipo
de servicio, el ambiente en que se desarrolla el servicio combinado con la
interaccion usuario-servidor publico definen la percepcién que se tiene sobre la
calidad de atencion en el usuario.

1.3.1.4.3. Calidad del resultado
Esta dimension esta relacionada a la calidad del producto terminado y la percepcion

final del cliente.
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Gronroos (1984) establece que la calidad técnica o el resultado (el qué) es lo que el
consumidor recibe como consecuencia de la interaccion con el servicio, el resultado
técnico del proceso una vez concluidas las interacciones comprador — vendedor.
Ejemplo de ellos son: las habitaciones recibidas por un hotel, el desayuno recibido
por un restaurante, el traslado de un 6mnibus a tu centro de labores, etc.

Proceso de ventas

Segun Ongallo, C. (2012) En el mundo actual las organizaciones, empresas y demas
instituciones constituyen una importante fuente de desarrollo para el pais, y que esta
integrada por ciudadanos, es por ello la necesidad de no olvidar que todas ellas tienen
necesidades, deseos e intereses. Es por ello que es fundamental conocer: ¢quién es
mi cliente? ;Qué quiere? ;Qué caracteristicas son para €l las mas importantes a la
hora de elegir el producto? ¢;Qué prejuicios tiene acerca del producto? Entre otros.
En esa Optica de mutua dependencia surge el proceso de ventas como una necesidad
indivisible y que urge mantener una relacion personal 6ptima como un factor de

fidelizacion y garantizar la vigencia de la empresa.

1.3.2.1. Prospeccion

Segln Kossen, S. (1992) la prospeccion es importante, ya que a través de ella se
pueden encontrar posibles clientes, asimismo se estableces criterios para calificarlos
y registrarlos. Por esa razon que es vital para una organizacion o empresa realizar
una prospeccion éptima.

Ademas, Conde (2012) afirma que la prospeccion de clientes es: El aspecto vital para
el crecimiento en ventas es la busqueda incesante de clientes. Es una verdadera

carrera que puede hacer la diferencia entre el exito y el fracaso en la venta. El
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vendedor debe invertir gran parte de su tiempo buscando los posibles prospectos que
tienen necesidad y capacidad para adquirir los productos y servicios (p.51)

1.3.2.2. Planificacion de ventas
El término planificacion en su primera acepcion indica es un proceso cientificamente
organizado y frecuentemente de gran amplitud, para obtener un objetivo
determinado. EI género es el proceso y la diferencia es su organizacion ya que es
posible, también, lograr objetivos mediante la improvisacion (Corredor, 2001).
Para Navarro (2012) “planificar las ventas es relevante ya que ademas de su
funcién principal (la de vender), facilita el desarrollo de nuevos negocios y obtener

informacion de los productos y servicios que ofrecen la competencia”

1.3.2.3. Ventas
La venta como una forma de comunicacion humana, reviste caracteristicas
singulares, porque ningin vendedor vende algo a un caballo 0 a una maquina de
escribir. Vender es actuar sobre las personas de forma persuasiva y es tarea de

relaciones humanas y de liderazgo (Stanton, Etzel y Walker, 2007).

1.3.2.4. Control

Segun Lozano, J. (2001) Es un conjunto de servicios y procedimientos que tienen
por objetivo la prolongacion de la relacion con el cliente ya sea para que adquiera
mas productos o para que sea un promotor de la empresa.

Segun Ongallo, C. (2012) a veces el cliente no cuenta con un vendedor cercano con
quien volver a adquirir ese producto que tanto le gusto, lo que conlleva a que los
clientes no se sientan satisfechos con el servicio que reciben; por ello es importante
que se utilicen diversas estrategias para poder mantener una relacién permanente con

el cliente.
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1.4.Formulacion del problema
1.4.1. Problema general
e Cudl es la relacion entre la calidad del servicio y el proceso de ventas de la
MY PE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020?
1.4.2. Problemas especificos
e ;Cual es la relacion entre la calidad de interaccion y el proceso de ventas de
MY PE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020?
e ;Cudl es la relacion entre la calidad del entorno y el proceso de ventas de la
MY PE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020?
e ;Cual es larelacion entre la calidad del resultado y el proceso de ventas de la
MY PE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020?
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
e Establecer la relacion entre la calidad del servicio y el proceso de ventas de la
MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
1.5.2. Objetivos especificos
e Determinar la relacion existente entre la calidad de interaccion y el proceso
de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,
2020.
e Determinar la relacion existente entre la calidad del entorno y el proceso de
ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
e Determinar la relacion existente entre la calidad del resultado y el proceso
de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,

2020.
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1.6. HipoOtesis
En el trabajo de investigacion se han planteado las hipétesis siguientes:
1.6.1. Hipotesis general
e Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y el proceso de
ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
1.6.2. Hipotesis especificas
e Existe una relacién significativa entre la calidad de interaccion y el proceso de
ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
e Existe una relacion significativa entre la calidad del entorno y el proceso de
ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
e Existe una relacion significativa entre la calidad del resultado y el proceso de

ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
El enfoque para la presente investigacion es el cuantitativo, segin Bernal (2010) Se
orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su preocupacion no es
prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fendmeno social a partir de rasgos
determinantes, segun sean percibidos por los elementos mismos que estan dentro de la
situacion estudiada. (p. 60)
Por lo tanto, este estudio es cuantitativo por cuanto realizard medicion de las variables
y probaré hipotesis en base a una muestra para que sus resultados sean generalizados a
una determinada poblacion.
En la presente investigacion, se utilizo el tipo de investigacion sustantiva, segln
Carrasco (2009) Es aquella que se orienta a problemas facticos, su propdsito es dar
respuesta objetiva a interrogantes que se plantean, en un determinado fragmento de
la realidad y del conocimiento, con el objetivo de contribuir en la estructuracion de
teorias cientificas, disponibles para los fines de la investigacion tecnoldgicay
aplicada. EI &mbito donde se desarrolla la investigacion sustantiva es la realidad social
y natural. (p. 44)
El presente estudio corresponde a los disefios no experimentales transversales
correlacionales. Segun Carrasco (2009), “las variables carecen de manipulacion
intencional, no poseen grupo de control, ni mucho menos experimental, se
dedican a analizar y estudiar los hechos y fenomenos de la realidad después de su

ocurrencia” (p. 71).
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Asimismo, Carrasco (2009) afirma que: Tienen la particularidad de permitir al
investigador, analizar y estudiar la relacion de hechos y fendmenos de la realidad
(variables) para conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el
grado de relacién entre las variables que se estudia (p. 73).

Considerando a este autor, se dice que es no experimental porque no se manipula
ninguna variable, y transversal porque se tomaron datos de la muestra en su estado
actual, y correlacional porque se busco determinar el grado de relacién entre las
variables.

La siguiente figura corresponde a este tipo de disefio:

Figura n° 2. Diagrama de Investigacion descriptiva correlacional

(V. 1)

Ox
M r
Oy (V.2)
Fuente: elaboracidn propia

M = Muestra

V1 = Observacion de la variable 1: Calidad del servicio

V2 = Observacion de la variable 2: Proceso de ventas

r = relacion entre las variables.
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Se utilizara el Método Cientifico como método general. En la actualidad segun
Bernal (2010) el método cientifico se entiende: Como el conjunto de postulados, reglas
y normas para el estudio y la solucion de los problemas de investigacion,
institucionalizados por la denominada comunidad cientifica reconocida. En un sentido
mas global, el método cientifico se refiere al conjunto de procedimientos que,
valiéndose de los instrumentos o técnicas necesarias, examina y soluciona un problema

0 conjunto de problemas de investigacion.

Se aplicara también el método descriptivo, segun Bernal (2010), “se resefian las
caracteristicas o rasgos de la situacion o fendmeno objeto de estudio” (p. 113)
asimismo agrega “se deben describir aquellos aspectos mas caracteristicos, distintivos y
particulares de estas personas, situaciones o cosas, 0 sea, aquellas propiedades que las
hacen reconocibles a los ojos de los demas” (p. 113).
También se utilizara el método hipotético — deductivo. Este segln Bernal (2010),
“consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis
y busca refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben
confrontarse con los hechos” (p. 56)
2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Segun Carrasco (2009), “La poblacion es el conjunto de todos los elementos
(unidades de andlisis) que pertenecen al ambito donde se desarrolla el trabajo de
investigacion” (p. 236). En tanto la poblacion estd constituida por un grupo
indeterminado de personas o clientes de la MYPE de confecciones ELLY del distrito
de La Victoria, 2020.Para hallar la muestra se utilizé la técnica de muestras

intencionadas que son parte del muestreo no probabilistico, al respecto Carrasco
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(2009, p. 243) refiere que “es aquella que el investigador selecciona segun su propio

criterio, sin ninguna regla o estadistica”. En tal sentido la muestra estara constituida

por las 80 personas o clientes de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La

Victoria, 2020. EI muestreo que se utilizara seré el no probabilistico.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1.

2.3.2.

Técnica de recoleccion de informacion

La técnica que se utilizara en esta investigacion es la encuesta, al respecto Carrasco
(2009, p. 125), manifiesta que la encuesta: Opera a traves de la formulacion de
preguntas por parte del investigador y de la emision de respuestas por parte de las
personas que participan en la investigacion. Estas opiniones, actitudes, intereses
motivaciones, intenciones, deseos o conductas personales de los sujetos que
responden, que es la informacién que realmente necesita el investigador.
Procedimiento de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizara en esta investigacion es el cuestionario, al respecto
Carrasco (2009), manifiesta que “un instrumento hace posible recopilar datos que
posteriormente seran procesados para convertirse en conocimientos verdaderos, con
caracter riguroso y general” (p.334).

Sobre el cuestionario, Carrasco (2009), afirma que “es el instrumento de
investigacion mas usado cuando se estudia gran numero de personas, ya que
permite una respuesta directa, mediante la hoja de preguntas que se le entrega a

cada uno de ellas” (p.318).

Bacilio Alarcon, Fransisco

34



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

2.4. Procedimiento de tratamiento y anélisis de datos
Para el andlisis de datos se realizara la revision de la consistencia de la informacion,
segun Valderrama (2010) “Consiste en verificar los resultados a través de una
muestra pequefia, por ejemplo, para hallar la confiabilidad o la prueba de hipotesis”
(p. 142). Asi también se realizard la clasificacion de la informacidon con la finalidad
de agrupar datos mediante la distribucion de frecuencias de variables dependientes.
En la primera etapa, se realizara la respectiva codificacion y tabulacién (Excel) de los
datos segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “Una vez recolectados los
datos éstos deben de codificarse... las categorias de un item o pregunta requieren
codificarse en nimeros, porque de lo contrario no se efectuaria ningun analisis, solo
se contaria el nimero de respuestas en cada categoria” (p. 262). De esta manera se
procesaron de forma ordenada los datos obtenidos de los instrumentos.
En la segunda etapa se realizara la estadistica descriptiva, segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), “La primera tarea es describir los datos, los valores o
las puntuaciones obtenidas para cada variable... esto se logra al describir la
distribucion de las puntuaciones o frecuencias de cada variable” (p. 287). Por lo
tanto, el analisis e interpretacion de datos, para lo cual se realiza en primer lugar la
estadistica descriptiva de las variables y dimensiones.
En la tercera etapa se realizara la estadistica inferencial, segun Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), “La estadistica inferencial se utiliza fundamentalmente para dos
procedimientos vinculados: probar hipdtesis y estimar parametros” (p. 306). En tal
sentido se realiza la prueba de hipdtesis, para lo cual se utilizo la prueba Chi
cuadrado de Pearson. Los resultados permitiran corroborar la hipotesis alternativa y

desechar la hipotesis nula.
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2.5.Aspecto ético

La presente investigacion respeta la veracidad de los resultados, la confiabilidad de los
datos obtenidos, a respetar la propiedad intelectual, citando a los autores al momento de
realizar la basqueda, asimismo respeta el total anonimato de todos los encuestados que
colaboraron con la investigacion.

Segln Rueda (s.f.) establece tres criterios éticos de la investigacion. La primera el
consentimiento informado a los individuos que participan en la investigacion, en
segundo lugar la confidencialidad, establecida en el anonimato de las personas que
colaboraron en la investigacion y finalmente la observacion del participante durante la

interaccion del investigador con los informantes..

Bacilio Alarcon, Fransisco

36



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

CAPITULO lll: RESULTADOS

3.1. Estadistica descriptiva: Variable I: Calidad del servicio
3.1.1. Dimensién 1 de la variable I: Calidad de interaccion
A continuacion, las tablas de los resultados obtenidos del cuestionario utilizado.

Tabla 1. item 1: Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran disposicion

para la atencion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi nunca 5 6,3 6,3 6,3
A veces 33 41,3 41,3 47,5
Casi siempre 32 40,0 40,0 87,5
Siempre 10 12,5 12,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n° 3. Resultados item 1 de la dimension 1 de la variable | (calidad de interaccion)

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: Los empleados de la Mype
de confecciones ELLY muestran disposicion para la atencién es que, el 6,25%
manifiesta que casi nunca, mientras que el 41,25% establece que a veces, el 40%

indica que casi siempre y el 12,50% establece que siempre.

Tabla 2. item 2: Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran cortesia y

amabilidad.
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 36 45,0 450 45,0
Casi siempre 35 43,8 43,8 88,8
Siempre 9 11,3 11,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n° 4. Resultados item 2 de la dimension 1 de la variable | (calidad de

interaccion)

Frecuencia

A veces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: Los empleados de la Mype
de confecciones ELLY muestran cortesia y amabilidad es que, el 45,00% manifiestan
que a veces, mientras que el 43, 75% establecen que casi siempre, y el 11,25%

establece que siempre.

Tabla 3. ltem 3: Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran

conocimiento detallado de los productos que la empresa comercializa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Valido Casi nunca 2 2,5 2,5 2,5
A veces 34 42,5 42,5 45,0
Casi siempre 34 425 42,5 87,5
Siempre 10 12,5 12,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n° 5. Resultados item 3 de la dimension 1 de la variable | (calidad de interaccion)

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: Los empleados de la Mype
de confecciones ELLY muestran conocimiento detallado de los productos que la

empresa comercializa, es que, el 2,5% manifiestan que casi nunca, mientras que el 42,
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50% establecen que a veces, el 42,5% indica que casi siempre y el 12,50% establece

que siempre.

Tabla 4. item 4: Los empleados de la Mype de confecciones ELLY son capaces de responder

a las consultas de los clientes con rapidez.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 2 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 7 8,8 8,8 11,3
A veces 34 42,5 42,5 53,8
Casi siempre 26 325 32,5 86,3
Siempre 11 13,8 13,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n°® 6. Resultados item 4 de la dimension 1 de la variable | (calidad de interaccién)

Frecuencia

MNunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: Los empleados de la Mype
de confecciones ELLY son capaces de responder a las consultas de los clientes con
rapidez., es que, el 2,5% manifiestan que nunca, mientras que el 8, 75% establecen que
casi nunca, el 42,5% indica que a veces, el 32, 5% casi siempre y el 13,75% establece

que siempre.
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Dimension 2 de la variable I: Calidad del entorno

Tabla 5. item 5: El ambiente que rodea a la Mype de confecciones ELLY permite tener

seguridad a los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,5 2,5 2,5
A veces 24 30,0 30,0 32,5
Casi siempre 25 31,3 31,3 63,7
Siempre 29 36,3 36,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia
Figura n® 7. Resultados item 5 de la dimension 2 de la variable | (calidad del entorno)

Frecuencia

MNunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: 5. El ambiente que rodea a
la Mype de confecciones ELLY permite tener seguridad a los clientes., es que, el 2,5%
manifiestan que nunca, mientras que el 30% establecen que a veces, el 31,25% indica

que casi siempre y el 36,25% establece que siempre.
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Tabla 6. item 6: La infraestructura de la Mype de confecciones ELLY esta en condiciones

Optimas para el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 3 3,8 3,8 50
A veces 10 12,5 12,5 17,5
Casi siempre 29 36,3 36,3 53,8
Siempre 37 46,3 46,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n® 8. Resultados item 6 de la dimension 2 de la variable | (calidad del entorno)

Frecuencia

Casinunca Awveces  Casisiempre  Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:
La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: La infraestructura de la

Mype de confecciones ELLY esta en condiciones dptimas para el servicio, es que, el
1,25% manifiestan que nunca, mientras que el 3, 75% establecen que casi nunca, el
12,5% indica que a veces, el 36,25% casi siempre y el 46,25% establece que siempre.
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Tabla 7. Item 7: La instalacion de la Mype de confecciones ELLY cuenta con espacio

suficiente para la interaccidn con otros clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 5 6,3 6,3 6,3
A veces 23 28,7 28,7 35,0
Casi siempre 27 33,8 33,8 68,8
Siempre 25 31,3 31,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n® 9. Resultados item 7 de la dimension 2 de la variable | (calidad del entorno)

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: La instalacion de la Mype
de confecciones ELLY cuenta con espacio suficiente para la interaccion con otros
clientes, es que, el 6,25% manifiestan que casi nunca, el 28,75% indica que a veces, el

33,75% casi siempre y el 31,25% establece que siempre.
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Dimensiéon 3 de la variable I: Calidad del resultado

Tabla 8. item 8: Los empleados de la Mype de confecciones ELLY atienden en un tiempo

prudencial.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Casi nunca 9 11,3 11,3 11,3

A veces 34 42,5 42,5 53,8

Casi siempre 27 33,8 33,8 87,5

Siempre 10 12,5 12,5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n® 10. Resultados item 8 de la dimension 3 de la variable | (calidad del resultado)

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: Los empleados de la Mype de
confecciones ELLY atienden en un tiempo prudencial., es que, el11,25% manifiestan
que casi nunca, el 42,5% indica que a veces, el 33,75% casi siempre Yy el 12,5%

establece que siempre.
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Tabla 9. item 9: Esta satisfecho con la calidad de los productos que solicita a la Mype de

confecciones ELLY.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 2 25 2,5 5,0
A veces 26 32,5 32,5 37,5
Casi siempre 32 40,0 40,0 77,5
Siempre 18 22,5 22,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n® 11. Resultados item 9 de la dimension 3 de la variable | (calidad del resultado)

Frecuencia

Munca Casinunca

A veces

Casi siempre

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

Siempre

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: Esté satisfecho con la calidad

de los productos que solicita a la Mype de confecciones ELLY, es que, el 2,50%

manifiestan que nunca, mientras que el 2,50% establecen que casi nunca, el 32,5%

indica que a veces, el 40% casi siempre Yy el 22,5% establece que siempre.
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Tabla 10. item 10: La Mype de confecciones ELLY le ofrece un servicio acorde a sus

exigencias y necesidades.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 5 6,3 6,3 6,3
A veces 24 30,0 30,0 36,3
Casi siempre 38 47,5 47,5 83,8
Siempre 13 16,3 16,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n°® 12. Resultados item 10 de la dimension 3 de la variable 1 (calidad del resultado)

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la interrogante: La Mype de confecciones
ELLY le ofrece un servicio acorde a sus exigencias y necesidades, es que, el 6,25%
manifiestan que casi nunca, mientras que el 39 % establecen que a veces, el 47,5%

indica que casi siempre y el 16,25% establece que siempre.
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3.2. Estadistica descriptiva: Variable: Proceso de ventas

Dimension 1 de la variable I1: Prospeccion

Tabla 11. item 1: La forma para ofrecer un producto o servicio por teléfono por parte de los

empleados de la Mype de confecciones ELLY es la adecuada.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 3,8 3,8 3,8
Casi nunca 13 16,3 16,3 20,0
A veces 34 42,5 42,5 62,5
Casi siempre 24 30,0 30,0 92,5
Siempre 6 7,5 7.5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n® 13. Resultados item 1 de la dimension 1 de la variable Il (Prospeccion)

Frecuencia

Munca Casi nunca Aveces  Casisiempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: La forma para ofrecer un
producto o servicio por teléfono, por parte de los empleados de la Mype de
confecciones ELLY es la adecuada, es que, el 3,75% manifiestan que nunca,
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mientras que el 16,25% establecen que casi nunca, el 42,5% indica que a veces, el

30% casi siempre y el 7,5% establece que siempre.

Tabla 12. item 2: Considera que los empleados de la Mype de confecciones ELLY utilizan

un lenguaje amigable para comunicarse.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 1 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 3 3,8 3,8 50
A veces 22 27,5 27,5 32,5
Casi siempre 40 50,0 50,0 82,5
Siempre 14 17,5 17,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n°® 14.Resultados item 2 de la dimension 1 de la variable 1l (Prospeccion)

Frecuencia

Casi nunca Aveces  Casisiempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:
La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: Considera que los empleados
de la Mype de confecciones ELLY utilizan un lenguaje amigable para comunicarse,

es que, el 1,25% manifiestan que nunca, mientras que el 3,75% establecen que casi
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nunca, el 27,5% indica que a veces, el 50% casi siempre y el 17,5% establece que

siempre.

Tabla 13. item 3: La Mype de confecciones ELLY utiliza tecnologia adecuada para

desarrollar el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 4 5,0 5,0 5,0
A veces 23 28,7 28,7 33,8
Casi siempre 32 40,0 40,0 73,8
Siempre 21 26,3 26,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n°® 15.Resultados item 3 de la dimension 1 de la variable 1l (Prospeccion)

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones
ELLY utiliza tecnologia adecuada para desarrollar el servicio, es que, el 5%
establecen que casi nunca, el 28,75% indica que a veces, el 40% casi siempre y el

26,25% establece que siempre.
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Tabla 14. item 4: Los empleados de la Mype de confecciones ELLY se muestran agiles

al realizar su trabajo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 5 6,3 6,3 8,8
A veces 34 42,5 42,5 51,2
Casi siempre 24 30,0 30,0 81,3
Siempre 15 18,8 18,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n° 16.Resultados item 4 de la dimension 1 de la variable 1l (Prospeccion)

Frecuencia

Munca Casinunca A veces Casi siempre  Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la premisa: Los empleados de la Mype de
confecciones ELLY se muestran agiles al realizar su trabajo, es que, el 2,5%
manifiestan que nunca, mientras que el 6,25% establecen que casi nunca, el 42,5%
indica que a veces, el 30% casi siempre y el 18,75% establece que siempre.
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Dimension 2 de la variable 11: Planificacion

Tabla 15. item 5: La Mype de confecciones ELLY utiliza el mismo procedimiento para
registrar sus pedidos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi nunca 7 8,8 8,8 8,8
A veces 24 30,0 30,0 38,8
Casi siempre 30 37,5 37,5 76,3
Siempre 19 23,8 23,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n°® 17.Resultados item 5 de la dimension 2 de la variable 1l (Planificacién)

Frecuencia

Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones
ELLY utiliza el mismo procedimiento para registrar sus pedidos, es que, el 8,75%
establecen que casi nunca, el 30% indica que a veces, el 37,5% casi siempre Y el
23,75% establece que siempre.
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Tabla 16. item 6: Considera que la Mype de confecciones ELLY tiene definido con

claridad lo que el cliente necesita.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 1,3 1,3 1,3
Casi nunca 8 10,0 10,0 11,3
A veces 32 40,0 40,0 51,2
Casi siempre 32 40,0 40,0 91,3
Siempre 7 8,8 8,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n° 18.Resultados item 6 de la dimension 2 de la variable 1l (Planificacién)

Frecuencia

Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: Considera que la Mype de
confecciones ELLY tiene definido con claridad lo que el cliente necesita., es que, el
1,25% manifiestan que nunca, mientras que el 10% establecen que casi nunca, el

40% indica que a veces, el 40% casi siempre Yy el 8,75% establece que siempre.
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Dimension 3 de la variable 11: Ventas

Tabla 17. item 7: Las consultas que hace a la Mype de confecciones ELLY sobre sus

pedidos son resueltas con rapidez.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 2 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 9 11,3 11,3 13,8
A veces 42 52,5 52,5 66,3
Casi siempre 21 26,3 26,3 92,5
Siempre 6 7,5 7.5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n® 19.Resultados item 7 de la dimensién 3 de la variable 1l (Ventas)

Frecuencia

Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: Las consultas que hace a la
Mype de confecciones ELLY sobre sus pedidos son resueltas con rapidez, es que, el
2,5% manifiestan que nunca, mientras que el 11,25% establecen que casi nunca, el

52,5% indica que a veces, el 26,25% casi siempre y el 7,5% establece que siempre.
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Tabla 18. item 8: La Mype de confecciones ELLY tiene registro actualizado de sus

anteriores pedidos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 11 13,8 13,8 20,0
A veces 27 33,8 33,8 53,8
Casi siempre 22 27,5 27,5 81,3
Siempre 15 18,8 18,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n° 20.Resultados item 8 de la dimension 3 de la variable 1l (Ventas)

Frecuencia

MNunca Casinunca Aveces  Casisiempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones
ELLY tiene registro actualizado de sus anteriores pedidos, es que, el 6,25%
manifiestan que nunca, mientras que el 13,75% establecen que casi nunca, el
33,75% indica que a veces, el 27,5% casi siempre y el 18,75% establece que

siempre.
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Tabla 19. item 9: La Mype de confecciones ELLY respeta los horarios establecidos para la

entrega de los productos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 11 13,8 13,8 23,8
A veces 32 40,0 40,0 63,7
Casi siempre 20 25,0 25,0 88,8
Siempre 9 11,3 11,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n°® 21.Resultados item 9 de la dimension 3 de la variable 1l (Ventas)

Frecuencia

MNunca Casi nunca Aveces  Casisiempre Siempre

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones
ELLY respeta los horarios establecidos para la entrega de los productos, es que, el
10% manifiestan que nunca, mientras que el 13,75% establecen que casi nunca, el
40% indica que a veces, el 20% casi siempre y el 11,25% establece que siempre.
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Tabla 20. item 10: La Mype de confecciones ELLY solicita documentacion necesaria y

suficiente para el proceso de compra.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 2,5 2,5 2,5
Casi nunca 5 6,3 6,3 8,8
A veces 20 25,0 25,0 33,8
Casi siempre 31 38,8 38,8 72,5
Siempre 22 27,5 27,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n°® 22.Resultados item 10 de la dimension 3 de la variable 11 (Ventas)

Frecuencia

Interpretacion:

Casi nunca

Aveces  Casisiempre  Siempre

Fuente: elaboracidn propia

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones

ELLY solicita documentacion necesaria y suficiente para el proceso de compra, es

que, el 2,5% manifiestan que nunca, mientras que el 6,25% establecen que casi

nunca, el 25% indica que a veces, el 38,75% casi siempre y el 27,5% establece que

siempre.
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Tabla 21. item 11: La Mype de confecciones ELLY corrige los errores frecuentes en el

servicio que brinda.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 3,8 3,8 3,8
Casi nunca 6 7,5 7,5 11,3
A veces 40 50,0 50,0 61,3
Casi siempre 22 27,5 27,5 88,8
Siempre 9 11,3 11,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n°® 23.Resultados item 11 de la dimension 3 de la variable 11 (Ventas)

Frecuencia

Munca Casi nunca Awveces  Casisiempre  Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones
ELLY corrige los errores frecuentes en el servicio que brinda, es que, el 3,75%
manifiestan que nunca, mientras que el 7,5% establecen que casi nunca, el 50%

indica que a veces, el 27,5% casi siempre y el 11,25% establece que siempre.
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Dimensién 4 de la variable I1: Control

Tabla 22. item 12: Los procedimientos de la Mype de confecciones ELLY para las

devoluciones son sencillas y rapidas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 9 11,3 11,3 11,3
Casi nunca 13 16,3 16,3 27,5
A veces 39 48,8 48,8 76,3
Casi siempre 15 18,8 18,8 95,0
Siempre 4 5,0 5,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n°® 24.Resultados item 12 de la dimension 4 de la variable 11 (Control)

Frecuencia

MNunca Casi nunca Aveces  Casisiempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: Los procedimientos de la
Mype de confecciones ELLY para las devoluciones son sencillas y rapidas, es que,
el 11,25% manifiestan que nunca, mientras que el 16,25% establecen que casi
nunca, el 48,75% indica que a veces, el 18,75% casi siempre y el 5 % establece

que siempre.

Bacilio Alarcon, Fransisco



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

Tabla 23. item 13: La Mype de confecciones ELLY realiza encuestas para medir la

satisfaccion del cliente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 3,8 3,8 3,8
Casi nunca 15 18,8 18,8 225
A veces 32 40,0 40,0 62,5
Casi siempre 13 16,3 16,3 78,8
Siempre 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracidn propia

Figura n°® 25.Resultados item 13 de la dimension 4 de la variable 11 (Control)

Frecuencia

13
16,25%

Munca Casi nunca Aveces  Casisiempre Siempre

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La percepcidn de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones
ELLY realiza encuestas para medir la satisfaccion del cliente, es que, el 3,75%
manifiestan que nunca, mientras que el 18,75% establecen que casi nunca, el 40%
indica que a veces, el 16,25% casi siempre y el 21,25% establece que siempre.

Bacilio Alarcon, Fransisco



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

Tabla 24. item 14: La Mype de confecciones ELLY se comunica para actualizar los datos

de los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 10,0 10,0 10,0
Casi nunca 21 26,3 26,3 36,3
A veces 31 38,8 38,8 75,0
Casi siempre 9 11,3 11,3 86,3
Siempre 11 13,8 13,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia

Figura n°® 26. Resultados item 14 de la dimension 4 de la variable Il (Control)

Frecuencia

1
: oo
11,25% 13.75%

Munca Casinunca A veces Casi siempre  Siempre

Fuente: elaboracidn propia

Interpretacion:

La percepcion de los encuestados frente a la premisa: La Mype de confecciones
ELLY se comunica para actualizar los datos de los clientes, es que, el 10%
manifiestan que nunca, mientras que el 26,25% establecen que casi nunca, el
38,75% indica que a veces, el 11,25% casi siempre Yy el 13,75% establece que

siempre.
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3.3. ESTADISTICA INFERENCIAL

3.3.1. Prueba de Hipotesis General

Formulamos las hipdtesis estadisticas

e H1: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y el proceso

de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,

2020.

e HO: No Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y el

proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La

Victoria, 2020.

La prueba de Chi cuadrado o Ji cuadrado, se utiliza para establecer diferencias y relaciones

(Yaremko et al., 1982). Asimismo las técnicas no paramétricas como el Chi cuadrado estan

sujetas a condiciones menos restrictivas.

Tabla 25. Tabla cruzada Calidad del servicio*Proceso de ventas

Proceso de ventas

Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre Total

Calidad del A veces Recuento 4 19 2 0 25
servicio Recuento esperado 1,3 11,6 11,9 3 25,0
% del total 5,0% 23,8% 2,5% 0,0%| 31,3%

Casi Recuento 0 18 29 1 48

siempre Recuento esperado 2,4 22,2 22,8 ,6 48,0

% del total 0,0% 22,5% 36,3% 1,3%| 60,0%

Siempre Recuento 0 0 7 0 7

Recuento esperado 4 3,2 3,3 1 7,0

% del total 0,0% 0,0% 8,8% 0,0% 8,8%

Total Recuento 4 37 38 1 80
Recuento esperado 4,0 37,0 38,0 1,0 80,0

% del total 5,0% 46,3% 47,5% 1,3%| 100,0%

Fuente: elaboracidn propia
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Tabla 26. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 32,2432 6 ,000
Razén de verosimilitud 38,899 6 ,000
Asociacion lineal por lineal 27,735 1 ,000
N de casos validos 80

a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,09.

Interpretacion

Como el valor de Vgl (Valor critico observado) 0,000 < 0,05 rechazamos la hipotesis
nula y aceptamos la hipdtesis alternativa, es decir que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y el proceso de ventas de la MYPE de
confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
3.3.2. Prueba de Hipdtesis especifica 1
Formulamos la siguiente hipétesis estadistica 1
e H1: Existe una relacion significativa entre la calidad de interaccion y el
proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La
Victoria, 2020.
e HO: No existe una relacion significativa entre la calidad de interaccion y el
proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La

Victoria, 2020.
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Tabla 27. Tabla cruzada Calidad de interaccién *Proceso de ventas

Proceso de ventas

Casinunca | Aveces | Casisiempre | Siempre | Total
Calidad de Casi Recuento 0 1 0 0 1
interaccion  nunca Recuento esperado 1 5 5 ,0 1,0
% del total 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 1,3%
Aveces Recuento 4 20 6 1 31
Recuento esperado 1,6 14,3 14,7 4 31,0
% del total 5,0% 25,0% 7,5% 1,3%| 38,8%
Casi Recuento 0 16 24 0 40
siempre Recuento esperado 2,0 18,5 19,0 5 40,0
% del total 0,0% 20,0% 30,0% 0,0% | 50,0%
Siempre Recuento 0 0 8 0 8
Recuento esperado 4 3,7 3,8 Nl 8,0
% del total 0,0% 0,0% 10,0% 0,0% | 10,0%
Total Recuento 4 37 38 1 80
Recuento esperado 4.0 37,0 38,0 1,0 80,0
% del total 5,0% 46,3% 47,5% 1,3%| 100,0%
Fuente: elaboracion propia
Tabla 28. Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 26,4052 9 ,002

Razén de verosimilitud 32,042 9 ,000

Asociacion lineal por lineal 17,521 1 ,000

N de casos validos 80

a. 12 casillas (75,0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.
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Como el valor de Vgl (Valor critico observado) 0,002 < 0,05 rechazamos la hipotesis

nula y aceptamos la hipdtesis alternativa, es decir que existe una relacion

significativa entre la calidad de interaccion y el proceso de ventas de la MYPE de

confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.

3.3.3. Prueba de Hipdtesis especifica 2

Formulamos la siguiente hipotesis estadistica

e H1: Existe una relacion significativa entre la calidad del entorno y el proceso

de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,

2020.

e HO: No existe una relacion significativa entre la calidad del entorno y el

proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La

Victoria, 2020.

Tabla 29. Tabla cruzada Calidad del entorno *Proceso de ventas

Proceso de ventas
Casi nunca | A veces | Casisiempre | Siempre | Total

Calidad del Casi Recuento 1 0 0 0 1
entorno nunca Recuento esperado 1 5 5 ,0 1,0
% del total 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 1,3%

Aveces Recuento 2 11 3 0 16

Recuento esperado 8 7,4 7,6 2 16,0

% del total 25%| 13,8% 3,8% 0,0%| 20,0%

Casi Recuento 1 21 19 1 42

siempre Recuento esperado 2,1 19,4 20,0 5 42,0

% del total 1,3%| 26,3% 23,8% 1,3%| 52,5%

Siempre Recuento 0 5 16 0 21

Recuento esperado 1,1 9,7 10,0 3 21,0

% del total 0,0% 6,3% 20,0% 0,0%| 26,3%

Total Recuento 4 37 38 1 80
Recuento esperado 4,0 37,0 38,0 1,0 80,0

% del total 50% | 46,3% 47,5% 1,3%| 100,0%
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Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33,9532 ,000
Razén de verosimilitud 22,506 ,007
Asociacion lineal por lineal 15,880 ,000
N de casos vélidos 80

a. 10 casillas (62,5%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.

Interpretacion

Como el valor de Vgl (Valor critico observado) 0,000 < 0,05 rechazamos la hipotesis

nula y aceptamos la hipdtesis alternativa, es decir que existe una relacion

significativa entre la calidad del entorno y el proceso de ventas de la MYPE de

confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.

3.3.4. Prueba de Hipdtesis especifica 3

Formulamos la siguiente hipotesis estadistica

e H1: Existe una relacidn significativa entre la calidad del resultado y el proceso

de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,

2020.

e HO: No existe una relacion significativa entre la calidad del resultado v el

proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La

Victoria, 2020.
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Tabla 31. Tabla cruzada Calidad del resultado *Proceso de ventas

Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

Proceso de ventas
Casi nunca | Aveces | Casisiempre | Siempre | Total

Calidad Casi Recuento 1 3 1 0 5
del nunca Recuento esperado 3 2,3 2,4 A 5,0
resultado % del total 1,3% 3,8% 1,3% 0,0% 6,3%
Aveces Recuento 3 19 5 0 27

Recuento esperado 1.4 12,5 12,8 3 27,0

% del total 3,8%| 23,8% 6,3% 0,0%| 33,8%

Casi Recuento 0 14 22 0 36

siempre Recuento esperado 1,8 16,7 17,1 5 36,0

% del total 0,0% 17,5% 27,5% 0,0% 45,0%

Siempre Recuento 0 1 10 1 12

Recuento esperado ,6 5,6 5,7 2 12,0

% del total 0,0% 1,3% 12,5% 1,3% 15,0%

Total Recuento 4 37 38 1 80
Recuento esperado 4,0 37,0 38,0 1,0 80,0

% del total 5,0% 46,3% 47,5% 1,3% | 100,0%

Fuente: elaboracion propia
Tabla 32. Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,3042 9 ,000
Razo6n de verosimilitud 31,766 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 23,386 1 ,000
N de casos vélidos 80

a. 10 casillas (62,5%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,06.

Interpretacion

Como el valor de Vgl (Valor critico observado) 0,000 < 0,05 rechazamos la hipétesis

nula y aceptamos la hipdtesis alternativa, es decir que existe una relacion

significativa entre la calidad del resultado y el proceso de ventas de la MYPE de

confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUSION

Para realizar la investigacion de Calidad del servicio y el proceso de ventas de la

Mype de confecciones ELLY, La Victoria, 2020 se ha efectuado una encuesta.

Para este momento de la investigacion se han comparado los resultados obtenidos
en la encuesta con los resultados de los antecedentes seleccionados, analizando las
similitudes y diferencias, asi como las implicancias y limitaciones asociadas al
resultado. En funcion a lo manifestado se puede deducir lo siguiente:

En la comprobacion de la hipotesis general, se determina que existe una relacién
significativa entre la calidad del servicio y el proceso de ventas de la MYPE de
confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020, ya que, al utilizar el estadistico
Chi cuadrado de Pearson, el valor de Vgl (Valor critico observado) es menor a 0,05
(P=0,000 < 0,05) y se rechaza la hip6tesis nula (HO). Estos resultados reafirman lo
descrito en la investigacion de Olortegui (2016) quien encontré una correlacion
altamente significativa entre la calidad del servicio y las ventas de la veterinaria Pet’s
Family, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Pearson de .098. Esto refleja la
importancia de la calidad del servicio al cliente en las diferentes empresas, en este caso
las MYPE’'S, ya que permite mejorar no solamente la rentabilidad de las mismas, sino
también incorporar las dimensiones de calidad del servicio a todo el proceso de ventas.
Sin embargo, un proceso de mejoramiento de la calidad del servicio a de necesitar una
inversion en capacitacion de los trabajadores o colaboradores de la empresa.

En cuanto a la hipotesis especifica 1, la cual afirma que existe una relacion
significativa entre la calidad de interaccion y el proceso de ventas de la MYPE de
confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020, se hallé una correlacion
significativa, ya que al utilizar el estadistico Chi cuadrado de Pearson, el valor obtenido
de Vgl (Valor critico observado) es menor a 0,05 (P=0,002 < 0,05) y se rechaza la
hipétesis nula (HO). Esto refleja la necesidad de interaccion entre los clientes, con la
empresa y para ello, la necesidad de generar espacios amplios, comodos y amigables,
lo que tiene un efecto significativo sobre la percepcion de calidad del servicio. Sin

embargo, el trato o la predisposicion de los colaboradores para la atencidén es una

Bacilio Alarcon, Fransisco

67



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

principal limitante, que requiere un arduo proceso de desarrollo. Esto es corroborado
por Lopez W. (2005) quien manifiesta que, los empleados manifiestan la necesidad de

recibir capacitaciones sobre servicio y atencion al cliente.

En cuanto a la hipdtesis especifica 2, la cual afirma, que existe una relacion
significativa entre la calidad del entorno y el proceso de ventas de la MYPE de
confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020, se hallé una correlacion
significativa, ya que al utilizar el estadistico Chi cuadrado de Pearson, el valor obtenido
de Vgl (Valor critico observado) es menor a 0,05 (P=0,000 < 0,05) y se rechaza la
hipétesis nula (HO). Este resultado coincide con Pascual M. (2005), quien manifiesta
que, la preferencia de establecimiento puede ser predicha por la cercania percibida y la
valoracion global del punto de venta. Al mismo tiempo determind que la valoracion
global del establecimiento esta fuertemente relacionada con la evaluacion que se realiza
de cada uno de los criterios de calidad de servicio. El ambiente fisico segin Bitner
(1992) tiene un impacto enorme en cualquier tipo de servicio, mas aun el servicio
combinado entre el ambiente, la interaccién y la empresa define la percepcion que se
tiene sobre la calidad de atencion en el usuario. Sin embargo, para contar con un espacio
acorde a las necesidades de los clientes amerita una cuantiosa inversion y en una

empresa PYME es una principal dificultad.

En cuanto a la hip6tesis especifica 3, la cual afirma, que existe una relacion
significativa entre la calidad del resultado y el proceso de ventas de la MYPE de
confecciones ELLY del distrito de La Victoria, 2020, se hallé una correlacion
significativa, ya que al utilizar el estadistico Chi cuadrado de Pearson, el valor obtenido
de Vgl (Valor critico observado) es menor a 0,05 (P=0,000 < 0,05) y se rechaza la
hipotesis nula (HO). Este resultado coincide con Garcia, B. y Martinez M. (1999) los
cuales indican que, el aspecto mas importante para que se pueda ofrecer calidad a los
consumidores es saber adecuarse a las necesidades de estos. La calidad técnica o
también el resultado, segin Grénroos (1984) es lo que el cliente recibe como
consecuencia de la interaccion con el servicio. He ahi, donde radica su importancia, ya
que, constituye el producto o servicio final que recibe e cliente y que determina su

percepcion.
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4.2. CONCLUSIONES

1. Se determiné que, existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y
el proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,
2020; por ende, podemos concluir que, la mejora de la calidad del servicio en la

empresa tiene una gran influencia en el proceso de ventas.

2. Se determiné que, existe una relacion significativa entre la calidad de interaccién
y el proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La
Victoria, 2020; por ende, podemos concluir que, el fortalecimiento de la calidad de
interaccion expresada en: Actitud, comportamiento y experiencia por parte de los

colaboradores tiene una gran influencia en el proceso de ventas.

3. Se determind que, existe una relacién significativa entre la calidad del entorno y el
proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,
2020; por ende, podemos concluir que, la mejora de la calidad del entorno
expresada en: condiciones ambientales, disefio de instalaciones y condiciones para

socializar de la empresa tiene una gran influencia en el proceso de ventas.

4. Se determind que, existe una relacion significativa entre la calidad del resultado y
el proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La Victoria,
2020; por ende, podemos concluir que, la mejora de la calidad del resultado del
producto o servicio expresada en: tiempo de espera, elementos tangibles y valencia

del servicio tiene una gran influencia en el proceso de ventas.

Bacilio Alarcon, Fransisco



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

REFERENCIAS

Bailon M. (2017) Propuesta de mejora en el proceso de ventas para reducir las devoluciones
de producto en una empresa avicola, sustentado en la Faculta de Negocios de la

Universidad Norbert Wiener. Lima, Peru.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la Investigacion. Universidad La Sabana, Colombia.

Tercera Edicion. PEARSON,

Berry, Bennet, & Brown. (1989). Calidad de servicio. Madrid, Espafia. Ediciones Dias de

Santos, S.A.

Brady, & Cronin. (2001). Algunos nuevos pensamientos sobre conceptualizacion de la
calidad de servicio percibida: un enfoque jerarquico. Journal of Marketing, 65, 34-
49.

Carrasco, S. (2009). Metodologia de investigacion cientifica: Pautas metodoldgicas para

disefiar y elaborar el proyecto de investigacion. Lima, Perd. Editorial San Marcos.

Conde, E. (2012). Factores de éxito en las ventas. Espafia: Fundacion Universitaria

Andaluza Inca Garcilaso.

Corredor, J. (2001). La Planificacion Estratégica. Venezuela. Editores Vadell Hermanos
Cuarta Edicion.
Herndndez, R., Fernandez, Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion. México,

Bogota, Buenos Aires, Caracas, Guatemala. Mc Graw Hill, Quinta Edicion.

Bacilio Alarcon, Fransisco



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype
de confecciones ELLY. La Victoria, 2020

Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, M. (2006). Metodologia de la investigacion

cientifica. México: Mc Graw-Hill.

Herndndez, R., Fernandez, C. & Baptista, M. (2010). Metodologia de la investigacion

cientifica. México: Mc Graw-Hill

Kossen, S. (1992). La venta creativa. Espafia: Ediciones Diaz de Santos S.A.

Kotler, P. Direccion de Mercadotecnia., Editorial Pearson Education. 8va Edicidn P&gs.

704 al 707.

Larrea. (1991). Calidad de servicio. Del marketing a la estrategia. Madrid, Espafa. Ediciones

Dias Santos, S.A.

Mimbela, R. (2018) Calidad de servicio en la Unidad de Gestién Educativa Local de
Lambayeque, 2018; sustentado en la Facultad de Ciencias Empresariales en la
Universidad Catdélica Santo Toribio de Mogrovejo. Parasuraman, Zeithaml, &
Berry. A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research. American Marketing Associa, 40 (4), 45-50.

doi:http://www.jstor.org/stable/1251430.
Roque, J. (2016) Estrategias de Gestion Administrativa en mejora de la atencion al cliente

en la MYPE comercial “San Martin” — Chiclayo; sustentado en la Facultad de

Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior de Sipan de Pimental.

Saavedra, R. (2001). Planificacién del desarrollo. Bogota, Colombia. Fundacion universidad

de Bogota Jorge Tadeo Lozano.

Stanton, W; Etzel, M & Walker, B. (2007). Fundamentos de Marketing. México: Mc Graw

Hill.

Bacilio Alarcon, Fransisco

71



Calidad del servicio y el proceso de ventas de la Mype de
confecciones ELLY. La Victoria, 2020

Anexo 1:
VALIDACION DE EXPERTO Q)

Estimado(a) experto(a): ZEZETTI NORIEGA RIOS, identificada con DNI: 09638156

Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estoy
realizando la validacion del instrumento a utilizar en el proceso de investigacion destinado a medir la
Calidad del Servicio y el Proceso de Ventas de la MYPE de confecciones ELLY, La Victoria, 2020. En
ese sentido, solicito pueda evaluar los 30 items en los siguientes criterios: Relevancia, Coherencia y

Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria me permitira identificar posibles fallas.

CAPITULO 1.Criterios de Calificacion
CAPITULO 2.

a) Relevancia

CAPITULO 3. El grado en que el item es esencial o importante para la investigacion y por tanto
debe ser incluido. Este criterio se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada
relevante” tendré el puntaje (0) El item “poco relevante” tendra el puntaje (1), el item “relevante”

tendrd el puntaje (2) y finalmente el item “totalmente relevante” tendré el puntaje (3).

CAPITULO 4.

b) Coherencia
El grado en que el item guarda relacién con la dimension que estd midiendo. Este criterio se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada coherente” tendra el puntaje (0)
El item “poco coherente” tendra el puntaje (1), el item “coherente” tendra el puntaje (2) y

finalmente el item “totalmente coherente” tendra el puntaje (3).

¢) Claridad
El grado en que el item es entendible, claro y comprensible. Este criterio se determinara con una
calificacion que varia de 0 a 3: El item ‘“Nada claro” tendra el puntaje (0) El item “Poco claro”
tendrd el puntaje (1), el item “Claro” tendra el puntaje (2) y finalmente el item “totalmente claro”

tendré el puntaje (3).
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Matriz de Validaciéon por Expertos

. . . . Relevancia Coherente Claridad .
Variables Dimensiones Indicadores ITEMS (0-3) (0-3) 0-3) Sugerencias
Este item no estad claro, debido a quien responde? Al
usuario, a la empresa? Sugiero que se cambie
Acti Los empleados de la Mype de confecciones ELLY “rapidamente”” por &gil, para no usar gerundios.
ctitud ) A L 3 3 3 . . . . .
muestran disposicion para la atencién La relevancia y coherencia sera posible entender segin
el criterio de claridad y el punto clave es la formulacién
de las preguntas
Calidad de . Los empleados de la Mype de confecciones ELLY 3 3 3 Camaraderia , sugiero cambiar por amabilidad
interaccion | Comportamiento muestran cortesia y amabilidad.
Los empleados de la Mype de confecciones ELLY
muestran conocimiento detallado de los productos que la 3 3 3
Experiencia empresa comercializa.
Los empleados de la Mype de confecciones ELLY son 3 3 3
capaces de responder a las consultas de los clientes con
rapidez.
Calidad del Condiciones El ambiente que rodea a la Mype de confecciones ELLY 3 3 3
servicio ambientales permite tener seguridad a los clientes.
3 3 3 Mirar la relevancia de esta pregunta, porque no sé qué
Calidad del Disefio de La infraestructura de la Mype de confecciones ELLY tanto puede influir si esas condiciones pyedan beneficiar
instalaciones estéa en condiciones 6ptimas para el servicio. o afectar en el servicio, pienso que se esta conectando con
entorno la pregunta anterior.
Condiciones para La instalacion de la Mype de confecciones ELLY ) )
socializar cuenta con  espacio suficiente para la interaccion con 2 2 2 Es relevante, si es que este aspecto influye
otros clientes.
Tiempo de | Los empleados de la Mype de confecciones ELLY Si es de percepcion deberia decir ;Crees que los
espera atienden en un tiempo prudencial. 3 3 3 empleados atiende en un tiempo prudencial
Calidad del Elementos Esté satisfecho con la calidad de los productos que
resultado tangibles solicita a la Mype de confecciones ELLY. 2 2 2
Valencia del La Mype de confecciones ELLY le ofrece un servicio . . .
- - : - 3 3 3 Sugiero cambiar De por brindar
servicio acorde a sus exigencias y necesidades.
. La forma para ofrecer un producto o servicio por
gonommlen_tps teléfono, por parte de los empleados de la Mype de 3 3 3 Cree que la estrategia de captarlo le parce correcto
€ prospeccion confecciones ELLY es la adecuada.
Proceso de L F
clientes - revisar la pregunta
comunicarse.
Tecnologias de | La Mype de confecciones ELLY utiliza tecnologia 5 ) ) Si es necesario la tecnologia me parece bien

informacion

adecuada para desarrollar el servicio.
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Motivacién Los empleados de la Mype de confecciones ELLY se 3 3
muestran &giles al realizar su trabajo.
Estandarizacion La Mype de confecciones ELLY utiliza el mismo 3 3
de documentos procedimiento para registrar sus pedidos.
Planificacién
Planteamiento Considera que la Mype de confecciones ELLY tiene
de objetivos definido con claridad lo que el cliente necesita. 3 3
Sistema de Las consultas que hace a la Mype de confecciones ELLY 3 3
ventas sobre sus pedidos son resueltas con rapidez.
Historial de La Mype de confecciones ELLY tiene registro . .
clientes actualizado de sus anteriores pedidos. 2 2 Salvo que sea un cliente cautivo
Ventas Exigencia de La Mype de confecciones ELLY respeta los horarios 3 3
horarios establecidos para la entrega de los productos.
Documentacion La Mype de confecciones ELLY solicita documentaciéon 3 3
requerida necesaria y suficiente para el proceso de compra.
Mejora continua La Mype de confecciones ELLY corrige los errores 3 3
frecuentes en el servicio que brinda.
Devoluciones Los procedimientos de la Mype de confecciones ELLY 3 3
para las devoluciones son sencillas y rapidas.
Satisfaccion del | La Mype de confecciones ELLY realiza encuestas para 3 3
Control cliente medir la satisfaccion del cliente.
Informacion de | La Mype de confecciones ELLY se comunica para 3 3
clientes actualizar los datos de los clientes.
DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Zezetti Noriega Rios

1.2. N° DNI del experto:09638156

1.3. Cargo e institucién donde labora: Jefa del drea de deportes de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru

1.4. Especialidad del experto: Educacién, Gestion de Educacidn.

1.5. Grado que ostenta el experto: Magister de educacidn con mencion en Gestion de la Educacion

FIRMA DEL EXPERTO
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VALIDACION DE EXPERTO (2)

Estimado(a) experto(a): WILFREDO BACILIO ALARCON, identificado con DNI: 42385798

Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estoy
realizando la validacion del instrumento a utilizar en el proceso de investigacion destinado a medir la
Calidad del Servicio y el Proceso de Ventas de la MYPE de confecciones ELLY, La Victoria, 2020. En
ese sentido, solicito pueda evaluar los 30 items en los siguientes criterios: Relevancia, Coherencia y
Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria me permitira identificar posibles fallas.

Criterios de Calificacion
a) Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante para la investigacion y por tanto debe ser incluido.
Este criterio se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante” tendra
el puntaje (0) El item “poco relevante” tendra el puntaje (1), el item “relevante” tendra el puntaje

(2) y finalmente el item “totalmente relevante” tendra el puntaje (3).

b) Coherencia
El grado en que el item guarda relacion con la dimensién que estd midiendo. Este criterio se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item ‘“Nada coherente” tendra el puntaje (0)
El item “poco coherente” tendrd el puntaje (1), el item “coherente” tendra el puntaje (2) y

finalmente el item “totalmente coherente” tendra el puntaje (3).

¢) Claridad
El grado en que el item es entendible, claro y comprensible. Este criterio se determinara con una
calificacion que varia de 0 a 3: El item ‘“Nada claro” tendra el puntaje (0) El item “Poco claro”
tendra el puntaje (1), el item “Claro” tendra el puntaje (2) y finalmente el item “totalmente claro”

tendra el puntaje (3).
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Matriz de Validaciéon por Expertos

. . . . Relevancia Coherente Claridad .
Variables | Dimensiones Indicadores ITEMS (0-3) (0-3) 0-3) Sugerencias
. Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran disposicion
Actitud o 3 3 3
para la atencion
. Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran cortesia y Tener mayor relevancia.
. Comportamiento . 2 3 3
Calidad de amabilidad.
interaccion Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran conocimiento 3 3 2
o detallado de los productos que la empresa comercializa.
Experiencia -
Los empleados de la Mype de confecciones ELLY son capaces de 3 3 3
responder a las consultas de los clientes con rapidez.
) Condiciones El ambiente que rodea a la Mype de confecciones ELLY permite tener 3 3 3
Ca"fja_d del ambientales seguridad a los clientes.
servicio Calidad del Disefio de La infraestructura de la Mype de confecciones ELLY esté4 en condiciones 3 3 3
entorno instalaciones Gptimas para el servicio.
Condiciones para La instalacion de la Mype de confecciones ELLY cuenta con espacio ’ 3 3
socializar suficiente para la interaccion con otros clientes.
Tiempo de Los empleados de la Mype de confecciones ELLY atienden en un tiempo 3 3 ) Mayor claridad al momento de
espera prudencial. colocar la interrogante.
Calidad del Elementos Esta satisfecho con la calidad de los productos que solicita a la Mype de
resultado tangibles confecciones ELLY. 3 3 8
Valencia del La Mype de confecciones ELLY le ofrece un servicio acorde a sus
servicio exigencias y necesidades. 3 3 3
Conocimientos La forma para ofrecer un producto o servicio por teléfono, por parte de los
de prospeccion empleados de la Mype de confecciones ELLY es la adecuada. 3 3 3
Captacion de Considera que los empleados de la Mype de confecciones ELLY utilizan ) 3 3
Prospeccion clientes un lenguaje amigable para comunicarse.
Proceso de Tecnologias de | La Mype de confecciones ELLY utiliza tecnologia adecuada para 3 3 3
ventas informacion desarrollar el servicio.
Motivacién Los empleados de la Mype de confecciones ELLY se muestran agiles al 3 3 3
realizar su trabajo.
Estandarizacion La Mype de confecciones ELLY utiliza el mismo procedimiento para
Planificacion | de documentos registrar sus pedidos. 3 3 3
Planteamiento Considera que la Mype de confecciones ELLY tiene definido con claridad 3 3 3
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de objetivos lo que el cliente necesita.
Sistema de Las consultas que hace a la Mype de confecciones ELLY sobre sus pedidos
ventas son resueltas con rapidez.
Historial de La Mype de confecciones ELLY tiene registro actualizado de sus
clientes anteriores pedidos.
Ventas Exigencia de La Mype de confecciones ELLY respeta los horarios establecidos para la
horarios entrega de los productos.
Docum_entacién La Mype de confecciones ELLY solicita documentacién necesaria y Mejorar la coherencia de la
requerida suficiente para el proceso de compra. pregunta.
Mejora continua La Mype de confecciones ELLY corrige los errores frecuentes en el
servicio que brinda.
Devoluciones Los procedimientos de la Mype de confecciones ELLY para las
devoluciones son sencillas y rapidas.
Satisfaccion del La Mype de confecciones ELLY realiza encuestas para medir la
Control cliente e -
satisfaccion del cliente.
Informacion  de La Mype de confecciones ELLY se comunica para actualizar los datos de
clientes los clientes.
DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Wilfredo Bacilio Alarcon
1.2. N° DNI del experto: 42385798

1.3. Cargo e institucién donde labora: Catedrético/coordinador del curso de matemaética para economia | — Estudios Generales - UNMSM

1.4. Especialidad del experto: Economia, Estadistica Aplicada.

1.5. Grado que ostenta el experto: Master de Estadistica aplicada con R software

FIRMA DEL EXPERTO
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VALIDACION DE EXPERTO (3)

Estimado(a) experto(a): REYES PEREZ WILLIAM WILFREDO, identificado con DNI: 06906051

Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estoy
realizando la validacion del instrumento a utilizar en el proceso de investigacion destinado a medir
la Calidad del Servicio y el Proceso de Ventas de la MYPE de confecciones ELLY, La Victoria,
2020. En ese sentido, solicito pueda evaluar los 30 items en los siguientes criterios: Relevancia,
Coherencia y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria me permitira identificar posibles
fallas.

Criterios de Calificacion

a) Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante para la investigacion y por tanto debe ser
incluido. Este criterio se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada
relevante” tendra el puntaje (0) El item “poco relevante” tendra el puntaje (1), el item
“relevante” tendra el puntaje (2) y finalmente el item “totalmente relevante” tendra el

puntaje (3).

b) Coherencia
El grado en que el item guarda relacion con la dimensién que esta midiendo. Este criterio se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada coherente” tendra el puntaje
(0) El item “poco coherente” tendra el puntaje (1), el item “coherente” tendra el puntaje (2) y

finalmente el item “totalmente coherente” tendra el puntaje (3).

c¢) Claridad
El grado en que el item es entendible, claro y comprensible. Este criterio se determinara con
una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada claro” tendra el puntaje (0) El item “Poco
claro” tendra el puntaje (1), el item “Claro” tendra el puntaje (2) y finalmente el item

“totalmente claro” tendra el puntaje (3).
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atriz de Validacion por Expertos

. . . . Relevancia Coherente Claridad .
Variables Dimensiones Indicadores ITEMS 0-3) 0-3) (0-3) Sugerencias
Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran disposicion
Actitud P L w P 2 3 3
para la atencion
. Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran cortesia y
. Comportamiento . 3 3 2
Calidad de amabilidad.
interaccién Los empleados de la Mype de confecciones ELLY muestran conocimiento 3 3 3
o detallado de los productos que la empresa comercializa.
Experiencia -
Los empleados de la Mype de confecciones ELLY son capaces de 5 5 5
responder a las consultas de los clientes con rapidez.
Condiciones El ambiente que rodea a la Mype de confecciones ELLY permite tener 3 3 3
Calidad del ambientales seguridad a los clientes.
servicio Calidad del |Disefio de La infraestructura de la Mype de confecciones ELLY esta en condiciones 3 3 3
entorno instalaciones Optimas para el servicio.
Condiciones para La instalacion de la Mype de confecciones ELLY cuenta con espacio 3 3 3
socializar suficiente para la interaccion con otros clientes.
Tiempo de Los empleados de la Mype de confecciones ELLY atienden en un tiempo
espera prudencial. 2 2 3
Calidad del Elementos Esta satisfecho con la calidad de los productos que solicita a la Mype de
resultado tangibles confecciones ELLY. 3 3 3
Valencia del La Mype de confecciones ELLY le ofrece un servicio acorde a sus
servicio exigencias y necesidades. 2 2 2
Conocimientos La forma para ofrecer un producto o servicio por teléfono, por parte de los
de prospeccion empleados de la Mype de confecciones ELLY es la adecuada. 3 3 3
Captacion de Considera que los empleados de la Mype de confecciones ELLY utilizan 3 3 )
Prospeccion clientes un lenguaje amigable para comunicarse.
Tecnologias de La Mype de confecciones ELLY utiliza tecnologia adecuada para
Proceso de informacion i 2 2 3
ventas desarrollar el servicio.
Motivacién Los empleados de la Mype de confecciones ELLY se muestran dgiles al 3 3 3
realizar su trabajo.
Estandarizacion La Mype de confecciones ELLY utiliza el mismo procedimiento para
L de documentos registrar sus pedidos. 3 3 3
Planificacion
Planteamiento . . . . .
de objetivos Considera que la Mype de confecciones ELLY tiene definido con claridad 3 3 3
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lo que el cliente necesita.
Sistema de Las consultas que hace a la Mype de confecciones ELLY sobre sus pedidos
ventas son resueltas con rapidez.
Historial de La Mype de confecciones ELLY tiene registro actualizado de sus
clientes anteriores pedidos.
Ventas Exigencia de La Mype de confecciones ELLY respeta los horarios establecidos para la
horarios entrega de los productos.
Docum_entacién La Mype de confecciones ELLY solicita documentacion necesaria y
requerida suficiente para el proceso de compra.
Mejora continua La Mype de confecciones ELLY corrige los errores frecuentes en el
servicio que brinda.
Devoluciones Los procedimientos de la Mype de confecciones ELLY para las
devoluciones son sencillas y rapidas.
Satisfaccion del La Mype de confecciones ELLY realiza encuestas para medir la
Control cliente . L .
satisfaccion del cliente.
Informacion de | La Mype de confecciones ELLY se comunica para actualizar los datos de
clientes los clientes.
DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del experto: Reyes Pérez William Wilfredo

1.2. N° DNI del experto: 06906051

1.3. Cargo e institucion donde labora: Subdirector Académico en UCH

1.4. Especialidad del experto: MAESTRO EN GESTION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

1.5. Grado que ostenta el experto: Magister

OIMECCION 3
ACADEMICA /O )
(%)

E Subdirector Académico

FIRMA DEL EXPERTO
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Anexo 3: Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Items Valores
Actitud Los empleados responden rapidamente a las necesidades de compra.
ctitu
Los empleados muestran disposicion para la atencion.
Calidad ~ de Comportamiento  |_os empleados muestran cortesfa y camaraderfa.
interaccion —
Los empleados muestran conocimiento de su labor.
“La calidad Experiencia Los empleados son capaces de responder a las consultas con
percibida se da rapidez.
por medio de la Condiciones ) )
evaluacion ambientales El ambiente de la empresa es tranquila y segura.
subjetiva del La infraestructura de la empresa esta en condiciones dptimas para
usuario del nivel Disefio de ol servicio 1. Nunca
Variable  1: deexigenciadeun Calidad del instalaciones o — 2. Casinunca
Calidad producto o entorno Los.espamo.s de la empresa estan -dIStI’Il:-)U-IdaS adecuad.amente.- 3. A veces
percibida del servicio. El o La instalacion cuenta con espacio suficiente para la interaccion 4. Casi
servicio consumidor es en Condiciones para  con otros clientes. siempre
Gltimo caso el que socializar La empresa comprende que la opinién de los otros usuarios puede 5. Siempre
determina la afectar la percepcion sobre su servicio.
calidad” i Los empleados mantienen el menor tiempo de espera por el
Martinez, J. vy Tiempo de espera  coryicio.
Martinez L. — —
(2009) Esta satisfecho con la atencion de los empleados.
Calidad del — - - —
Elementos Esta satisfecho con la calidad de los pedidos que solicita.
resultado tangibles
La empresa entrega los pedidos en el tiempo establecido.
Valencia del Considera que la empresa le da una buena experiencia de servicio.
servicio
El ciclo o Conocimientos de | 5 empresa utiliza un método poco invasivo para captarlo.
proceso de venta prospeccion
. _ es la sucesion de Captacion de  Considera que los empleados han utilizado un lenguaje apropiado
Variable 2: asos  gue una ; )
p q : - clientes para comunicarse.
Proceso  de empresa realiza Prospeccion
ventas desde el momento Tecnologias  de  Considera que la empresa cuenta con la tecnologia adecuada para
en que intenta informacion desarrollar el servicio.
captar la atencion a—
Motivacion

de un potencial

Los empleados se muestran dindmicos al realizar su trabajo.




cliente hasta que
la transaccion

final se lleva a
cabo, es decir,
hasta que se
consigue una
venta efectiva del
producto 0
servicio de la
compafiia”

Stanton, W.,
Etzel, M.; vy
Walker, B.

Planificacion

Estandarizacién
de documentos

La empresa utiliza el mismo documento para registrar sus
pedidos.

Planteamiento de
objetivos

Considera que la empresa solo quiere obtener mas ventas.

Sistema de ventas

Los reportes y consultas que hace a la empresa sobre sus pedidos
son rapidas y oportunas.

Historial de Laempresa tiene registro actualizado de sus necesidades e
clientes intereses de compra.

Ventas Exigencia de La empresa respeta los horarlo.s estabIeC|d95 para la orden de compra.
horarios La empresa respeta los horarios establecidos para la entrega de los

productos.

Documentacion La empresa solicita documentacién necesaria y suficiente para el
requerida proceso de compra.
Mejora continua La empresa corrige los errores frecuentes en el servicio que brinda.
Devoluciones Los procedimientos para las devoluciones son sencillas y rapidas.
Satisfaccion  del S I dir | isaccion del cli

Control cliente e realizan encuestas para medir la satisfaccion del cliente.

Informacion  de
clientes

La empresa se comunica para actualizar los datos de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 4: Matriz de consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia: La calidad del servicio y el proceso de ventas de la MYPE de confecciones ELLY, la victoria, 2020

Problema Obijetivos Hipotesis Variables Dimension/indicadores Metodologia
Problema general Obijetivo General Hipdtesis general Calidad de interaccién Enfoque de investigacion:
Establecer la relacién | Existe  una  relacion e Actitud Cuantitativo
¢Cual es la relacion | entre la calidad del | significativa entre la | Variablel: | « Comportamiento
entre la calidad del | servicioy el proceso de | calidad del servicio y el e Experiencia Tipo y nivel e investigacion
servicio y el proceso de | ventas Qe la MYPE de | proceso de ventas Qe la Calidad del entorno El presente estudio corresponde al no experimental, segln
ventas de la MYPE de | confecciones ELLY del | MYPE de confecciones e Condiciones ambientales Carrasco (2009), “En este tipo las variables carecen de
cc_mfgcmones ELI__Y Qel distrito de La Victoria, EI__LY_deI distrito de La . e  Disefio de las instalaciones manipulacién mtenglonal, no poseen grupo Qe control,.nl
distrito de La Victoria, | 2020. Victoria, 2020. Calidad del | Condiciones para socializar mucho menos experimental, se dedican a analizar y estudiar
o e _ . . f
2020 o o o - servicio Calidad del resultado los hechpi y fenémenos de la realidad después de su
Objetivos especificos Hipotesis especificas o Tiempo de espera ocurrencia” (p. 71).
Problemas especificos | Determinar la relacion | Existe  una  relacion : I\E/Ielmer!tocsj t?nglb!eg Por lo tanto, este estudio es tipo descriptivo —
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del distrito de La

Victoria, 2020?
¢Cual es la relacion
entre la calidad del

entorno y el proceso de
ventas de la MYPE de
confecciones ELLY del
distrito de La Victoria,
2020?

¢Cual es la relacion
entre la calidad del
resultado y el proceso
de ventas de la MYPE
de confecciones ELLY
del distrito de La
Victoria, 2020?

distrito de La Victoria,

2020.
Determinar la relacion
existente  entre la

calidad del entorno y el
proceso de ventas de la
MYPE de confecciones
ELLY del distrito de La
Victoria, 2020.
Determinar la relacion
existente  entre la
calidad del resultado y
el proceso de ventas de
la MYPE de
confecciones ELLY del
distrito de La Victoria,
2020.

Victoria, 2020.

Existe una relacién
significativa entre la
calidad del entorno y el
proceso de ventas de la
MYPE de confecciones
ELLY del distrito de La
Victoria, 2020.

Existe una relacién
significativa entre la
calidad del resultado y el
proceso de ventas de la
MYPE de confecciones
ELLY del distrito de La
Victoria, 2020.

e Tecnologias de informacién
e  Motivacién

Planificacion
e  Estandarizacion de
documentos

e Planteamiento de objetivos
Ventas

e  Sistema de ventas

e  Historial de clientes
Exigencia de horarios
Documentacion requerida
e  Mejora continua

Control

e  Devoluciones

e  Satisfaccion del cliente

e Informacién de clientes

Método

El enfoque en el que se realiza este estudio es el
cuantitativo

El método de investigacion utilizado es el hipotético —
deductivo

Disefio de investigacion
Disefios no experimentales transversales correlacionales

Poblacién

La poblacidn no esta determinada, ya que la empresa MYPE
de confecciones ELLY no tiene registros sistematizados de
los clientes.

Muestra:

La muestra estara constituida por las 80 personas o clientes
de la MYPE de confecciones ELLY del distrito de La
Victoria, 2020. El muestreo que se utilizara sera el no
probabilistico.




