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Resumen

El trabajo de investigacion titulado: Gestidn de calidad y planeacion de estrategias en atencion al
cliente en la zapateria central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019, se planteé como enunciado
de investigacion ¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y planeacion de
estrategias en atencion al cliente en la zapateria central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019?,
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y planeacion
de estrategias en atencion al cliente en la zapateria central Fanny del distrito de Sullana, afio
2019. El disefio de investigacion fue cuantitativa, descriptiva, no experimental — transversal. Se
considerd como poblacion los clientes de la zapateria, con una muestra de 68 clientes. Para la
recoleccion de datos, se utilizo la técnica de la encuesta con escala de Likert y como instrumento
el cuestionario. En cuanto a los resultados, para la variable Gestién de calidad se obtuvo, que el
75% manifestd que casi siempre considera excelente la calidad de los productos de la zapateria.
Para la variable planeacién de estrategias en atencion al cliente se obtuvo, un 50% sefiala que
casi siempre el personal de la zapateria demuestra empatia al atenderlos y un 36,8% manifesto
que siempre. En conclusidn, en la zapateria central Fanny se identificé que la zapateria utiliza
algunas de las estrategias en atencién al cliente, ya que se preocupa por cumplir las expectativas
y necesidades de sus clientes.

Palabras claves: Cliente, estrategias en atencion al cliente, gestion de calidad, zapateria.
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Abstract

The research work entitled: Quality management and planning of strategies in customer service
at the Fanny central shoe store in the Sullana district, year 2019, is proposed as a research
statement What are the characteristics of quality management and strategy planning in Customer
service at the Fanny central shoe store in the Sullana district, year 2019 ?, had the general
objective: To determine the characteristics of quality management and planning of customer
service strategies at the Fanny central shoe store in the Sullana district, year 2019 The research
design was quantitative, descriptive, not experimental - transversal. The shoe store customers
were considered as a population, with a sample of 68 customers. For data collection, the survey
technique with Likert scale and the questionnaire were used as an instrument. Regarding the
results, for the quality management variable it was obtained, that 75% stated that they almost
always consider the quality of the shoe products to be excellent. For the variable planning of
strategies in customer service, it was obtained, 50% indicate that almost always the shoe store
staff show empathy when attending them and 36,8% stated that they always do. In conclusion,
the central shoe store Fanny identified that the shoe store uses some of the strategies in customer
service, as it is concerned with meeting the expectations and needs of its customers.

Keywords: Customer, customer service strategies, quality management, shoe store.
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I. Introduccion

El trabajo de investigacion pertenece a la linea de investigacion de la escuela profesional
de Administracidn, cuyo titulo es Gestion de calidad y planeacion de estrategias en atencion al
cliente en la zapateria Central Fanny, del distrito de Sullana, afio 2019.

La industria del calzado es una de las actividades méas importantes del pais. Se estima que
en el mercado compiten alrededor de sesenta marcas, de las cuales cuarenta son de origen
peruano (Molina Castillo, 2019). Segun el Centro de Comercio Exterior (CCEX) de la Camara
de Comercio de Lima, Peru es el cuarto mayor productor de calzado de América del Sur, por
detrés de Brasil, Argentina y Colombia. Es una industria que representa el 1,4%
del PBI manufacturero (periodo 2009-2018), con un aporte de S/ 903 millones en el 2018. Esto
refleja una caida de 11,21% en relacion al 2017. Ello se debe a la menor fabricacion de zapatos,
zapatillas, botas, botines y sandalias para el mercado interno (Chéavez, 2019).

En los ultimos afios, el sector del calzado en Per( ha experimentado un cambio radical
debido a la fuerte irrupcién de China en el mercado. Las importaciones procedentes de China
supusieron algo mas del 53% del total de las realizadas por el pais en 2018 (Molina Castillo,
2019). El presidente de la Camara de Cuero y Calzado de Trujillo, Edmundo Blas Zegarra, sobre
la venta y produccién de zapatos ha caido en 70% debido a la competencia de calzado chino,
brasilefio y colombiano, manifestd:

Vengo diciendo desde el afio 2010 que el sector cuero y calzado en Trujillo esta

decayendo, esta en peligro de que las empresas desaparezcan. Los impactos negativos son

la importacion de calzado chino y el material sintético. Otro factor es la falta de apoyo de
nuestras autoridades del Ministerio de Produccion y por parte de las autoridades locales

(Elias, 2018).


https://lacamara.pe/
https://lacamara.pe/
https://larepublica.pe/tag/la-libertad

En cuanto a la fabricacion nacional, segun la Sociedad Nacional de Industrias (SNI),
existian 3.669 empresas dedicadas a la fabricacion de calzado en Peru a finales de 2018:
Microempresas, con una capacidad de produccién inferior a 40 pares al dia y que suponen un 88%
del total de las empresas de este sector, concentran el 24% de la produccion; las Pequefas
empresas, con una capacidad productiva de 250 pares al dia y que fabrican el 36% del total; y las
medianas empresas, capaces de fabricar unos 700 pares al dia y que concentran el 40% de la
produccion nacional.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), la demanda interna
de calzado en el Peru representa el 98,6% del total producido, donde el 92,3% se destina al
consumo final y el 6,3% es demanda intermedia (actores indirectos). En cuanto a la distribucién
geogréfica de la industria, la produccion estd mayormente concentrada en Lima, Trujillo,
y Arequipa (Chavez, 2019).

En la provincia de Sullana, existen micro y pequefias empresas dedicadas al rubro
zapaterias, en esta investigacion nos enfocamos en la zapateria Central Fanny, ubicada en el distrito
de Sullana, una empresa dedicada a la venta de calzado para damas, caballeros y nifios que ofrece
una variedad de disefios modernos y exclusivos. Sin embargo, ofrecer un producto que cumpla con
satisfacer las expectativas y percepciones del cliente, no siempre se consigue, ya que el cliente es
el Unico capaz de evaluar y tomar determinacion sobre la calidad y excelencia del producto y/o
servicio que determinada empresa ofrece, y algunas veces éste queda insatisfecho.

El desarrollo de calzado personalizado segun las necesidades y expectativas de los
clientes, supone un alto valor afiadido para este tipo de productos y un elemento de
diferenciacion respecto a los articulos fabricados por terceros paises, suponiendo por tanto, una

mejora en la gestion de calidad. (Rios, s.f)


https://www.inei.gob.pe/

La calidad act(ia también en el sentido de reorientar las estructuras organizativas, de
modo de proporcionar el equilibrio entre las orientaciones estratégicas y las necesidades
operacionales, buscando la eficiencia y la eficacia en los procesos de organizacion. Por lo tanto,
la gestion de la calidad actda tanto como negocio a ser puesto a disposicion de los clientes, como
a incorporarse en el planeamiento funcional.

Por ello, para conocer los elementos del entorno de la empresa, se ha realizado el analisis
PESTEL.

En el Factor Politico, el ingreso de productos chinos al Perd, que en virtud del Tratado de
Libre Comercio (TLC) cuentan con preferencias arancelarias, no solo afecta al sector textil sino
también a la industria del calzado, ya que los productos chinos llegan a precios muy bajos con
los cuales los nacionales no consigue competir. Segun cifras de la Sociedad Nacional de
Industrias (SNI) sélo en el 2016, Peri importé US$ 369 millones en calzados, de los cuales el
54% proviene de China (Diario La Republica, 2017).

Ademas, el sector zapaterias se ve afectado al respecto, pues en lo que se refiere a
normativa o leyes sobre la industria del calzado, actualmente no existe alguna ley, excepto el
antidumping, que regule el aumento de las importaciones de productos procedentes de China e
Indonesia, lo cual genera que exista una competencia desleal debido a que los productores
nacionales no consiguen competir en precio (Flores, Alvarado, y Tesen, 2016, p.19).

En el Factor Econémico, Chavez (2019) sefiala que la balanza comercial para el sector es
negativa, ya que las importaciones son muy superiores a las exportaciones. El escenario para el
cierre de las exportaciones de 2019 no es favorable, dado que de enero a octubre de este afio, las
exportaciones peruanas totalizaron US$ 19,7 millones, 27,7% por debajo de similar periodo del

2018. Sin embargo, “el aumento en las exportaciones disminuye el desequilibrio comercial desde



finales de 2016 y se prevé una balanza comercial reestablecida para antes del 2022 (Gonzélez T.
, 2018)”.

En el factor socio-cultural, la cultura del calzado peruano proviene de un sistema de gente
no profesional, pues el fabricante peruano proviene de un taller, de una familia, que se forma en
casa, o fue trabajador de alguien, donde aprendid y formd su taller. En el Per( se encuentran
ciertas marcas tales como: Calimod, Bruno Ferrini, las cuales son formales y cuentan con
maquinaria moderna, pero el 90% son gente artesanal (Diario La Republica, 2017). Cabe
destacar que el calzado trujillano es muy conocido a nivel nacional y a su vez muy elegido, y eso
representa una ventaja para la zapateria en mencion, ya que ofrece productos de marcas
conocidas que estan a nivel de los gustos y preferencias de los clientes.

En el factor tecnoldgico, las nuevas tecnologias conectan entre si la fabricacion,
distribucion y venta, situando al cliente como gran protagonista del proceso productivo del
calzado. La cuarta revolucion industrial esta a la vuelta de la esquina y las nuevas herramientas
tecnoldgicas estan transformando cémo se fabrican y se adquieren zapatos (Revista del Calzado,
2016). También, otra nueva tecnologia aplicada al calzado de seguridad industrial, esta
sustituyendo el uso de suelas convencionales de caucho a cambio de otro hecho con polimero,
segun informd el Programa Nacional de Innovacion para la Competitividad y Productividad
(Innbvate Pert) esta nueva tecnologia viene siendo utilizada en nuestro pais (Diario Andina.pe,
2015).

En la zapateria Fanny, siendo una empresa de venta de calzado, la tecnologia influyente
son las redes sociales a través de las cuales promocionan sus productos y a la vez interactian con
los posibles clientes, pues hoy en dia las redes sociales son unos de los medios de publicidad méas

practicos que pueden aprovechar las empresas para poder llegar a los clientes. Ademas, “el



desarrollo tecnoldgico estd enfocado a las necesidades del usuario, para que los esfuerzos sean
rentables y permitan el crecimiento de las empresa y a la par de la satisfaccion de los clientes,
generando un circulo virtuoso de desarrollo (Milenio, 2015)”.

En el Factor Ecol6gico, la industrializacion surgio con la industria textil y con ella se
origino el cambio progresivo de la produccion artesanal a la produccién en grandes industrias.
Abriendo paso a la produccion en masa como también al lento deterioro ambiental,
desencadenando en los ltimos afios cambios climaticos y desastres ecoldgicos. El disefiador
cumple la funcién de satisfacer necesidades y como la necesidad de hoy es producir pero
cuidando al medio ambiente, debe tener en cuenta al disefiar ciertos requisitos ecoldgicos para
que su producto no impacte negativamente en el entorno ambiental (Adel, 2009, p. 13).

En el Factor Legal, el viceministro de Industria y Mypes, Francisco Grippa manifestd que
la ley ataca varios de los problemas de las mypes, como la informalidad, la falta de capital
humano capacitado, los altos costos para innovar. La Ley 30056 (Ley de Impulso al Desarrollo
Productivo y Crecimiento Empresarial) dentro de esta norma se sefiala que si una microempresa
supera el monto de ventas que establece la ley, podra tener el plazo de un afio para pasar ya como
pequefia empresa al régimen laboral especial que le corresponderia. De igual modo, si una
pequefia empresa vende mas de lo establecido tendré hasta tres afios para pasar al régimen
general. (Escalante, 2014).

La Ley N° 28015 Ley de Promocion y Formalizacién de la Micro y Pequefia Empresa,
promulgada por el Congreso de la Republica, tiene por objeto la promocion de la competitividad,
formalizacion y desarrollo de las micro y pequefias empresas para incrementar el empleo
sostenible, su productividad y rentabilidad, su contribucion al Producto Bruto Interno, y su

contribucion a la recaudacion tributaria, etc. (Congreso de la Republica del Peru, 2003).


https://elcomercio.pe/tag/50065/ley-mype/

De igual importancia, se ha realizado un analisis de las 5 fuerzas de Porter que nos
permitird determinar el nivel de competencia de la empresa en el rubro al cual pertenece:

Poder de negociacion del cliente. Los clientes como los proveedores en esta industria de
comercio del calzado tienen poder de negociacion, buscando obtener mejores precios, buena
calidad y buen servicio, en este caso el cliente es la fuente importante de los ingresos. En cuanto,
al mercado existe una gran demanda de estos productos, ya que son utilizados como una parte
fundamental en nuestra vestimenta, por lo que siempre se procura estar a la moda, pero que
busca conseguir buen precio y con una buena calidad de productos. Puesto que en la actualidad
el cliente tiene poder de negociacién muy activa que se ha convertido en experto en la
adquisicion de estos productos.

Poder de negociacion del proveedor. EI material principal necesario para que esta
industria se mantenga a flote, es el cuero y articulos similares, sin embargo, la Mype en
investigacién se dedica mas que todo a la venta de estos productos, por lo cual sus proveedores
deben surtirles de los productos mas actualizados a la moda y con una garantia de calidad del
producto. Se puede sefialar que el poder de negociacion de los proveedores es alto, ya que
encontrar un producto con altos estandares de calidad a buen precio es un poco complicado de
conseguir.

Amenaza de nuevos competidores. La zapateria central Fanny es una tienda dedicada a la
venta de calzado, muy conocida en el distrito de Sullana, cuenta con una imagen corporativa bien
posicionada, se encuentra en buena ubicacion, lo que dificulta la entrada de nuevos
competidores, debido a que cuenta un segmento clientes fidelizados . Sin embargo, una posible
amenaza puede ser el ingreso de empresas con atencion personalizada en cuanto a disefios de

zapatos, pero el niUmero de estas empresas no es amplio.



Amenaza de productos o servicios sustituto. La amenaza de productos sustitutos siempre
es alta, ya que estdn disponibles en el mercado, para reemplazar y satisfacer necesidades que el
mercado no llega a cubrir. Las otras empresas también se diferencian por contar con marcas
conocidas, por el valor de marca y la disponibilidad de los productos sustitutos que no se pueden
impugnar. En cuanto, a sustitutos de los productos ofrecidos se sabe que se pueden conseguir
distintos productos a un menor costo en los establecimientos dentro de mercados o stands
informales, ya que se ven beneficiados por el ahorro de impuestos que esto significa.

Rivalidad entre los competidores existentes. La competencia en el rubro del calzado es
extensa, existe un amplio nimero de empresas que actualmente ofreces productos de marcas
conocidas y con mucha acogida, la competencia siempre esta buscando ganar a los clientes
fieles, recurriendo a conocidas estrategias de competencia de precios y publicidad. Y segun lo
mencionado anteriormente, se puede asegurar que la Mype zapateria central Fanny esta bien
posicionada en el mercado y eso refleja su calidad en cuanto a producto y servicio, sin embargo,
no se puede negar que existe una competencia muy alta de la que la Mype siempre busca
sobresalir fortaleciéndose con estrategias de precios, publicidad, etc. Entre sus principales
competidores existentes estan: Boutique Platanitos, Bata, Zapateria Central Sullana, entre otras.

Dicho lo anterior, se planted el siguiente el enunciado del problema: ;Cuales son las
caracteristicas de gestion de calidad y planeacién de estrategias de atencion al cliente en la
zapateria Central Fanny, del distrito de Sullana, afio 2019?

Para dar respuesta a la interrogante; se planted un objetivo general: Determinar las
caracteristicas de gestion de calidad y planeacion de estrategias de atencion al cliente en la
zapateria Central Fanny, del distrito de Sullana, afio 2019. Asimismo, se plante¢ los siguientes

objetivos especificos: a) Describir la importancia de la calidad en la zapateria Central Fanny, del



distrito de Sullana, afio 2019. b) Describir los beneficios de la gestion de calidad en la zapateria
Central Fanny, del distrito de Sullana, afio 2019. ¢) Determinar las estrategias de atencion al
cliente en la zapateria Central Fanny, del distrito de Sullana, afio 2019. d) Identificar la
percepcion de los clientes en la zapateria Central Fanny, del distrito de Sullana, afio 2019.

El trabajo de investigacion se justifica teéricamente, porque se realizd con el proposito de

dar a conocer las principales caracteristicas de las variables en estudio, aportando conceptos
relevantes sobre la Gestion de calidad y planeacion de estrategias en atencidn al cliente. En cuanto,
a la justificacion préactica, se justifica porque permitié conocer el nivel de aplicacién que tiene la
gestion de calidad en la Mype, ya que a través del trabajo en estudio se proporcioné conocimientos
sobre las caracteristicas de las variables que permitiran mejorar ciertos aspectos de la Mype,
contribuyendo a mejorar su servicio para lograr fidelizar a sus clientes.
Desde una forma social, se justica porque los conocimientos aportados contribuyen a identificar
los problemas o errores en la empresa, brindando soluciones para que el propietario y los
trabajadores puedan mejorar y brindar un producto y servicio de calidad a los clientes. Ademas,
beneficiara a las micro y pequefias empresas que desconocen de las variables en estudios, y servira
para las personas interesadas que buscan ampliar sus conocimientos en estos temas.

Asimismo, de manera metodoldgica, se justifica porque aport6 informacion sobre los
instrumentos de recoleccion de datos, demostrando conocimientos validos y confiables, que
podran ser utilizados en otros trabajos de investigacion. En cuanto, a la justificacion
institucional, porque beneficiara a la universidad ya que sumara a aumentar sus investigaciones
académicas las mismas que serviran de antecedentes para posteriores investigaciones y
aportando informacién que sera de gran utilidad para los proximos estudiantes investigadores. Y

de manera profesional, se justifica porque me permitira obtener el titulo profesional de



Licenciada en Administracion, cumpliendo con el requisito principal para poder concluir mi
carrera

La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo y utiliz6 un disefio no
experimental-transversal. Se consideré como poblacién los clientes de la zapateria, siendo la
muestra un total de 68 clientes. Para la recoleccion de datos la técnica que se utilizo fue la
encuesta, la cual fue aplicada mediante el instrumento del cuestionario.

Los resultados obtenidos: para la variable gestion de calidad fueron: el 75% de clientes
encuestados manifesto que casi siempre considera excelente la calidad de los productos de la
zapateria y el 48.5% manifesto que casi siempre la zapateria ofrece precios accesibles de sus
productos. Para la variable planeacion de estrategias en atencion al cliente, se obtuvo: que un
50% de clientes considera que casi siempre el personal de la zapateria demuestra empatia al
atenderlos y un 36.8% sefiala que los trabajadores de la zapateria siempre brindan informacion
acerca de las promociones existentes en la tienda.

Finalmente se llegd a las siguientes conclusiones: respecto a la gestion de calidad se
identifico que los productos de la zapateria satisfacen sus necesidades, y en su mayoria los
clientes consideraron excelente la calidad de los productos. Para la variable planeacion de
estrategias en atencion al cliente se concluye que la zapateria utiliza estrategias como: calidad en
la atencion, la estrategia motivar a los clientes, y contribuir a la lealtad de los mismos, asimismo,
se determind que la percepcién del cliente hacia la empresa es buena ya que se logré identificar
que la Mype cumple su promesa de ofrecer un buen servicio, de modo cuidadoso y confiable, del
mismo modo, los clientes manifestaron que el personal de la zapateria transmite confianza en la

atencion.
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Il. Revision de Literatura

2.1.  Antecedentes
2.1.1. Variable Gestion de Calidad

2.1.1.1. Internacionales

Segln Benavides (2017) en su investigacion titulada: El sistema de gestion de calidad
basado en la normativa ISO 9001-2008 y la satisfaccion de los clientes en las empresas
asociadas a la Camara Nacional de Calzado (CALTU) de la ciudad de Ambato. Tuvo como
objetivo: Identificar de qué manera el sistema de gestion de calidad basado en la normativa 1ISO
9001-2008 influye en la satisfaccion de los clientes, considerando que actualmente el pais
atraviesa una crisis financiera agravada por un sin nimero de empresas que ofertan productos si
cumplir con estandares de calidad. En cuanto a su metodologia, el proyecto se baso en la
investigacién descriptiva y de campo considerando a 6 empresas asociadas a la CALTU, de las
cuales 3 cuentan con certificacion 1SO 9001:2008 y 3 carecen de ella, a las mismas se les aplicd
una encuesta, permitiendo concluir que las empresas con certificacion han logrado mayor
satisfaccion de los clientes y reconocimiento en el mercado. En conclusién: Mediante la
comprobacion de la hipdtesis se pudo establecer que el Sistema de Gestion de Calidad basado en
la normativa ISO 9001-2008,influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de las
empresas asociadas Camara Nacional de Calzado de la cuidad de Ambato ,de tal manera, que el
disefio y aplicacion de esta norma deben estar establecidos de acuerdo a cada uno de los
parametros sefialados con la finalidad de conseguir una mejora continua garantizando productos

y servicios de calidad permitiendo a la organizacion alcanzar objetivos planteados.

Montero (2015) en su investigacion titulada: Formulacion del disefio de propuesta del

sistema de Gestion de Calidad, bajo la norma ISO 9001:2008, para calzado “La casa del



11

Pantanero” de la Universidad Politécnica Salesiana sede Cuenca de Ecuador. TUvo cCOMO
objetivo general: Formular el disefio de propuesta del sistema de Gestion de Calidad, bajo la
norma ISO 9001:2008, para calzado “La casa del Pantanero. Esta investigacion pretendid
implementar un sistema de gestion de calidad que permita mejorar sus procesos, ser mas
eficiente en el uso de los recursos, eliminar desperdicios obteniendo una ventaja competitiva que
le permita crecer en el mercado. Utiliz6 metodologia cientifica, teniendo como objetivo
identificar las necesidades y requerimientos del cliente bajo la norma ISO 9001:2008, para
calzado “La casa del Pantanero” tomando como conclusiones que “La casa del Pantanero” con la
elaboracion de la siguiente tesis, dispone ahora de un modelo de gestion de calidad para los
diferentes procesos de la organizacién conforme a los estandares contenidos en la norma ISO
9001:2008.

2.1.1.2. Nacionales

Segln Urcia (2017) en su trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion de la gestion
de la calidad y competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro de zapaterias del distrito
de Chiclayo, 2016, el cual tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas de la
gestion de la calidad y la competitividad de las Mypes del sector comercial, rubro de zapaterias
del distrito de Chiclayo 2016. En cuanto a su metodologia: la investigacion fue de tipo
descriptiva, disefio no experimental de corte transversal y nivel cuantitativo, para ello las
variables objeto de estudio fueron la gestion de la calidad y la otra variable es la competitividad;
la poblacion (finita) estuvo conformada por cuarenta (40) MYPE (unidad de investigacion) del
sector comercial, rubro de zapaterias del Distrito de Chiclayo, informacion proporcionada por la
Camara de Comercio y Produccion de Lambayeque (CCPL). Para la variable gestion de calidad

la muestra estuvo conformada por veintiséis (26) trabajadores de las Mypes y para la variable
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competitividad la muestra estuvo conformada por veintiséis (26) trabajadores de las Mypes. La
técnica de recoleccion de datos es la encuesta y el instrumento es el cuestionario. Las
conclusiones con respecto a la determinar las caracteristicas de la gestion de calidad son que
tienen claramente establecida su vision, conocen los valores de su empresa, aplican la
planificacidn a las actividades de su negocio, proporcionan capacitacion a sus empleados, existe
un fomento del trabajo en equipo y de la motivacion y estan dispuestos a hacer cambios para que
su negocio sea mas eficiente. Y las caracteristicas de la gestion de la calidad de las Mypes del
sector comercial, rubro de zapaterias del distrito de Chiclayo, son que reconocen que no tienen
una ventaja competitiva o comparativa frente a cualquier negocio de la competencia, el poder de
negociacion de los proveedores es alto y el poder de negociacién de los clientes es bajo, se tiene
en cuenta la rivalidad con la competencia, el posible ingreso de productos sustitutos y la amenaza
de nuevos competidores.

Por otro lado, Gonzéles D. (2018) en su trabajo de investigacion titulado: Gestion de
calidad en la mejora continua de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria, distrito de
Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en la mejora continua de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio,
rubro ventas minoristas de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria, distrito de
Chimbote, 2016. La investigacion fue de disefio no experimental-transversal. A su vez, para el
recojo de informacion se tuvo una poblacion de 24 Micro y pequefias empresas, y se €scogio una
muestra dirigida de 12 Micro y pequefias empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 18
preguntas cerradas, utilizando la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: El

100% consideran importante la calidad del servicio. El 41,8% utilizan la planificacion para
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desarrollar la Gestion de Calidad en el negocio. El 58,4% planifican en darle una mejora en sus
productos y asi mejorar el negocio. El 58,4% realizan capacitaciones para mejorar la calidad en
el negocio. El 41,6% utilizan la moda y estacion para cumplir las expectativas de sus clientes. El
58,4% entregan un producto de regalo. EI 50% utilizan la motivacion al personal. Concluy6 que
se considera importante la calidad del servicio en el negocio, utilizan como base la planificacion
para el desarrollo de la Gestion de Calidad, mejoran sus productos para mejorar el negocio,
otorgan capacitaciones referidas a mejorar la calidad dentro del negocio, utilizan como base la
moda y estacion para la venta de sus productos, otorgan valor agregado al producto y dar
motivacion al personal.

Mientras, Acosta (2017) en su trabajo de investigacion titulado: Gestién de calidad en la
capacitacion en ventas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro Zapaterias,
Centro de la ciudad de Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en ventas de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016. Para
desarrollo del trabajo se utiliz6 una investigacién de nivel descriptivo, con un enfoque
cuantitativo y el disefio No experimental transversal. Para la recoleccion se trabaj6 con una
muestra de 14 Mypes, a quienes se aplico una encuesta de 20 preguntas; del que se obtuvo los
siguientes resultados: el 57,1% tienen cierto conocimiento sobre gestion de calidad, el 100,0%
respondieron que si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio con la gestion de calidad, el
71,4% respondieron que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas,
el 57,1% si reciben capacitacion para atencion al cliente, el 57,1% si deberian dar mas
capacitaciones y el 100,0% si es eficiente la empresa cuando atienden y dan solucién a los

reclamos de los clientes. En conclusion, El 57,1% de los representantes de las micro y pequefias
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empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016
respondieron que tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 42,8%
conocen la técnica moderna de gestion de calidad de las 62 5s, el 57,1% conocen la técnica para
medir el rendimiento del personal mediante la observacion, el 100% respondieron que la gestion
de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 71,4% respondieron que la
gestion de calidad si ayuda alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion.

2.1.1.3. Regionales

Segln Rugel (2019) en su investigacion titulada: Caracterizacion de la gestion de
calidad y uso del marketing en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista Sullana
afio 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y uso del marketing en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de Bellavista Sullana
afio 2018; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante: ¢ Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y uso del marketing en la zapateria RICCER SHOE
STORE en el distrito de Bellavista Sullana afio 2018?. En cuanto a su metodologia, la
investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion en la variable gestion de calidad es finita y marketing es infinita,
aplicando formula estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta
predisefiada para determinar el valor de las variables. Para la recopilacion de la informacién se
utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 20 preguntas
cerradas. El 100% de colaboradores encuestados considera que siempre planifican la
programacion de entrega de zapatos a sus clientes, el 100% de clientes encuestados considera
que la calidad y el disefio del calzado son los méas importantes en el momento de la adquisicién

de los productos. Se concluye que los estandares de calidad que utilizan en la zapateria Riccer
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Shoe Store son programacion, tiempo, lineas de plazos en la optimizacién de los tiempos
parciales y totales en la zapateria, costos, calidad ya que han logrado una mayor satisfaccion en
las necesidades y expectativas de los clientes ofreciendo productos de calidad.

Yangua (2019) en su trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad y el liderazgo
en la MYPE rubro zapaterias del mercado modelo de Piura, afio 2019, establecié como objetivo
general: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y el liderazgo en las MYPE rubro
zapaterias del mercado modelo de Piura, afio 2019. asi como objetivos especificos (a) determinar
los beneficios de la calidad de atencion en las MY PE rubro zapaterias del mercado modelo de
Piura, afio 2019; (b) conocer la importancia de los principios de Gestién de Calidad en las MYPE
rubro zapaterias del mercado modelo de Piura, afio 2019; (c) determinar los comportamientos del
Liderazgo en las MYPE rubro zapaterias del mercado modelo de Piura, afio 2019; (d) identificar
los atributos de Liderazgo de las MYPE rubro zapaterias del mercado modelo de Piura, afio
2019. La metodologia que utilizo nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y
corte transversal. Las MYPE objeto de estudio se conforman por 7 micro y pequefias empresas.
Para la variable gestion de calidad la poblacion es infinita teniendo como muestra a 384 clientes
y con respecto a la variable liderazgo la poblacion es finita contando con 18 colaboradores. La
técnica que se aplicd fue la encuesta y como instrumento el cuestionario a las cuales se
obtuvieron resultados relevantes como: que el 78,6 % de clientes encuestados indicaron que no
percibieron una atencién de calidad en las zapaterias del mercado central de Piura, el 66,7 % de
clientes indicaron que el colaborador debe mostrar compromiso al momento de la atencion, el
66,7 de colaboradores indican que el nivel de empuje motivador que perciben es regular y el 66,7

indicaron que su lider tiene un nivel regular en el manejo de emociones.
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Por otra parte, Saavedra (2018) en su trabajo titulado: La gestion de calidad y el uso del
Marketing en la Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro zapaterias del distrito
de Sullana, afio 2018; tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y el uso del marketing en la Micro y Pequefias empresas del sector comercio rubro
zapaterias del distrito de Sullana afio 2018. La metodologia de la investigacion fue de tipo
descriptiva y se escogié una muestra poblacional del sector comercio de las MYPE en estudio.
La poblacién estuvo conformada por un total de 68 clientes del sector comercio rubro zapaterias
del Distrito de Sullana, afio 2018; a quienes se les aplicé un cuestionario utilizando la técnica de
la encuesta donde dicho cuestionario estuvo dirigido a los clientes de diferentes empresas; los
resultados de la gestion de calidad fueron: el 38% de clientes encuestados manifiesta que siempre
las buenas decisiones ayudan a que las empresas crezcan, que el 28% de clientes encuestados
manifestaron que siempre los productos brindados por las zapaterias cubren sus necesidades.
Como conclusiones: respecto al primer principio de la gestion de calidad que viene hacer
enfoque al cliente, los clientes indicaron que siempre los productos brindados cubren algunas
necesidades esperadas por ellos, del mismo modo manifestaron que si sienten satisfechos con los
productos que les ofrecen, el segundo principio es mejora continua los clientes opinaron que la

empresa mejora cada vez que ellos comprar sus productos.

2.1.2. Variable Planeacion de estrategias en atencion al cliente

2.1.2.1. Internacionales

Guerra (2009) en su trabajo de investigacion, para obtener el titulo de Administradora de
Empresas en el grado académico de Licenciada, esta titulado: Plan Estratégico de la empresa de
calzado Michelle, tuvo como objetivo: plantear un plan estratégico para un periodo corto de tres

afios. En cuanto a la metodologia que utilizd: Para la elaboracion del diagnostico situacional de
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la empresa, se realiz6 una investigacion de campo, con el fin de ubicar aspectos relacionados con
el entorno de la misma y situaciones reales concernientes al contexto del tema. Las técnicas
utilizadas para la obtencion de la informacién, fueron entrevista dirigida y encuesta a los
trabajadores, con el fin de obtener datos confiables sobre la situacion actual de la misma; La
entrevista dirigida se le realiz0 al gerente general de la empresa, al gerente administrativo, a los
dos supervisores de produccion y tres vendedores ruteros, con la finalidad de conocer la historia,
el proceso de formacion y las actividades que realiza tanto él como sus trabajadores, asi como
datos generales que sirvan de guia para la realizacion de la presente investigacion. La encuesta a
los trabajadores, se realizé con la finalidad de conocer aspectos internos, asi como la
identificacion que muestran con la empresa y la percepcion que tengan de la administracién y el
manejo de la misma. Para alcanzar resultados cuantificables a corto y mediano plazo, es
necesario formular y ejecutar un plan estratégico, que permita a la empresa crecer al ritmo
deseado. Conclusiones: Sin un plan estratégico, las utilidades practicamente estan constituidas
por los salarios de los ejecutivos y trabajadores, mismos que en un momento de crisis y con el

animo de mantener los empleos podrian requerir hasta de una reduccion en el peor de los casos.

Vaca (2016) en su trabajo de investigacion titulado: Estrategias de atencion al cliente
interno-externo y su incidencia en el prestigio institucional de la junta provincial de defensa del
artesano de Imbabura afio 2015-2016. Tuvo como objetivo general: Mejorar la atencion al
cliente interno-externo de la Junta Provincial de Defensa del Artesano de Imbabura, aplicando
estrategias con acciones sistémicas de respuesta a sus expectativas y necesidades para elevar el
prestigio institucional. En cuanto a la metodologia: para la elaboracion de la tesis aplicé el tipo
de investigacion descriptiva con la finalidad de obtener informacion de las encuestas aplicadas a

los funcionarios y usuarios de la Junta Provincial de Defensa del Artesano de Imbabura, con el
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objetivo de determinar la situacion actual de la institucion en la atencion al cliente. Los
resultados que obtuvo fueron: Los funcionarios de la JPDAI consideran que es importante
establecer politicas de la calidad de los servicios y atencion al cliente, como un compromiso de
la direccion, para demostrar la capacidad de proporcionar servicios coherentes e innovadores que
satisfagan los requisitos de los usuarios. Los usuarios de la JPDAI manifiestan que la atencion
que reciben de la entidad no es oportuna ni a tiempo, razon por la cual se sienten insatisfechos e
inconformes con el nivel de atencidn recibida. En relacion al cumplimiento de expectativas del
servicio brindado por el personal de la institucidn, los usuarios sostienen que no se han cumplido
dichas expectativas, por lo que es necesario establecer estrategias de atencion al cliente.
Conclusiones y recomendaciones: La JPDAIB no dispone de una guia de estrategias de atencion
y servicio a clientes internos y externos, como herramienta que proporcione imagen institucional,
mejora continua, eficacia, eficiencia y alcanzar la satisfaccion de su talento humano y de los
usuarios de los servicios que oferta la institucion. Para solucionar estas debilidades la institucién
debera implementar la guia de estrategias de atencién y servicio al cliente como una herramienta
que tenga el enfoque de los principios de eficacia, eficiencia, calidad, para lograr una gestion
centrada en su talento humano y en los usuarios. Es importante que se considere como una
estrategia de atencion al cliente la cultura organizacional para mejorar el desempefio en las metas
y objetivos de la entidad, especialmente en la satisfaccion de sus clientes.

Vega (2017) en su trabajo de investigacion titulado: La Calidad de servicio y atencion al
cliente del Centro de Transferencia Tecnoldgica para la Capacitacion e Investigacion en
Control de Emisiones Vehiculares - CCICEV. Tuvo como objetivo principal: Determinar la
relacion del servicio y atencion al cliente en la satisfaccion del usuario del Centro de

Transferencia Tecnologica para la Capacitacion e Investigacion en Control de Emisiones
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Vehiculares - CCICEV. Las variables de estudio estan descritas en tres capitulos donde se
detallan aspectos relevantes del servicio y atencion al cliente ademas de los factores que se
relacionan con la satisfaccion del usuario. La metodologia del trabajo posee un enfoque
cuantitativo, el tipo de investigacién es diagnostica descriptiva, el disefio de investigacion es de
tipo No Experimental, Transversal-Descriptiva, con métodos Deductivo, y Analitico. Se analiza
la hipdtesis y los objetivos, a través de la aplicacion del cuestionario de Servicio y Atencion al
cliente donde se evalta a cada uno de los servidores y el equipo de trabajo de forma calificativa,
y la aplicacion del Cuestionario de Satisfaccion al Cliente, el cual percibe la satisfaccion que
tiene el usuario acerca del servicio y atencion que brinda la entidad. Llegé a las siguientes
conclusiones: que, un tipo de servicio y atencion de calidad se relaciona que un cliente esté
satisfecho. el tipo de servicio y atencion que prestan los servidores investigados a sus clientes
mas frecuentes, es de calidad, debido a los resultados obtenidos a través del instrumento aplicado
donde los clientes responden que tanto el servicio y atencién son muy buenos de la mayoria de
los técnicos que les atendieron. Acoger fielmente las quejas y sugerencias de los clientes para

mantener y si es posible elevar en un grado considerable la satisfaccion del cliente a través de
mejoras continuas en la gestién de calidad. Como recomendacion es necesario hacer un

seguimiento de los factores que se relacionan en la satisfaccion del cliente, mediante un
procedimiento de sus quejas y sugerencias.

2.1.2.2. Nacionales

Segun, Adrianzén (2018) en su trabajo de investigacion titulado: “Estrategias de atencion
al cliente para incrementar la demanda en restaurante Mi Tierra, San Ignacio” trata acerca del
tipo de atencion que se brindan en el Restaurante ubicado en la ciudad de San Ignacio, tuvo

como objetivo general: Disefiar estrategias de atencion al cliente para incrementar la demanda en
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el restaurante mi tierra, San Ignacio. La metodologia que utilizé para el desarrollo de la misma
consistio en lo siguiente: En primer lugar hablo6 acerca de la realidad que viven los restaurantes
en el distrito de San Ignacio, poniendo objetivos especificos y generales para poder lograr un
cambio en el Restaurante en que realizo mi investigacion, seguido de esto indago acerca de sus
antecedentes de estudios si anteriormente se habia propuesto estrategias para mejorar la atencion
del cliente en el Restaurante; asi mismo analiz6 a la poblacién que tiene el Restaurante para
poder sacar una pequefia muestra la cual trabajo con un muestreo por conveniencia ya que el
establecimiento no cuenta con un registro de clientes, esta muestra se sometié a una encuesta
programada; luego plante6 una propuesta de una serie de Estrategias de atencion al cliente dando
pautas, sugerencias y alternativas para que cliente se sienta satisfecho con la atencion brindada
después se analiza e interpreta todos los resultados de las encuestas para saber qué es lo que falta
al Restaurante y asi poder mejorar con respecto a la atencion. En conclusion, segin la percepcion
de los clientes en el Restaurante Mi Tierra, San Ignacio; la gran mayoria no se encuentran de
acuerdo con la atencidn que se ofrece, ya que no cumplen con sus expectativas, no obstante,
existe un porcentaje de clientes que se muestran indiferentes ante esta problematica.

Gil (2018) en su investigacion titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las Mypes del sector comercial, rubro zapaterias, distrito de Satipo, afio 2017. El
objetivo principal de su investigacion fue: determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de
Atencidn al Cliente en las mypes del sector comercial, rubro zapaterias, distrito de Satipo, afio
2018. Se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no experimental,
transversal; donde a través de la técnica de encuesta aplicd un cuestionario estructurado de 16
preguntas, obteniendo como resultados: Respecto al propietario: Edad, la mayoria son jovenes

porque estan en el rango de 29 a 39 afios (52,9%); predomina el género femenino (58,8%); no
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tienen formacion académica, son “empiricos” (58,8%). Respecto a 1a empresa: 94,1% de las
mypes encuestadas estan formalizadas y su principal interés ha sido el “acceso al crédito
bancario”. Los negocios de zapaterias estan en el mercado en promedio de 4 a 6 afios (41,2%) y
un hallazgo serio es que el 76% de las mypes no tienen a sus trabajadores en planilla. Respecto a
gestion y atencion al cliente: el 64.7% no ha definido la mision, vision y valores de su empresa ni
cuenta con plan de calidad. EI 35% no tiene su local en buenas condiciones; 59% no practica un
protocolo de servicio; el 29% no considera las sugerencias del cliente para mejorar su nivel de
servicio. Finalmente, un 23% de los encuestados no tiene como objetivo la fidelizacion del
cliente; tampoco (53%) capacita a su personal y existen colaboradores que no tienen actitud de
servicio en algunas zapaterias (12%).

Guerrero y Soifer (2017) en su tesis denominada: Estrategias de atencién al cliente en el
punto de venta para la empresa distribuidora Mario Viteri, Chiclayo 2016. La empresa Mario
Viteri, dedicada al rubro de librerias y distribucion de papelerias en la ciudad de Chiclayo, ha
evidenciado problemas en su proceso de atencién al cliente, especificamente en el punto de
venta. Hay retrasos en las entregas de mercaderia, los procesos de atencién son lentos y esto ha
causado no sélo clientes insatisfechos, sino que muchos de ellos optan por irse a otras empresas
similares que también ofrecen los mismos productos. Para el desarrollo de la investigacion se ha
realizado un diagndstico previo a través de la observacion, esto ayudo a corroborar los problemas
en el punto de venta; luego ha tomado el modelo de Atencion al Cliente Escudero Serrano y de
Denis Walter que establece el estudio a través de tres dimensiones, la atencion, los productos y el
servicio. Se tomo¢ el total del periodo de clientes del afio 2016 que fueron de 23,023, luego de
aplicar la férmula se obtuvo una muestra de 170 clientes, a los cuales se les aplico una encuesta;

ademas de eso se entrevisto al gerente de la empresa y al responsable de la atencion al cliente.



Dentro de los resultados obtenidos, la dimension més critica ha sido la de la Atencion, pues los
clientes valoran mucho la amabilidad y la cortesia, atributos que no se toman en cuenta en la
organizacion. La segunda dimension que resulté con problemas fue la del servicio,
especificamente el de solucionar problemas y en menor grado la dimension de Producto. Se ha
desarrollado una propuesta para la implementacion de estrategias y asi mejorar cada aspecto
identificado.

2.1.2.3. Regionales

Chumacero (2018) en su investigacion titulada: Caracterizacién de la capacitaciony la
atencion al cliente en las Mypes del rubro comercializacion de calzado del Mercado Modelo
Central de Piura, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
Capacitacion y Atencion al Cliente en las Mypes del rubro comercializacion de calzado del
mercado modelo central de Piura, afio 2018. En cuanto a la metodologia que utilizé: el tipo de
investigacion fue descriptiva, nivel-cuantitativo, con disefio no experimental y de corte
transversal. La poblacion de carécter finita para la variable capacitacion e infinita para la
atencion al cliente, siendo los resultados de la muestra obtenidos, para la capacitacion 18
trabajadores, y 67 clientes en el caso de atencion al cliente, utilizando la técnica de la encuesta,
con el instrumento cuestionario. Concluye que los principios fundamentales de la capacitacion
son el crecimiento del personal, la confianza generada en el cliente, el nivel organizacional; las

técnicas de capacitacién de mayor aplicacion es la transmision de peliculas y los estudios
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programados por los propios trabajadores; relacionado a la atencion al cliente les brinda oferta de

valor mediante el precio y la calidad de los productos y finalmente en las claves de atencion

mayormente utilizan la cortesia de los trabajadores, la concertacion de venta y la empatia.
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2.2. Bases Tedricas
2.2.1. Gestion de calidad

2.2.1.1. Definicion de gestion de calidad

Segln Cortés (2017) sefiala que la gestion de calidad pone en marcha un sistema que
anima a las organizaciones a identificar y analizar los requisitos del cliente, a definir unos
procesos que proporcionen productos aceptables por el cliente y a mantener estos procesos bajo
control, proporcionando asi confianza tanto a la organizacién como a sus clientes de su
capacidad para suministrar productos que cumplan los requisitos de forma consistente para que
se mejore o realce la satisfaccion de los clientes. (p.8)

Asimismo, Sanchez (2017) menciona que “la gestion de calidad tiene como objetivo
principal que la empresa funcione en total sincronia, de forma que ésta pueda asegurar que sus
productos y/o servicios estan sujetos a unas especificaciones y cumplen unos estandares de
calidad fijados previamente” (p. 39).

Gonzéles F. J. (2007) plantean que la calidad como excelencia supone lograr el
compromiso de todos los participantes de la empresa para alcanzar el mejor producto posible,
utilizando los mejores componentes, la adecuada gestion y los mejores procedimientos factibles.
Ya que se suele afirmar que la excelencia es una perspectiva que no se llega alcanzar y el camino

para acercarse a ella es la gestion de calidad. (p.8)

2.2.1.2. Definicion de Calidad
Vergara y Fontalvo (2000) definen “el concepto de calidad como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de

los clientes” (p.22). Cuatrecasas (2012) afirma que:



24

La calidad es el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en

un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del

usuario. La calidad supone el cumplimiento por parte del producto de las especificaciones

para las que ha sido disefiado, que deberan ajustarse a las expresadas por el cliente.

(p.575)

Por otra parte, Nava (2005) define la calidad como un conjunto de cualidades que
representan una persona o cosa, 0 como un juicio de valor subjetivo que describe cualidades
intrinsecas de un elemento, y que las organizaciones aplican al total de sus actividades, en razén

de satisfacer necesidades explicitas e implicitas de las partes interesadas. (p.20)

Gonzalez y Arciniegas, (2016) afirman que “las normas ISO-9000 interpretan la calidad
como la integracion de las caracteristicas que determinan en qué grado un producto satisface las
necesidades de su consumidor” (p. 39).

Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante del
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. (Oviedo, 2019)

2.2.1.3. Sistema de gestion de calidad

Un sistema de la gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
empresa asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica,
mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia

y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas. (Yéarez, 2008, p. 1)

La Norma I1SO 9001
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La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la

calidad de sus productos o servicios. (Yéafez, 2008, p. 2)

2.2.1.4. Importancia de la calidad

Para Cano (2019) las empresas dan mucha importancia a la calidad, ya que es méas
efectivo invertir para ofrecer productos y servicio de calidad, y asi fidelizar a la clientela, que
tener que recuperar y captar nuevos clientes, pues si una empresa ofrece un producto de calidad y
el cliente queda satisfecho, es muy probable que este vuelva a comprar y que hable bien de la
empresa y de la marca. (p. 202)

Una condicion que debe tener todo proceso para conseguir su mayor capacidad de
respuesta (rendimiento), es la calidad. Para lo cual debe cumplir normas y reglas que aseguren la
satisfaccion y necesidades del cliente. Porque todo proceso tiene un cliente al que entrega algo,
un producto, un servicio, un insumo. La calidad dentro de una empresa es un factor clave que
produce satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas. El fin de la calidad en una empresa
es dotar de herramientas practicas a la organizacion para una gestion integral. Y si esta gestion es
agil y facil de ejecutar. (Diaz, 2019)

Ldpez (2005) menciona que calidad para el cliente refiere a:

- Estudiar las necesidades del cliente: el cliente ya no se limita a comprar un producto o

servicio, sino que espera obtener satisfaccion a sus expectativas a cambio de su

dinero.
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Mejorar las prestaciones: no solo aumentando la calidad de un producto se consigue
satisfacer al cliente, en ocasiones tienen mas importancia conceptos como plazos,
flexibilidad, embalaje, atencidn personal, etc.

Controlar la satisfaccion: si se han conocido las necesidades del cliente y mejorado
sus prestaciones, pero no se ha llegado a conocer sus efectos, no se sabra si vamos en

la direccidn correcta o en la equivocada (p. 2-3).

Salvador (2008) sefiala que el gran reto para las organizaciones reside en identificar las

necesidades de sus clientes e intentar cumplirlas. Las necesidades pueden ser clasificadas en dos

categorias: implicitas y explicitas. Las primeras hacen referencia a las caracteristicas de un

producto o servicio, mientras que las segundas hacen referencia a las prestaciones del mismo. (p.

23)

Asimismo, Lopez (2005) menciona que calidad para la empresa refiere a:

Mejora tecnoldgica de procesos: se tiene que reconvertir los procesos para conseguir
productos y servicios de mayor calidad.

Mejora econdmica de procesos: esta mejora se obtiene suprimiendo partes
innecesarias del proceso.

Supervivencia como objetivo prioritario: significa que la supervivencia de la empresa
se encuentra por encima del beneficio a corto plazo. Con esto se demuestra que la
calidad no es un tema de oportunidad, sino estratégico, pues el objetivo es llegar a
poseer una reputacion de calidad, la cual representa un recurso econémico mas activo

de la empresa. (p. 3)

Alcalde (2007) indica que para poder ofrecer un producto de calidad es muy importante

que este disefiado y pensado segun las expectativas del cliente actual y que posea la ultima
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tecnologia. Una persona excelente existe para satisfacer las necesidades del cliente. Por tanto sus

lideres y empleados se tienen que dejar guiar por lo que el cliente diga, piense o haga. (pp. 47-48)

2.2.1.5. Beneficios de la gestion de calidad

Para Llamas (2009) un beneficio es que mejora el producto y, por tanto, la
competitividad. Fortalece la posicion negociadora de la empresa frente al resto de los
componentes de la cadena de valor, permite conocer las expectativas de los clientes y su
evolucion, refuerza la motivacion del personal y su integracion. Asimismo, constituye un
instrumento complementario de promocion y comercializacion. (p. 61)

Carro Cartaya y Carro Suérez (2008) dan a conocer que beneficios se obtienen al

implantar un sistema de gestion de calidad:

Mejor administracion y atencion de sus clientes. La empresa brinda una mejor
atencion a sus clientes, realizando seguimientos a la satisfaccién y un mejor analisis de sus
requisitos. Se incorporan pasos en su proceder que abarcan: determinacion de requisitos del
cliente y de los requisitos adicionales que puedan estar determinados por la organizacion u otros
organismos, la revision de estos y la conformidad del cliente.

Mayor eficiencia y eficacia en el manejo de los recursos. Ser mas eficiente y eficaz en
la realizacion de los servicios y los productos al orientar sus recursos y distribuirlos de una forma
maés adecuada. Ademas, al disminuir los errores se logra disminuir los costos por concepto de re-
trabajo.

Mejor administracion de la empresa. Permite conocer mejor el funcionamiento de la
organizacion, y tomar sus decisiones basadas en los hechos ya que el funcionamiento del SGC
brinda evidencias, datos e informacion, del funcionamiento de cada proceso, y de la organizacion

en general. (p. 38-39)
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Segln Yarfiez (2008) sefiala como beneficios de la gestion de calidad:
Mejora continua de la calidad de los productos y servicio que ofrece.
Atencidn amable y oportuna a sus usuarios
Transparencia en el desarrollo de los procesos.

Aumento de la productividad y eficiencia. (p. 1)

2.2.2. Planeacion de Estrategias en Atencion al Cliente

2.2.2.1. Definicion de Cliente

Gastalver (2014) sefiala que el cliente es la persona que teniendo necesidad de adquirir un
producto, actla en una accién de compra para satisfacer esa necesidad, bien de manera directa o
indirecta, o bien en forma inmediata o aplazada. Es selectivo para satisfacer su motivacion de
compras. (p. 29)

Desde el punto de vista de Solé (2003) un cliente satisfecho es una fuente de nuevos
clientes, ya que, este cliente sin que exista ninguna demanda por parte de la empresa, va hablar a
sus conocidos del producto o servicio ofrecido, y el futuro cliente va a dar méas credibilidad a esta
fuente que a cualquier otra que provenga directamente de nuestra empresa. (p. 92)

2.2.2.2. Definicion de Atencidn al cliente

La atencidn al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado,
se asegure un uso correcto de este y satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como
consecuencia del precio, la imagen y reputacion de la empresa. (Escudero, 2015, p. 6)

Para Alvarez (2006) “una empresa en ningiin momento puede olvidarse de la atencién al
cliente, pues la clave para diferenciarse de la competencia, con independencia del producto

inclusive del precio” (p.8).
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La atencién al cliente abarca todas las acciones realizadas durante un proceso de compra
que hace el cliente. “La atencion al cliente hace referencia a personas, no a cosas. Consiste en
hacer que encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes. Una vez logrado esto, la
empresa obtendra una ventaja competitiva (Brown, 1992, p .5)”.

Arenal (2019) sostiene que la atencién al cliente es el servicio proporcionado por una
empresa con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento
adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o servicio. (p. 7)

Para Garcia M. J. (2014) la atencidn al cliente se puede entender como todo aquel
servicio que proporcionan las empresas a sus clientes, cuando estos necesitan:

- Realizar quejas, reclamaciones o sugerencias.

- Expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicio adquirido.
- Requerir informacién adicional.

- Hacer uso del servicio técnico.

2.2.2.3. Estrategias en atencion al cliente

Alcaide (2016) refiere que las estrategias de la empresa se orientan basicamente a lograr
y consolidar la participacion de mercado, no solo a “vender”, como el resultado de incrementar
los niveles de satisfaccion de los clientes (la razon de ser de la empresa es crear valor para sus
clientes). Es decir, la cultura de la empresa se orienta hacia los clientes. “El servicio de atencion
al cliente es una herramienta de gran importancia para las empresas que la utilizan. Actualmente
el cliente debe ser el centro de la estrategia de cualquier empresa que suponga la fidelizacion del

cliente” (Lopez S. , 2020).
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Al respeto, Garcia M. J. (2014) refiere que la calidad es el nivel de excelencia que la
empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo,
la medida en que se logra dicha calidad.

De acuerdo con Torres (2010):

Las estrategias de orientacion al cliente se determina por la preocupacion de adaptar la

oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente para satisfacerlos, por el ajuste

de los productos para que se adapten o anticipen a las expectativas de los clientes y

conseguir la maxima calidad en la atencion al cliente preocupandose de recibir una

retroalimentacion constante de los clientes. Asimismo, sirve de orientacion a la empresa
para alcanzar el conocimiento de los clientes y la excelencia en la prestacién del servicio,
ademas de permitir tomar en consideracion las recomendaciones y quejas de los clientes

como una oportunidad de mejora permanente. (p.12)
Adrianzén Nufez (2018) describe las siguientes estrategias de atencion al cliente:

Calidad en la atencidn al cliente. Para que una empresa de servicio pueda atender con
calidad al cliente, debe tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual
necesitan, saber qué es lo que el cliente desea, como quiere que lo atiendan y poder ofrecerle
calidad en la atencion. La cortesia en la atencion:

- Recibirlo bien.
- Desarrolle una actitud amistosa.
- Estar pendiente del cliente.

- Decirle que la empresa siempre lo espera. (p. 71)

Motivar a sus clientes. No se debe de pasar por alto la oportunidad de quedar bien con

los clientes y una manera de hacerlo es motivandolo, de esta forma se despertara su interés por el
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servicio que ser ofrece. Para motivar al cliente: Muéstrales a los clientes que se alegra al verlos,

Ofrecerles promociones: es necesario que la empresa ofrezca a sus clientes articulos

promocionales. (p.72)

Otra forma de motivarlos es demostrandoles empatia. Para Garcia, Garcia, y Gil (2007)
un valor afadido a la escucha que mejora nuestra relacion con el cliente, es la empatia, que se
considera como la capacidad de uno ponerse en lugar de otra persona. Se debe entender la
empatia como una habilidad social fundamental que permite al individuo anticipar, comprender y
experimentar el punto de vista de otras personas. (p.139)

Contribuir a la lealtad con los clientes. Los clientes leales proporcionan un alto grado
de estabilidad en la empresa por tal razén, se debe conservar al cliente que se ha ganado y estar
pendiente de las necesidades que desea satisfacer. Se debe de tratar al cliente como una persona
que se valora. Es vital que se mantengan los clientes solamente después de que se haya
dominado esta habilidad se debe de empezar a reclutar a nuevos clientes. (Adrianzén, 2018, p.
77)

Para mantener clientes leales es necesario:

— Tratar al cliente con el respeto y la importancia que se merece. Es necesario ver al cliente
como una persona valiosa, no debe de importar el nivel econémico que tenga ya que de esta
manera el cliente se sentira satisfecho por el respeto y la importancia que se le tiene.

— Mantener la relacién fresca con el cliente. A los clientes se les debe continuar tratando bien,
como lo trato por segunda vez, permitiendo que este se vaya impresionando, ya que el cliente
necesita ser motivado para que siga siendo leal, entre mas profunda sea la lealtad con la

empresa mas dificil se la hard a un competidor llevarselo. (p. 77)
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Use las quejas en forma positiva. Es necesario que tome las quejas como algo que los va

a beneficiar y no tomarlas como un problema que llega a la empresa. Es importante considerar las

quejas, ya que a traves de ellas los propietarios podran darse cuenta en que estan fallando y que

problemas necesitan solucionar.

Estas son algunas actividades a tomar en cuenta para solucionar los problemas:
Solucione las quejas de los clientes. Si quiere saber como se comportan los clientes es
necesario hacer conciencia como actlia uno mismo cuando esté insatisfecho por un mal
servicio, por esta razén, se debe comprenden a los clientes, ya que estos a veces no se toman
la molestia de quejarse por temor de no ser escuchados.

Héagale saber que vale la pena. Uno de los factores mas importantes es darle confianza al
cliente, para que este pueda expresar sus quejas sin ningun temor, cuando mas crea un cliente
que sus quejas le benefician, es mas probable que lo haga y éste comentara con sus colegas y
amigos que si valio la pena.

Decirle al cliente, lo sentimos mucho. Algunos propietarios se sienten incomodos al
disculparse con el cliente, porque piensan que esa es la forma correcta de admitir que tienen
la culpa; sin embargo, decir lo siento es la manera adecuada de demostrarle al cliente que se

siente apenado porque tuvo una mala experiencia con la empresa. (p. 78)

Manteniendo buenas relaciones con los clientes. La buena relacién entre clientes y

empresas es una evaluacion que solo la puede juzgar el cliente, pues este es el que recibe el

servicio. Las relaciones a largo plazo son una verdadera clave para el exito de toda empresa, ya

que al cliente no se le debe atender como alguien que va a de paso y nunca mas volvera a regresar,

por ello, se debe intentar todos los esfuerzos necesarios para hacerlo sentir bien y satisfacer todas

sus necesidades. Esto permitira una relacion duradera con el cliente.



33

Se mencionan algunas de las relaciones que los clientes deben tener con el personal de la
empresa:

- Los clientes esperan una atencion profesional y eficiente. Siempre que un cliente Ilega al
establecimiento espera encontrar un personal que le brinde una atencién personalizada, que
tenga habilidades, que le atiendan en el menor tiempo posible, ya que el tiempo de espera se
convierte en un motivo para tener clientes disgustados.

- Manera de mejorar las relaciones. Mantener las buenas relaciones con los clientes es un
factor importante que no debe fallar, por medio de esto, se sabe cuales son los gustos y
preferencias del cliente, demostrarles confianza y aprecio, haciendo que éste se sienta

familiarizado con la empresa. (p. 79)

Satisfaccion del cliente. Este se ha convertido en un factor indispensable en las empresas,
ya que cada uno de los clientes posee diferentes necesidades, por lo tanto, tenerlos contentos a
todos es algo posible de realizar.

Medir los niveles de satisfaccion de los clientes. Una empresa que trabaja destinada a
ofrecer servicio de calidad al cliente no debe pasar por alto la importancia de medir la
satisfaccion de éste. De esta forma puede garantizar si se esta logrando la excelencia en el
servicio. Por tanto, es necesario centrarse en el cliente, ya que por este medio puede tener en
cuenta las necesidades que le satisfacen y cuales no. (p. 80)

Gonzéles P. (2017) refiere que la satisfaccion al cliente implica desarrollar na estrategia
de calidad y proporciona un amplio abanico de beneficios. La satisfaccion esta vinculada a
procesos cognitivos, afectivo y emocionales. La satisfaccion al cliente se traduce en fidelidad a
un determinado producto o servicio, si bien hay que diferenciar que los clientes son fieles o

leales a bienes o servicios por diferentes motivos. (p. 94)
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La satisfaccion al cliente es un elemento importante para la evaluacion y se refiere a la
consideracion por parte del comprador de que hay una adecuacion entre las ventajas de la
compra realizada y el esfuerzo llevado a cabo para realizarla. El resultado de la satisfaccion del
consumidor por la compra de un producto suele tener como consecuencia una actitud postcompra
maés favorable, una alta intencién de compra y lealtad de marca. (Solé, 2003, p. 104)

2.2.2.4. Percepcion de los clientes

Todo cliente tiende a adquirir aquellos productos que considera acorde con su estilo de
vida. Cuando un cliente compra algo lo hace por motivaciones de un tipo y de una intensidad que
le son propios. Todos compran para obtener una ventaja a cambio del sacrificio que les supone el
pago de lo comprado, es decir, para cubrir sus necesidades y resolver sus problemas. En realidad
no se venden productos ni servicios, sino conceptos asociados a las motivaciones de compra.
Cada necesidad da lugar a una motivacion o impulso de compra y esta debe ser mas intensa que
la sentida hacia otras (Bastos, 2006, p. 3).

Segln De Velasco J. A. (2012) considera que:

La percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas

define el nivel de calidad alcanzado. Aunque hay personas que no lo aceptan, la

percepcion del cliente podemos decir que es la Unica realidad en tanto en cuanto

condiciona su fidelidad, es decir, la probabilidad de recompra y la intensidad de su

recomendacion a terceros. La capacidad de percepcion del cliente estd muy limitada por

sus conocimientos técnicos, existe la evidencia de que muchos clientes no tienen claro

como definir la calidad, aunque si saben como la perciben. (pp. 73-74)

La percepcion que el cliente tiene de la empresa puede verse determinada, basicamente,

por el producto que la empresa les ofrece para satisfacer su deseo basico, las personas que
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permiten que sus requerimientos sean satisfechos, e incluye como un tercer elemento decisivo, la
promesa, lo que la empresa dice de si misma para atraer a los clientes. (Mejia, 2002, p. 107)

Seguln Carrasco (2017) destaca los factores que el cliente valora y que contribuyen a
generar precepciones son:

- Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadosa y fiable. El servicio debe
brindarse bien desde el principio hasta el final, y que las empresas cumplan con las promesas
de ofrecer un buen servicio.

- Capacidad de respuesta: Disposicidn y voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio rapido.

- Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y habilidad para generar
credibilidad y confianza.

- Empatia: Capacidad para comprender los deseos de los clientes, mediante un proceso de
atencion individualizado.

- Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y medios de

comunicacion. (p. 7)

Alcalde (2007) refiere que para satisfacer las exigencias de los clientes es necesario:
- Conocer exactamente que hay que hacer para conseguirlo.
- Preguntar al cliente si esta satisfecho.
- Ajustar los procesos de la empresa para conseguir satisfacer a los clientes continuamente.
- Superar las expectativas del cliente; y estar al tanto de que, una vez superadas, éstas
contindan aumentando.

- Estar tan cerca del cliente como sea posible para no perder la sintonia.
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I11.  Hipdtesis

No en todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipétesis. Como asi lo menciona
Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) el hecho de que formulemos o no hipétesis depende de
un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Las investigaciones cuantitativas que formulan
hip6tesis son aquellas cuyo planteamiento define que su alcance sera correlacional o explicativo,

0 las que tienen un alcance descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

El tipo de investigacion fue cuantitativa. EI enfoque cuantitativo es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos. El orden es
riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la
literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. Se miden las variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se
extrae una serie de conclusiones. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014, p. 4)

El nivel de la investigacion fue descriptiva; comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o procesos de los fendmenos. El enfoque
se hace sobre conclusiones dominantes o0 sobre como una persona, grupo o cosa se conduce 0
funciona en el presente. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho, y su
caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion correcta (Tamayo, 2004, p.
46).

El disefio de esta investigacion fue no experimental. Segin Hernandez, Fernandez, y
Baptista (2014) la investigacion no experimental, podria definirse como la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables, ya que en un estudio no experimental no se
genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la investigacion no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre

dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. Es
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decir, lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como se
dan en su contexto natural, para analizarlos. (p.152)

Utiliz6 un disefio transversal porque se realizé en un tiempo determinado.

Muestra Observacion

x01

yO2

Donde:
M: Muestra
O = Observacion de las Variables.

X,y = variables.

4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacion

Arias (1999) menciona que “la poblacidn o universo se refieren al conjunto para el cual
seran validad las conclusiones: a los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas)
involucradas en la investigacion” (p.22).

Por otro lado, Rodriguez (2005) “poblacion es el conjunto de mediciones que se pueden
efectuar sobre una caracteristica comun de un grupo de seres u objetos” (p.79).

Para este trabajo de investigacion, se tuvo en consideracion como poblacion, de las
variables en estudio a los clientes mayores de edad de la zapateria Central Fanny la cual
consideramos como una poblacion infinita, ya que no existen registros de clientes fijos, cualquier

persona mayor de edad puede acceder a este servicio.



39

4.2.2. Muestra

Segln Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) la muestra es un subgrupo de la
poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de
antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la poblacion. El investigador
pretende que los resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen a la poblacion
(en el sentido de la validez externa que se comento al hablar de experimentos). El interés es que
la muestra sea estadisticamente representativa. (p. 173)

La muestra para las variables en estudio estuvo conformada por 68 clientes mayores de
edad de la zapateria Central Fanny, dicha cifra se obtuvo, aplicando la formula de muestreo

infinito, la cual es:

zz*p*q

Donde:

n= Tamarfo de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.65)
p= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

~ (1.65)% * (0.50) * (0.50)
n= (0.1)2

n= 68 clientes.
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calidad fijados

previamente” (p.
39).

Mayor eficiencia
y eficacia en el
manejo de los
recursos

recursos?

¢El personal de la zapateria comete errores en cuanto a la gestion del tiempo al
momento de atenderlo?

4.3.  Definicion y operacionalizacion de las variables
Cuadro 1. Operacionalizacion de la variable gestion de calidad
Variable Dimension Indicadores items Instrumento
Estudiar las ¢Considera que la zapateria ofrece precios accesibles de sus productos?
necesidades del
cliente ¢Los productos que ofrece la zapateria satisfacen sus necesidades?
Gestién de
Calidad , . . o C
Sénchez (2017) . ¢Considera excelente la calidad de los productos de la zapateria’ y
menciona que “la | IMmportancia ] B . -
gestion de calidad | de la calidad Mejorar las ¢Considera que es adecuada la prestacion de servicio en cuanto a plazos, flexibilidad, E
tiene como prestaciones | embalaje, etc.? 3
objetivo principal
que la empresa ¢ Cree usted que los empleados de la zapateria se sienten comprometidos en brindar T
funcione en total una atencion adecuada? |
sincronia, de
. Controlar la ) . . .
forma que ésta satisfaccion ¢ Cree usted que la zapateria conoce las necesidades de sus clientes? O
pueda asegurar IStaccl N
que sus productos Mejor ¢Recibe una atencién amable por parte de los empleados de la zapateria?
y/o servicios - L A
L administracion y

estan sujetos a iy

atencion de sus ) . . . R
unas clientes ¢La empresa cumple con los requisitos de los clientes para satisfacerlos?
especificaciones - I

Beneficios
y cumplen unos q ti6n d o o o
estandares de elgdesdwﬂ € ¢Cree usted que los empleados de la zapateria utilizan de forma eficiente los
calida




Cuadro 2. Operacionalizacion de la variable planeacion de estrategias en atencion al cliente
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Variable Dimension Indicadores items Instrumento
¢ Los productos ofrecidos en la zapateria superan sus expectativas?
Calidad en la
. atencion ¢Considera usted que la zapateria alcanza la excelencia en la prestacion del
Planeacion de servicio?
estrategias en
atencion al cliente Estrategias de ¢El personal de la zapateria demuestra empatia al atenderlos?

La atencion al cliente | atencién al cliente Motivar a sus
es el conjunto de clientes ¢ Los trabajadores de la zapateria brindan informacién acerca de las C
actividades promociones existentes en la tienda? U
interrelacionadas que Contribuir al
ofrece un ontribulr a fa ¢Al llegar a la zapateria es recibido con el respeto y la importancia que se E
suministrador con el Iealta_d con los merece? S
fin de que el cliente clientes
obtenga el producto N T
en el momento y Fiabilidad ¢La zapateria cumple su promesa de ofrecer un buen servicio, de modo I
lugar adecuado, se cuidadoso y fiable?
asegure un uso o
correcto de este y Capacidad de ¢El personal de la zapateria demuestra disposicion y voluntad para ayudar, N
satlsfgga Sus respuesta resolver sus consultas y dudas? A
necesidades y/o »
expectativas, como Percepcion de los ] _ _ N R
consecuencia del ) Seguridad ¢El perspnal de la zapateria trasmite confianza al atenderlo con amabilidad
precio, la imagen y cliente y cortesia? |
reputacion de la 0
empresa. (Escudero, Empatia ¢La zapateria brinda una atencién personalizada que demuestra capacidad

2015, p. 6)

de comprension de sus necesidades como cliente?

Elementos tangibles

¢La apariencia fisica de las instalaciones, los exhibidores de zapatos y
muebles de la zapateria son atractivos?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnicas

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de recolectar
datos que proporcionan los individuos de una poblacién. Son ejemplos de técnicas; la
observacion directa, la encuesta en sus dos modalidades (entrevista o cuestionario).

Para esta investigacion se utilizo la técnica de la encuesta, la cual se procedi6 aplicar a

los clientes de la zapateria Central Fanny.
4.4.2. Instrumentos

Los instrumentos son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipotesis. Los
cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo, para calificar el desempefio de
un gobierno, conocer las necesidades de habitat de futuros compradores de viviendas y evaluar la
percepcion ciudadana sobre ciertos problemas como la inseguridad). Pero también, se

implementan en otros campos (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014, p. 217).

Para el recojo de informacidn de la presente investigacion, se aplicé dos cuestionarios
con escala Likert, el primero que esta conformado respecto a la variable gestion de calidad y
consta de 10 preguntas, el segundo respecto a la variable planeacion de estrategias en atencion al

cliente y consta de 10 preguntas, ambos cuestionarios dirigidos a los clientes de la zapateria.



43

4.5.  Plan de anélisis

Para la recoleccion de datos de esta investigacion se utilizé la técnica de la encuesta la
cual permitio recoger datos mediante dos cuestionarios, el primer cuestionario para la variable
gestion de calidad y el segundo cuestionario para la variable planeacion de estrategias en
atencion al cliente aplicado a los clientes de la zapateria Central Fanny.

Para procesamiento de informacion y el analisis de los datos recolectados respecto a cada
variable en estudio, se utiliz6 el programa Microsoft Word y Microsoft Excel, para luego
tabularlos y representarlos mediante graficos junto con su respectiva interpretacion, para su

posterior analisis se procedio a introducirlo al software estadistico SPSS.



4.6. Matriz de Consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia

44

PLANTEAMIENTO

DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSO Y MUESTRA DISENO INSTRUMENTO
Objetivo General Tipo d_e o
) o B Universo: Investigacion:
Determinar las caracteristicas de gestion de ) C
¢Cudles son las calidad y planeacién de estrategias de atencion P: conformada por los 68 Cuantitativo U
. . Clientes de la zapateria
caracteristicas de al cliente de la zapateria Central Fanny, del GESTION
distrito de Sullana, afio 2019. Central Fanny, del distrito E
Gestion de calidad y DE de Sullana, afio 20109.
. e S
Objetivos Especificos: .
Planeacion d CALIDAD Nivel de
aneacion de 1. Describir la importancia de la calidad M : investigacion: T
uestra:
estrategias de atencion para la zapateria Central Fanny, del Y M: conformada por los 68 Descriptivo |
al cliente de la d'St"t_o ‘_je Sullana, anoz2019. PLANEACION | clientes de la zapateria o
apateria Central 2. Describir los beneficios de la gestion de DE Central Fanny, del distrito
calidad en la zapateria Central Fanny, del ESTRATEGIAS | de Sullana, afio 2019, N
Fanny del distrito de distrito de Sullana, afio 2019. A
~ 3. Determinar las estrategias de atencién al EN ATENCION Disefio:
Sullana, afio 2019? . R
cliente en la zapateria Central Fanny, del AL CLIENTE No experimental-
distrito de Sullana, afio 2019. transversal |
4. ldentificar la percepcion de los clientes 0

para la zapateria Central Fanny, del
distrito de Sullana, afio 2019.
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4.7.  Principios éticos

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision fundamentales que
los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en sus deliberaciones
sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones que enfrenta en su quehacer

profesional (Amaya, Berrio Acosta, y Herrera, 2015).

Para este trabajo de investigacion se desarrollé los siguientes principios éticos (version

002) Uladech (2019):

- Proteccion a las personas: se respetara la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad.

- Beneficencia y o maleficencia: esta investigacion asegura el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones.

- Justicia: en la presente investigacion se ejercio un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.

- Confidencialidad: el presente trabajo de investigacion, los datos obtenidos en las encuestas
serén utilizados solo con fines académicos y de investigacion, no se emplearan para fines
personales o mal intencionados.

- Consentimiento informado y expreso: en la presente investigacion se cuenta con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, y aceptada por parte del participante principal
de la investigacion, por lo cual consienten el uso de la informacion para los fines especificos

establecidos en el proyecto.



V. Resultados
5.1. Resultados
5.1.1. Resultados de la variable gestién de calidad
Tabla 1

Ofrece precios accesibles de sus productos

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0% 0,0 0,0
Casi nunca 0 0% 0,0 0,0
Valido A veces 18 26,5% 26,5 26,5
Casi siempre 33 48,5% 48,5 75,0
Siempre 17 25% 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figural

Gréfico de barras sobre la zapateria ofrece precios accesibles de sus productos
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion. En la tabla 1 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, el 48,5% manifesto que casi siempre la zapateria ofrece precios accesibles de sus
productos, mientras que un 26,5% respondid que a veces, y el 25% manifesto que siempre la

zapateria ofrece precios accesibles de los productos,



Tabla 2

Los productos satisfacen sus necesidades

a7

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0% 0,0 0,0
Casi nunca 0 0% 0,0 0,0
Valido A veces 9 13,2% 13,2 12,5
Casi siempre 42 61,8% 61,8 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 2

Gréfico de barras sobre los productos satisfacen sus necesidades
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Interpretacion. En la tabla 2 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, el 61,8% manifesto que los productos que ofrece la zapateria casi siempre

satisfacen sus necesidades, un 25% manifesto que siempre, mientras que un 13,2% considera que

a veces los productos que ofrece la zapateria satisfacen sus necesidades.
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Tabla 3

La calidad de los productos

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0 0,0 0,0
Valido A veces 9 13,2 13,2 12,5
Casi siempre 33 48,5 48,5 61,8
Siempre 26 38,2 38,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 3

Graéfico de barras sobre la calidad de los productos
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Interpretacion. En la tabla 3 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, el 48,5% manifestd que casi siempre considera excelente la calidad de los
productos de la zapateria, un 38,2% manifesto que siempre y otro 13,2% respondio que a veces

considera excelente la calidad de los productos de la zapateria.
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Tabla 4

Prestacion de servicio en cuanto a plazos, flexibilidad, embalaje, etc.

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 25 36,8 36,8 36,8
Casi siempre 35 51,5 51,5 88,2
Siempre 8 11,8 11,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 4

Gréfico de barras sobre prestacion de servicio en cuanto a plazos, flexibilidad, embalaje, etc.
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Interpretacion. En la tabla 4 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, el 51,5% manifesto que casi siempre considera que es adecuada la prestacion de
servicio en cuanto a plazos, flexibilidad, embalaje, etc., mientras un 36,8% manifesto que a veces
y otro 11,8% respondid que siempre es adecuada la prestacidn de servicio en cuanto a plazos,

flexibilidad, embalaje, etc.



Tabla 5
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Compromiso de los empleados en brindar una atencion adecuada

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 0 0,0 0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0 0,0
A veces 0 0,0 0 0,0
Vaélido Casi siempre 51 75,0 75,0 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 5

Grafico de barras sobre el compromiso de los empleados en brindar una atencion adecuada
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Interpretacion. En la tabla 5 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, el 75% manifesto que casi siempre creen que los empleados de la zapateria se

sienten comprometidos en brindar una atencion adecuada, mientras que un 25% manifesto que

siempre creen que los empleados de la zapateria se sienten comprometidos en brindar una

atencion adecuada.
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Tabla 6

Conocimiento de las necesidades de sus clientes

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 17 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 34 50,0 50,0 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 6

Grafico de barras sobre conocimiento de las necesidades de sus clientes
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Interpretacion. En la tabla 6 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, el 50% manifesto que la zapateria casi siempre conoce las necesidades de sus
clientes, mientras que un 25% manifesto que siempre, y el 25% manifesto que la zapateria a

veces conoce las necesidades de sus clientes.



Tabla 7

Recibe una atencion amable

) Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Vaélido Casi nunca 9 13,2 13,2 13,2
A veces 25 36,8 36,8 50,0
Casi siempre 25 36,8 36,8 86,8
Siempre 9 13,2 13,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 7

Gréfico de barras sobre recibe una atencion amable
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Interpretacion. En la tabla 7 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, un 36,8% manifestd que casi siempre recibe una atencion amable por parte de los
empleados de la zapateria, un 36,8% manifesto que a veces, el 13,2% manifestd que siempre
recibe una atencion amable por parte de los empleados de la zapateria, mientras que un 13,2%

manifestd que casi nunca.



Tabla 8

Cumplimiento de los requisitos de los clientes
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) Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -

% valido acumulado

Nunca 9 13,2 13,2 13,2

Casi nunca 8 11,8 11,8 25,0

A veces 18 26,5 26,5 51,5

valido  casi siempre 25 36,8 36,8 88,2

Siempre 8 11,8 11,8 100,0

Total 68 100,0 100,0
Figura 8

Gréfico de barras sobre Cumplimiento de los requisitos de los clientes
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Interpretacion. En la tabla 8 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, un 36,8% manifestd que la empresa casi siempre cumple con los requisitos de los

clientes para satisfacerlos, un 26,5 % manifesto que a veces y otro 11,8% siempre, mientras que

un 11,8 % sefial6 que casi nunca la empresa cumple con los requisitos de los clientes para

satisfacerlos y un 13,2% sefialé que nunca.



Tabla 9

Utilizan de forma eficiente los recursos
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. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 17 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 42 61,8 61,8 86,8
Siempre 9 13,2 13,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 9

Gréfico de barras sobre utilizan de forma eficiente los recursos
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Interpretacion. En la tabla 9 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, un 61,8 % manifestd que casi siempre los empleados de la zapateria utilizan de

forma eficiente los recursos, un 25 % manifesto que a veces y el 13,2 % manifestd que siempre

los empleados de la zapateria utilizan de forma eficiente los recursos.



Tabla 10

Gestion del tiempo al momento de atenderlo
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. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 9 13,2 13,2 13,2
Casi siempre 34 50,0 50,0 63,2
Siempre 25 36,8 36,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 10

Gréfico de barras sobre gestion del tiempo al momento de atenderlo
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Interpretacion. En la tabla 10 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, un 50% manifesto que casi siempre el personal de la zapateria comete errores en

cuanto a la gestion del tiempo al momento de atenderlo, un 36,8 % manifestd que siempre,

mientras un 13,2% manifesto que a veces el personal de la zapateria comete errores en cuanto al

tiempo de atencion.
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5.1.2. Resultados de la variable planeacion de estrategias en atencién al cliente

Tabla 11

Los productos ofrecidos superan sus expectativas

) Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 9 13,2 13,2 13,2
Casi siempre 26 38,2 38,2 51,5
Siempre 33 48,5 48,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 11

Gréfico de barras sobre los productos ofrecidos superan sus expectativas
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Interpretacion. En la tabla 11 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, un 48,5% manifesto que los productos ofrecidos en la zapateria siempre superan sus
expectativas, un 38,2% manifestd que casi siempre, mientras un 13,2% indic6 que a veces los

productos ofrecidos en la zapateria superan sus expectativas.



Tabla 12

Alcanza la excelencia en la prestacion del servicio
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. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
A vece 0 0,0 0,0 0,0
Vaélido Casi siempre 51 75,0 75,0 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 12

Grafico de barras sobre alcanza la excelencia en la prestacion del servicio
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Interpretacion. En la tabla 12 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, un 75% respondié que la zapateria casi siempre alcanza la excelencia en la prestacion

del servicio, mientras un 25 % manifestd que siempre la zapateria alcanza la excelencia en la

prestacion del servicio.
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Tabla 13

El personal demuestra empatia al atenderlos

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 9 13,2 13,2 13,2
Casi siempre 34 50,0 50,0 63,2
Siempre 25 36,8 36,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 13

Gréfico de barras sobre el personal demuestra empatia al atenderlos
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Interpretacion. En la tabla 13 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, un 50% respondio que casi siempre el personal de la zapateria demuestra empatia al
atenderlos, un 36,8 % manifestd que siempre, mientras un 13,2% sefialo que el personal de la

zapateria a veces demuestra empatia al atenderlos.



Tabla 14

Brindan informacion acerca de las promociones
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. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 17 25,0 25,0 25,0
Casi siempre 26 38,2 38,2 63,2
Siempre 25 36,8 36,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 14

Grafico de barras sobre brindan informacion acerca de las promociones
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Interpretacion. En la tabla 14 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, un 38,2% sefiala que los trabajadores de la zapateria siempre brindan informacion

acerca de las promociones existentes en la tienda, un 36,8 % manifesto que siempre y el 25%

sefialo que a veces los trabajadores de la zapateria brindan informacion acerca de las

promociones existentes en la tienda.



Tabla 15

Es recibido con el respeto y la importancia que se merece
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) Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0 0,0 0,0
Valido A veces 26 38,2 38,2 38,2
Casi siempre 25 36,8 36,8 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 15

Gréfico de barras sobre es recibido con el respeto y la importancia que se merece
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Interpretacion. En la tabla 15 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, un 36,8% manifesto que al llegar a la zapateria casi siempre es recibido con el

respeto y la importancia que se merece, un 38,2 % manifestd que a veces y un 25% sefial6 que al

llegar a la zapateria siempre es recibido con el respeto y la importancia que se merece.
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Tabla 16

Promesa de ofrecer un buen servicio, de modo cuidadoso y fiable

) Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 9 13,2 13,2 13,2
Casi siempre 25 36,8 36,8 50,0
Siempre 34 50,0 50,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 16

Grafico de barras sobre la promesa de ofrecer un buen servicio, de modo cuidadoso y fiable
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Interpretacion. En la tabla 16 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, un 50% respondio que siempre la zapateria cumple la promesa de ofrecer un buen
servicio de modo cuidadoso y fiable, un 36,8 % manifesto que casi siempre, mientras un 13,2 %

sefialo que a veces la zapateria cumple la promesa de ofrecer un buen servicio.
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Tabla 17

Disposicion y voluntad para ayudar, resolver consultas y dudas

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 9 13,2 13,2 13,2
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
A veces 25 36,8 36,8 50,0
Valido i siempre 26 38,2 38,2 88,2
Siempre 8 11,8 11,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 17

Gréfico de barras sobre disposicién y voluntad para ayudar, resolver consultas y dudas
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Interpretacion. En la tabla 17 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, un 38,2 % manifest6 que casi siempre el personal de la zapateria demuestra
disposicion y voluntad para ayudar, resolver consultas y dudas, un 36,8 % manifestd que a veces
y el 11,8 % sefialé que siempre, mientras que un 13,2 % indicé que el personal nunca demuestra

disposicién y voluntad para ayudar, resolver consultas y dudas.



Tabla 18

El personal de la zapateria trasmite confianza
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) Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi nunca 0 0,0 0,0 0,0
Valido A veces 26 38,2 38,2 38,2
Casi siempre 25 36,8 36,8 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 18

Gréfico de barras sobre el personal de la zapateria le trasmite confianza
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Interpretacion. En la tabla 18 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes

encuestados, un 36,8% manifestd que casi siempre el personal de la zapateria transmite

confianza al atenderlo con amabilidad y cortesia, mientras un 38,2 % manifest6 que a veces y el

25% sefialo que siempre el personal de la zapateria transmite confianza al atenderlo con

amabilidad y cortesia.



64

Tabla 19

Atencidn personalizada que demuestra capacidad de comprension de sus necesidades

. Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Casi siempre 0 0,0 0,0 0,0
A veces 0 0,0 0,0 0,0
Vaélido Casi siempre 51 75,0 75,0 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 19

Gréfico de barras sobre atencidn personalizada que demuestra capacidad de comprension de

sus necesidades
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Interpretacion. En la tabla 19 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, un 75% sefiald que casi siempre la zapateria brinda una atencion personalizada que
demuestra capacidad de comprension de sus necesidades, mientras que un 25% manifesto que

siempre brindan una atencion personalizada.
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Tabla 20

La apariencia fisica de las instalaciones de la zapateria es atractiva

) Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia -
% valido acumulado
Nunca 0 0,0 0,0 0,0
Vaélido Casi nunca 8 11,8 11,8 11,8
A veces 26 38,2 38,2 50,0
Casi siempre 17 25,0 25,0 75,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Figura 20

Gréfico de barras sobre la apariencia fisica de las instalaciones de la zapateria es atractiva
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Interpretacion. En la tabla 20 y su respectiva figura se puede apreciar que del total de clientes
encuestados, un 38,2% manifestd que a veces la apariencia fisica de las instalaciones, los
exhibidores de zapatos y muebles de la zapateria son atractivos, un 25 % manifest6 que casi
siempre, el 25% sefial6 que siempre, mientras que un 11,8% manifestd que casi nunca la

apariencia fisica de la zapateria es atractiva.
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5.2.  Analisis de resultados
5.2.1. Respecto a la variable gestion de calidad
Anélisis de resultados del objetivo especifico 1. Describir la importancia de la

calidad en la zapateria Central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019.

Segun tabla 1. Se encontré que del total de clientes encuestados, el 48.5% manifest6 que
casi siempre la zapateria ofrece precios accesibles de sus productos, mientras que un 25%
manifestd que siempre y el 26.5% considera que a veces la zapateria ofrece precios accesibles de
sus productos. Este resultado es similar al encontrado por Yangua (2019) quien determiné que el
78.8% de los clientes manifestd estar de acuerdo en que la buena atencién y un precio accesible
del producto influye en la compra del cliente. También coincide con Chumacero (2018) quien
obtuvo que al 70% de los clientes encuentran precios comodos al alcance de su bolsillo.
Asimismo, contrasta con la teoria de Lopez (2005) quien refiere que el cliente ya no se limita a
comprar un producto o servicio, sino que espera obtener satisfaccion a sus expectativas a cambio

de su dinero.

Segun tabla 2. Se encontr6 que del total de clientes encuestados, el 61.8% manifestd que
los productos que ofrece la zapateria casi siempre satisfacen sus necesidades, mientras que un
25% manifest6 que siempre y el 13.2% considera que a veces. Resultado que coincide con lo
encontrado por Chumacero (2018) quien obtuvo que al 54% de los clientes acuden a las
zapaterias por la calidad que satisface su necesidad, y a su vez coincide con el resultado
encontrado por Benavides (2017) quien obtuvo que el 69% de los encuestados manifestaron que
el servicio que ofrece la empresa satisface completamente sus necesidades, razon por la cual son
fieles a la organizacion y a sus productos. También es parecido al encontrado por Saavedra

(2018) quien determino que el 34% de clientes manifestaron que algunas veces si se sienten



67

satisfechos con los productos que las empresas de zapaterias les ofrecen. Asimismo, contrasta
con la teoria de Diaz (2019) quien sefiala que una condicion que debe tener todo proceso para
conseguir su mayor capacidad de respuesta, es la calidad. Para lo cual debe cumplir normas y
reglas que aseguren la satisfaccion y necesidades del cliente. Porque todo proceso tiene un
cliente al que entrega algo, un producto, un servicio, un insumo. La calidad dentro de una

empresa es un factor clave que produce satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas.

Segun tabla 3. Se encontr6 del total de clientes encuestados, el 48.5% manifestd que casi
siempre considera excelente la calidad de los productos de la zapateria, mientras que un 38.2%
manifestd que siempre y el 13.2% considera que a veces considera excelente la calidad de los
productos de la zapateria. Este resultado es similar al encontrado por Rugel (2019) quien
determind que el 100% de clientes encuestados considera que la calidad y el disefio del calzado
son los méas importantes en el momento de la adquisicion de los productos. Al respecto, Alcalde
(2007) refiere que para poder ofrecer un producto de calidad es muy importante que este

disefiado y pensado segun las expectativas del cliente actual y que posea la Gltima tecnologia.

Segun tabla 4. Se encontr6 del total de clientes encuestados, el 51.5% manifestd que casi
siempre considera que es adecuada la prestacion de servicio en cuanto a plazos, flexibilidad,
embalaje, etc., mientras que un 36.8% manifestd que a veces y otro 11.8% considera que siempre
es adecuada la prestacion de servicio en cuanto a plazos, flexibilidad, embalaje, etc. Resultado
que es similar al encontrado por Benavides (2017) quien obtuvo que el 41% de los clientes
encuestados indican que la forma de recepcion de los pedidos por parte del personal de las
empresas es muy buena, con lo que se quiere decir que el pedido se lo realiza en orden y siempre
se ha caracterizado por la entrega puntual de los productos solicitados. Del mismo modo, este

resultado contrasta con la teoria de Lopez (2005) quien refiere que para mejorar las prestaciones,
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no solo aumentando la calidad de un producto se consigue satisfacer al cliente, en ocasiones
tienen més importancia conceptos como plazos, flexibilidad, embalaje, atencion personal, etc.

para brindar un servicio de calidad.

Segun tabla 5. Se encontr6 del total de clientes encuestados, el 75% manifestd que casi
siempre creen que los empleados de la zapateria se sienten comprometidos en brindar una
atencion adecuada, mientras que un 25% manifest6 que creen que los empleados de la zapateria
siempre se sienten comprometidos en brindar una atencion adecuada. Resultado que es diferente
al encontrado por Saavedra (2018) quien encontr6 que del total de los clientes encuestados el
29% indica que la mayoria de veces el personal estd comprometido al logro de actividades. Por
otro lado, concuerda con el de Yangua (2019) en su investigacion obtuvo como resultado que el
66.7 % de los clientes manifiestan que el colaborador debe mostrar en la atencion un
compromiso al cliente, y a su vez discrepa con el resultado encontrado por Gil (2018) quien
obtuvo que el 11.8% de encuestados manifesto que el personal no cuenta con mejor actitud de

servicio al cliente.

Segun tabla 6. Se encontr( del total de clientes encuestados, el 50% manifestd que la
zapateria casi siempre conoce las necesidades de sus clientes, mientras que un 25% manifestd
que siempre y el 25% manifestd que la zapateria a veces conoce las necesidades de sus clientes.
Resultado que es semejante con el encontrado por Saavedra (2018) quien determiné que el 28%
de clientes manifestaron que siempre los productos brindados por las zapaterias cubren sus
necesidades. Lopez (2005) refiere que si se han conocido las necesidades del cliente y mejorado
sus prestaciones, pero no se ha llegado a conocer sus efectos, no se sabra si vamos en la
direccion correcta o en la equivocada. Por tanto es importante conocer las necesidades del

cliente.
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Anélisis de resultados del objetivo especifico 2. Describir los beneficios de la gestion

de calidad en la zapateria Central Fanny del distrito de Sullana afio 2019.

Segun tabla 7. Se encontr6 del total de clientes encuestados, un 36.8% manifestd que casi
siempre recibe una atencion amable por parte de los empleados de la zapateria, un 36.8 %
manifestd que a veces y otro 13.2% siempre, mientras que un 13.2 % manifesto lo contrario. Este
resultado es diferente al encontrado por Adrianzén (2018) quien determind que el 56% de los
encuestados dijo que no recibe un trato amable con ellos por parte del personal. Por otro lado
coincide con la de teoria de Yafiez (2008) que sefiala como beneficios de la gestion de calidad, la
mejora continua de la calidad de los productos y servicio que ofrece, asi como también, una

atencion amable y oportuna a sus usuarios.

Segun tabla 8. Se encontr6 del total de clientes encuestados, un 36.8% sefiala que la
empresa casi siempre cumple con los requisitos de los clientes para satisfacerlos, un 26.5 %
manifestd que a veces y otro 11.8% siempre, mientras que un 11.8 % sefialo que casi nunca la
empresa cumple con los requisitos de los clientes para satisfacerlos y un 13.2% sefialo que
nunca. Resultado que es coherente con el de Benavides (2017) quien encontré que el 43% de los
clientes manifiestan que siempre cumplen con las caracteristicas de calidad que ellos requieren,
esto quiere decir que la organizacion ofrece excelentes productos y casi hunca se presentan
fallas. Del mismo modo, contrasta con la teoria de Carro Cartaya & Carro Suarez (2008) la
empresa brinda una mejor atencion a sus clientes, realizando seguimientos a la satisfaccion y un
mejor andlisis de sus requisitos. Se incorporan pasos en su proceder que abarcan: determinacion
de requisitos del cliente y de los requisitos adicionales que puedan estar determinados por la

organizacion u otros organismos, la revision de estos y la conformidad del cliente.
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Segun tabla 9. Se encontr6 del total de clientes encuestados, un 61.8% sefiala que casi
siempre los empleados de la zapateria utilizan de forma eficiente los recursos, un 25 % manifestd
que a veces y otro 13.2% manifesto que cree que siempre los empleados de la zapateria utilizan
de forma eficiente los recursos. Este resultado es diferente con el de Saavedra (2018) quien
encontrd que el 31% de los clientes indican que los empleados de dichas empresas hacen un buen
trabajo en la utilizacion de sus recursos, y a su vez coincide con la teoria de Carro Cartaya y
Carro Suérez (2008) ser mas eficiente y eficaz en la realizacion de los servicios y los productos
al orientar sus recursos Yy distribuirlos de una forma més adecuada. Ademas, al disminuir los

errores se logra disminuir los costos por concepto de re-trabajo.

Segun tabla 10. Se encontro del total de clientes encuestados, un 50% sefiala que casi
siempre el personal de la zapateria comete errores en cuanto a la gestion del tiempo al momento
de atenderlo, un 36.8% manifestd que siempre y otro 13.2% manifestd que a veces. Este
resultado concuerda con el encontrado por Benavides (2017) quien determind que el 41% de los
clientes encuestados indican que la forma de recepcion de los pedidos por parte del personal de
las empresas es muy buena, con lo que se quiere decir que el pedido se realiza en orden y
siempre se ha caracterizado por la entrega puntual de los productos solicitados. Al respecto,
Carro Cartaya & Carro Suarez (2008) al disminuir los errores se logra disminuir los costos por

concepto de re-trabajo.

5.2.2. Respecto a la variable planeacion de estrategias en atencion al cliente

Analisis de resultados del objetivo especifico 3. Determinar las estrategias de
atencion al cliente en la zapateria Central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019.

Segun tabla 11. Se encontrd que del total de clientes encuestados, un 48.5% sefiala que

los productos ofrecidos en la zapateria siempre superan sus expectativas, un 38.2% manifesto
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que casi siempre y otro 13.2% manifesto que a veces. Al respecto, Adrianzén Nunez (2018) para
que una empresa de servicio pueda atender con calidad al cliente, debe tener la capacidad para
satisfacer sus necesidades y para lo cual necesitan, saber qué es lo que el cliente desea, como

quiere que lo atiendan y poder ofrecerle calidad en la atencion.

Segun tabla 12. Se encontro del total de que del total de clientes encuestados, un 75%
sefiala que la zapateria casi siempre alcanza la excelencia en la prestacion del servicio y un 25 %
manifestd que siempre la zapateria alcanza la excelencia en la prestacion del servicio. Resultado
que es similar al de Benavides (2017) quien determind que el 69% de clientes manifiestan que el
servicio que ofrece la empresa satisface completamente sus necesidades, razén por la cual son
fieles a la organizacion y a sus productos. Asimismo, este resultado contrasta con la teoria de
Torres (2010) que afirma que la calidad en atencion al cliente sirve de orientacion a toda la
empresa para alcanzar el conocimiento de los clientes y la excelencia en la prestacion del
servicio, ademas de permitir tomar en consideracion las recomendaciones y quejas de los clientes

como una oportunidad de mejora permanente.

Segun tabla 13. Se encontr6 que del total de clientes encuestados, un 50% sefiala que casi
siempre el personal de la zapateria demuestra empatia al atenderlos y un 36.8% manifestd que
siempre y otro 13.2 sefialo que el personal de la zapateria a veces demuestra empatia al
atenderlos. Resultado que concuerda con el que encontr6 Chumacero (2018) quien obtuvo que
54% de los clientes manifiestan que encuentran amabilidad en la atencion. De la misma manera,
contrasta con la teoria de Garcia , Garcia, & Gil (2009) quienes refieren que un valor afiadido a
la escucha que mejora nuestra relacion con el cliente, es la empatia, que se considera como la

capacidad de uno ponerse en lugar de otra persona. Se debe entender la empatia como una
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habilidad social fundamental que permite al individuo anticipar, comprender y experimentar el

punto de vista de otras personas.

Segun tabla 14. Se encontr6 que del total de clientes encuestados, un 38.2% sefiala que
los trabajadores de la zapateria casi siempre brindan informacion acerca de las promociones
existentes en la tienda, un 36.8% manifesto que siempre y otro 25% sefialo que a veces los
trabajadores de la zapateria brindan informacion acerca de las promociones existentes en la
tienda. Este resultado es diferente con el de Rugel (2019) quien determind que el 71% de clientes
encuestados considera que la zapateria a veces brinda ofertas y promociones de zapatos
exclusivos. Al respecto, Adrianzén Nufiez (2018) menciona que no se debe de pasar por alto la
oportunidad de quedar bien con los clientes y una manera de hacerlo es motivandolo, de esta
forma se despertara su interés por el servicio que ser ofrece. Para motivar al cliente: Muéstrales a
los clientes que se alegra al verlos, Ofréceles promociones: es necesario que la empresa ofrezca a

sus clientes articulos promocionales.

Segun tabla 15. Se encontr6 que del total de clientes encuestados, un 36.8% sefiala que al
llegar a la tienda casi siempre es recibido con el respeto y la importancia que se merece, un
38.2% manifestd que a veces y otro 25 sefialo que al llegar a la tienda siempre es recibido con el
respeto y la importancia que se merece. Resultado que es coherente con el de Chumacero (2018)
quien determino el 75% de clientes encuestados indicaron que al ingreso a la zapateria son
recibidos por un trabajador. Resultado que contrasta con la teoria de Adrianzén Nufiez (2018)
sefiala que es necesario ver al cliente como una persona valiosa, no debe de importar el nivel
economico que tenga ya que de esta manera el cliente se sentira satisfecho por el respeto y la

importancia que se le tiene.
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Anélisis de resultados del objetivo especifico 4. Identificar la percepcion de los clientes en la

zapateria Central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019.

Segun tabla 16. Se encontr6 que del total de clientes encuestados, un 50% sefiala que
siempre la zapateria cumple la promesa de ofrecer un buen servicio, de modo confiable y
cuidadoso, un 36.8% manifesto que casi siempre y otro 13.2% sefialo que a veces la zapateria
cumple la promesa de ofrecer un buen servicio. Resultado que contrasta con la teoria de Carrasco
(2017) el servicio debe brindarse bien desde el principio hasta el final, y que las empresas

cumplan con las promesas de ofrecer un buen servicio.

Segun tabla 17. Se encontrd que del total de clientes encuestados, un 38.2% sefiala que
casi siempre demuestran disposicion y voluntad para ayudar, resolver consultas y dudas, un
36.8% manifestd que a veces y otro 11.8% sefialo que siempre, mientras que un 13.2% sefialo
que nunca demuestran disposicion y voluntad para ayudar. Este resultado es diferente al
encontrado por Vaca (2016) quien obtuvo que el 58% de la mayoria de encuestados manifiestan
que cuando ellos han realizado una sugerencia u observacion, no ha sido bien recibida por el
talento humano que labora en la institucion, lo que ha ocasionado que se produzcan quejas y
reclamos respecto a la atencién y el servicio que actualmente reciben. Pero contrasta con la teoria
de Carrasco (2017) sefiala que la capacidad de respuesta hace referencia a la disposicion y

voluntad para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.

Segun tabla 18. Se encontrd que del total de clientes encuestados, un 36.2% sefiala que
casi siempre el personal de la zapateria transmite confianza al atenderlo con amabilidad y
cortesia, un 38.2% manifesto que a veces y otro 25% sefialo que siempre. Resultado que es
similar al encontrado Chumacero (2018) quien obtuvo que el 54% de los clientes encuestados

manifiestan que en la atencion del personal encuentran amabilidad, y a su vez concuerda con la
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teoria de Carrasco (2017) seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
habilidad para generar credibilidad y confianza.

Segun tabla 19. Se encontr6 que del total de clientes encuestados, un 75% sefiala que casi
siempre en la zapateria brindan una atencion personalizada que demuestra capacidad de
comprension de sus necesidades, mientras que un 25 % manifestd que siempre brindan una
atencion personalizada. Resultado que es similar al encontrado por Fow (2019) quien determind
que el 72% de encuestados considera que el factor de la atencién personalizada para asegurar la
calidad del servicio que brindan. De la misma manera, contrasta con la teoria de Carrasco (2017)
quien sefiala que la empatia es la capacidad para comprender los deseos de los clientes, mediante

un proceso de atencion individualizado.

Segun tabla 20. Se encontr6 que del total de clientes encuestados, un 38.2% sefiala que a
veces consideran que la apariencia fisica de la zapateria es atractiva, un 25 % manifestd que casi
siempre y otro 25% sefialo que siempre, mientras que otro 11.8% manifestd que casi nunca
consideran la apariencia fisica de la zapateria es atractiva. Resultado que coincide con el
encontrado por Chumacero (2018) quien obtuvo que al 27% de los clientes se sienten comodos
en las instalaciones mientras lo atienden, pero es diferente al encontrado por Gil (2018) quien
obtuvo que existe un 35,3% de clientes encuestados indica que la infraestructura de su negocio
no facilita el proceso de venta al cliente. Este resultado contrasta con la teoria de Carrasco (2017)
quien menciona que los elementos tangibles son la apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y medios de comunicacion de la empresa.
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VI. Conclusiones

Respecto a la importancia de la calidad se concluye que la zapateria brinda calidad a sus
clientes, los resultados permiten afirmar que ofrece precios accesibles, los productos satisfacen
sus necesidades, y en su mayoria los clientes consideraron excelente la calidad de los productos,
a ello se suma que la Mype en estudio brinda una prestacion adecuada en cuanto a plazos,
flexibilidad y buena atencion, lo que contribuye a lo que el cliente considera importante en la
calidad: que la empresa estudie las necesidades de sus clientes, mejore sus prestaciones y

controle la satisfaccion con el fin de entregarle al cliente lo que espera, calidad.

Respecto a los beneficios de gestion de calidad se pudo evidenciar que estos permiten
mejorar el desempefio de los procesos y de la empresa en si misma, ya que se identifico que la
Mype aprovecha como beneficios: brindar una atencion amable, cumplir con los requisitos de los
clientes para satisfacerlos, es eficiente en la utilizacion de sus recursos, para obtener como
resultado aumento en su productividad, lo que conlleva a que la empresa se encuentre siempre en
continua mejora de la calidad de los productos y servicio que ofrece. Del mismo modo, los
beneficios de la gestion de calidad permiten mejorar la capacitacion de los trabajadores teniendo
cuenta los requisitos y expectativas del cliente, por lo que incide positivamente en su satisfaccion

y, por tanto, en su fidelizacion.

Respecto a las estrategias en atencion al cliente se determino que la zapateria utiliza
algunas de las estrategias en atencion al cliente, ya que lo primordial es cumplir con las
expectativas y necesidades de sus clientes. Utiliza estrategias como: calidad en la atencion, la

estrategia motivar a los clientes, y contribuir a la lealtad de los mismos, ya que se evidencia en
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los resultados que los clientes en su mayoria sefialaron que la mype alcanza la excelencia en la
prestacion del servicio, los motiva brindandoles informacion acerca de las promociones de los

productos y al llegar a la tienda es recibido con la importancia y el respeto que el cliente merece.

Respecto a la percepcion de los clientes se concluye que la zapateria cumple la promesa de
ofrecer un buen servicio, de modo cuidadoso y fiable, pero, en su mayoria los encuestados
manifestaron que a veces el personal de la zapateria demuestra disposicién y voluntad para ayudar,
resolver consultas y dudas de los clientes. Del mismo modo, el personal de la zapateria le trasmite
confianza al atenderlos con cortesia y amabilidad. También, se identifico que la zapateria si brinda
una atencion personalizada que demuestra capacidad de comprension de sus necesidades. En
cuanto, a la apariencia fisica de las instalaciones de la zapateria en su mayoria los clientes

encuestados sefialaron que es atractiva.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

> Estar atento a los requisitos que el cliente tiene para lograr su cumplimiento y a la vez su
satisfaccion, entre estos requisitos se pueden mencionar, brindarle al cliente un catalogo
comercial o publicitario con ofertas para que tenga una idea més clara de los productos con
los que cuenta la empresa o si cuenta con lo que el cliente esta buscando, con el fin de
conocer las caracteristicas de los productos que busca el cliente, otro requisito seria el plazo
de entrega del productos cuando el cliente ha realizado una compra con anticipacion.
Logrando una experiencia de compra satisfecha.

> Se recomienda identificar y o hacer seguimiento respecto a la gestion del tiempo que los
empleados utilizar para a atender a los clientes, algunos clientes suelen tomarse regular
tiempo en la seleccion de un producto, mientras que otros hacen una seleccién inmediata, por
tanto los empleados deben estar al tanto, para que un cliente no quede insatisfecho por el
tiempo que tiene que esperar para que lo atiendan. Tratando asi de reducir el tiempo de
espera.

> Mantener la disposicion y voluntad para ayudar a resolver las dudas y consultas de los
clientes, para ello se debe tomar en cuenta especificar en las instalaciones de la Mype que
existe un area y/o espacio donde el personal de la zapateria puede atender sin ningun
inconveniente las sugerencias y/o reclamos que tengan los clientes. Del mismo modo,
capacitar constantemente a su personal para seguir mejorando en la atencion brindada.

» Se recomienda mejorar la imagen de la zapateria, en cuanto hacer mas atractivas las
instalaciones, tal vez la parte exterior mas atractiva cambiando el logotipo, buscando hacer

mas comoda la instancia del cliente durante su compra.
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Plan de Mejora

Titulo: Gestion de calidad y planeacion de estrategias en atencion al cliente en la zapateria

central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019

Datos Generales:
Nombre o razon social: Zapateria Central Fanny.
Direccion: Calle Ugarte N° 695, Sullana, Sullana, Piura.

Nombre del Propietario: Fanny Clavijo Palacios.

Productos y/o servicios:

Calzado casual

Calzado formal

Calzado deportivo

Sandalias, etc.

Organigrama:

Gerente

—> Contador

! !

Cajero Vendedores


https://www.peruyello.com/location/Sullana
https://www.peruyello.com/state/Piura
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Descripcion de Funciones:

+ Gerente
Perfil: Licenciado en administracion o carreras afines.
Con experiencia en el manejo de personal y comunicacion con el cliente interno y externo.
Funciones
- Planificar, organizar, dirigir y controlar para asegurar el correcto funcionamiento de
la empresa, el crecimiento y la consolidacién de la empresa en el mercado.
- Realizar evaluaciones periddicas del cumplimiento de las funciones de las diferentes

areas, desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuarios.

« Contador
Perfil: Contador, Licenciado en administracion o carreras afines.
Con experiencia laboral minima de 2 afios
Funciones
- Registrar operaciones contables y datos financieros, con el fin de obtener
ordenadamente la informacion actual e historica del negocio para planificar y tomar

las decisiones adecuadas.

+ Cajero
Perfil: Estudios universitarios y/o técnicos en contabilidad, administracion o carreras afines.
Cajero certificado para trabajar con efectivo y con experiencia en caja.
Funciones
- Realizar las funciones de cobro y cuadre de caja.

- Atender, asesorar y orientar al cliente. Gestionar el control de pedidos y stocks.
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- Organizar los ingresos diarios asi como las salidas y dar cuenta al gerente o contador.

* Vendedores
Perfil: Debe tener compromiso, ademas dinamico, saber escuchar, facilidad de palabra.
Experiencia minima de un afio en ventas y atencion al cliente.
Funciones
- Atencion al cliente y venta del producto
- Distribuir los productos en los estantes de exhibicion.
- Establecer una buena relacion entre el cliente y la empresa.

- Contribuir activamente a la solucion de problemas
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MATRIZ
FODA

Fortalezas

Debilidades

F1: Trabajadores comprometidos
con la empresa.

F2:Productos de buena calidad y
de variados disefios

F3: Buena ubicacion

D1:Falta de publicidad

D2:Falta de capacitacién para los
trabajadores

D3: Desactualizacion de
herramientas digitales

D4: Infraestructura poco
atractiva

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

O1: Captacion de posibles clientes
potenciales.

02: Clientes insatisfechos

03: Asesoramiento en programas de
capacitacion gratuita.

04: Aprovechar la tecnologia para

publicidad (redes sociales)

- Efectuar un plan de
capacitacion al personal para
logra un mejor servicio en la
atencion, logrando la

fidelizacion de clientes.

- Desarrollar programas de
publicidad en redes sociales
facilitando la interaccion con

los clientes.

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Al: Aumento de numero de
Mypes dedicadas a la venta de
calzado

A2:

productos en la competencia

Precios bajos de los
A3: Mejor tiempo de entrega
A4: Presencia de competidores

internacionales.

- Lograr ser una empresa

competitiva, posicionandose
como una empresa que ofrece
calidad, variedad y
exclusividad, satisfaciendo y
superando expectativas de los

clientes.

- Mejorar laimagen exterior de
la zapateria, su logotipo con
el objetivo de atraer a los
clientes y de hacer mas

conocida a la mype.




Debilidades detectadas:
v' Falta de capacitacion a los trabajadores
v Desactualizacion de herramientas digitales
v’ Falta de publicidad
v"Infraestructura poco atractiva
Objetivo

Implementar un plan de mejora en la zapateria central Fanny del distrito de Sullana.

Plazo de implantacion: 8 meses
Acciones correctivas:
v' Capacitar constantemente al personal
v' Mejorar la atencidén personalizada a tiempo necesario.
v' Atender las quejas y sugerencias, ofreciendo el apoyo incondicional a los clientes
v" Buscar la excelencia en el servicio al cliente, desarrollando programas de fidelizacion

v’ Captar una comunidad de clientes en las redes sociales
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Acciones de mejora a - o
N° ) Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
_ o Personal
Capacitar Falta de organizacion _
1 ] 6 capacitado, It
constantemente al para realizar las IMEses _ alta
o comprometido
personal capacitaciones ]
y motivado
alta
Mejorar la atencion Mejora en el
2 | personalizada a tiempo | Gestionar el tiempo 6 meses | tiempo de
necesario. atencion
Atender las quejas y media
sugerencias, Falta de capacidad Mejora en la
3 | ofreciendo el apoyo para la resolucion de | 3 MESES | atencicn al
incondicional a los problemas cliente
clientes
Buscar la excelencia alta
en el servicio al Aumento de la
4 ) No contar con un 6
cliente, desarrollando - MESES | cartera de
programa especifico )
programas de clientes
fidelizacion
) _ y Promocion de alta
Captar una comunidad | Falta de innovacion ’ ’
_ o productos y de
S5 | de clientes en las redes | tecnoldgica. 6 meses |
_ o o imagen de la
sociales Publicidad deficiente
mype
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Anexo 1: Presupuesto

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 0.50 7 3.50
o Fotocopias 0.10 150 15.00
o Empastado
e Papel bond A-4 (500 hojas) 85
o Lapiceros 2.50 5 5.00
Servicios
e Uso de Turnitin Eo 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar
informacion 3.00 6 18.00
Sub total
;‘:tal Presupuesto desembolsable 141.50

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet
(Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacidn en base
de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (M6dulo
de Investigacion del ERP 40.00 A 160.00
University -
MOIC)
e Publicacion de articulo
en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas
por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total presupuesto no
De desembolsable S
Total (S/.) 793.50
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Anexo 2: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2019 Afio 2020
Ne | Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre 111 Semestre IV
2(13(4(1(2|3|4 2034 | 112 |3 |4
1 | Elaboracién del Proyecto
Revision del proyecto
2 |por el jurado de X
investigacion
Aprobacién del proyecto
3 |por el Jurado de X
Investigacion
Exposicién del
4 | proyecto al Jurado de X
Investigacion
Mejora del  marco
5 oo .. X
tedrico y metodol6gico
Elaboracion y validacion
del instrumento de
6 ./ X
recoleccion de
Informacién
Elaboracion del
7 | consentimiento informado X
(*)
8 | Recoleccidn de datos X
9 | Presentacion de resultados X
Analisis e Interpretacion
10 X
de los resultados
Redaccidn del informe
1 Preliminar XX
Revision del informe final de
13 | la tesis por el Jurado X
de Investigacion
Aprobacion del informe
14 | final de la tesis por el X
Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia
15 .. X
en Sustentacion
16 Regacmop - de % | x
articulo cientifico
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de datos

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

96

El presente cuestionario tiene como fin recoger informacién para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: Gestion de calidad y planeacién de estrategias en atencion al cliente en la
zapateria Central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019.
La informacién que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de
investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.

Marque con una X segun sea el caso:

PREGUNTAS ITEMS
N° : ;
GESTION DE CALIDAD Nunca | C | Aveces| % | siempre
nunca siempre
1 ¢Considera que la zapateria ofrece precios
accesibles de sus productos?
5 ¢Los productos que ofrece la zapateria
satisfacen sus necesidades?
3 ¢Considera excelente la calidad de los
productos de la zapateria?
¢Considera que es adecuada la prestacion de
4 servicio en cuanto a plazos, flexibilidad,
embalaje, etc.?
¢Cree usted que los empleados de la
5 zapateria se sienten comprometidos en
brindar una atencion adecuada?
6 ¢Cree usted que la zapateria conoce las
necesidades de sus clientes?
7 ¢Recibe una atencion amable por parte de los
empleados de la zapateria?
8 ¢La empresa cumple con los requisitos de
los clientes para satisfacerlos?
¢Cree usted que los empleados de la
9 zapateria utilizan de forma eficiente los
recursos?




C A

&
X

<
O,

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

10

(El personal de la zapateria comete errores
en cuanto a la gestion del tiempo al momento
de atenderlo?

NO

PREGUNTAS

ITEMS

PLANEACION DE ESTRATEGIAS
EN ATENCION AL CLIENTE

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

¢Los productos ofrecidos en la zapateria
superan sus expectativas?

¢Considera usted que la zapateria alcanza la
excelencia en la prestacién del servicio?

¢El personal de la zapateria demuestra
empatia al atenderlos?

¢Los trabajadores de la zapateria brindan
informacion acerca de las promociones
existentes en la tienda?

(Al llegar a la tienda es recibido con el
respeto y la importancia que se merece?

¢La zapateria cumple su promesa de ofrecer
un buen servicio, de modo cuidadoso y
fiable?

¢El personal de la zapateria demuestra
disposicién y voluntad para ayudar, resolver
sus consultas y dudas?

¢El personal de la zapateria trasmite
confianza al atenderlo con amabilidad y
cortesia?

¢La zapateria brinda una atencion
personalizada que demuestra capacidad de
comprension de sus necesidades como
cliente?

10

¢La apariencia fisica de las instalaciones,
los exhibidores de zapatos y muebles de la
zapateria son atractivos?
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Muchas gracias.
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Anexo 4: Libro de Cddigos

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7]|P8|P9]|P10|P11|P.12]|P.13|P.14|P.15]|P.16 | P.17 | P.18 | P.19 | P.20

Clientes
Preguntas

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
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30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
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63
64
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Anexo 5: Analisis de Fiabilidad

"Aiio del Bicentenario del Peri: 200 aiios de Independencia"

DOCENTE: Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 68 personas con el fin

de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midio el “La gestion de calidad y planeacion de estrategias
en atencion al cliente en la zapateria central Fanny del distrito de Sullana, afio 20197, fue
validado por expertos que acrediten experiencia en el area, para emitir los juicios y

modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

version 25. Dando el siguiente resultado:

e : =
/ y /{ ’ '/i" \,
{ ,\L W{%«J -~
‘-; ............................... ot
LT TAAGIGAIL LOTAND RAMGE
COESPE 214

COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERU



ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH “GESTION DE CALIDAD PLANEACION DE
ESTRATEGIAS EN ATENCION AL CLIENTE EN LA ZAPATERIA CENTRAL FANNY
DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2019~

VARIABLE GESTION DE CALIDAD Y PLANEACION DE ESTRATEGIAS EN ATENCION AL
CLIENTE

Estadlstlca de Flabnhdad o

| . I}I‘i de Preguntas R Alfa Cronbach |
20 o | 0.874

Estadisticas de total de elemento

Media de escala | VaMianza de Correlacion Alfa de
si ol elemento se | €Scaasiel total de Cronbach si el
Fia axiielnigo elemenAto se ha elemen.tos elemen.to S8 ha
suprimido corregida suprimido

PO1 75,5000 58,104 ,820 ,856
P02 75,3676 60,773 ,683 ,862
PO3 75,2353 59,914 ,694 ,861
P04 75,7353 66,018 ,114 878
P05 75,2353 64,183 470 ,869
P06 75,4853 61,239 ,530 ,866
PO7 75,9853 61,537 ,382 ,872
P08 76,2647 58,645 ,408 ,875
P09 75,6029 60,303 ,735 ,861
P10 75,2500 68,071 -,078 ,884
P11 75,1324 60,415 613 ,863
P12 75,2353 72,750 -,710 891
P13 75,2500 58,817 ,814 ,857
P14 75,3676 56,475 ,898 852
P15 75,6176 64,508 ,199 877
P16 75,1176 60,971 ,557 ,865
P17 76,1324 53,728 , 764 854
P18 75,6176 62,628 ,352 ,872
P19 75,2353 61,795 827 ,862
P20 75,8529 58,456 ,542 ,865

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 87.4% de confiabilidad con respecto a 20 Preguntas (68 encuestados) de la
Variable Gestion de Calidad y Planeacion de estrategias en atencion al cliente.

agox/wu .

L C CTA AQIGAIL 1. c.-mnn.m‘
COESPE 214
COLEGIO DF ESTADISTICOS DEL PERY
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Anexo 6: Cuadro de resumen de resultados
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RESULTADQOS
OBJETIVOS PREGUNTA Casi | A | Casi | ANTECEDENDE/ CONCLUSION
Nunca . Siempre TEORIA
Nunca | Veces | Siempre
¢Considera que la zapateria ofrece
] ) Yangua (2019) /
precios  accesibles de sus | Qo 0% | 26,5% | 485% | 25% | Chumacero (2018)
/ Lopez (2005
productos? ez ( ) Respecto a la importancia de la
calidad se identific6 que Ila
Los producios oue ofrece |a Chumacero (2018) zapaterla se preocupa por brindar
4 P d / Benavides (2017) calidlad a sus clientes, los
zapateria satisfacen sus | 0% 0% 13,2% | 61,8% 25% / Saavedra (2018) / resultados permiten afirmar que
. necesidades? , ofrece precios accesibles, los
Diaz (2019 '
Describir la ( ) productos satisfacen sus
importancia de necesidades, y en su mayoria los
la calidad para | ¢Considera excelente la calidad de clientes consideraron excelente la
p, :Jos roductos de la zapateria? 0% 0% 13,2% | 48,5% 38,2% EFC%%&%%)??S calidad de los productos, a ello se
la zapateria P P ' suma que la Mype en estudio
central Fanny brinda una prestacién adecuada en
del distrito de | ¢Considera que es adecuada la Benavides (2017) / E”amo a p_'?zols* ﬂex'b'“d_""s y
. prestacion de servicio en cuanto a | 0% 0% | 36,8% | 51,5% 11,8% enavides ( ) uena atencion, lo que contribuye
Sullana, afio | flexibilidad. embalaie. etc? (L6pez (2005) a lo que el cliente considera
2019 plazos, Tiexibilidad, J€, etc: importante en la calidad: que la
' empresa estudie las necesidades de
¢Cree usted que los empleados de sus  clientes, mejore  sus
la zapateria se sienten 0 0 . 0 . Saavedra (2018)/_ prestaciones 'y controle la
comprometidos en brindar una 0% 0% 0% 5% 25% Yangua2(021%19)/G|I satisfaccion con el fin de
atencion adecuada? ( ) entregarle al cliente lo que espera,
calidad.
¢Cree usted que la zapateria 0 0 o o 0 Saavedra (2018) /
conoce las necesidades de sus 0% 0% 25% 50% 25% Lopez (2005)
clientes?
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Describir los
beneficios de
la gestién de
calidad en la
zapateria
central Fanny
del distrito de
Sullana, afio
2019.

¢Recibe una atencién amable por

parte de los empleados de Ila

0%

13,2%

36,8%

36,8%

13,2%

Adrianzén Nufiez
(2018) / Yafiez

zapateria? (2008)

¢La empresa cumple con los Benavides (2017) /

requisitos de los clientes para | 13204 | 11.8% | 265% | 368% | 11.8% Carro Cartaya &
_ : ' ' ' ’ Carro Suarez

satisfacerlos? (2008)

¢Cree usted que los empleados de Saavedra (2018) /

la zapateria utilizan de forma | Qo4 0% 250 | 618% | 1320, | CarroCartaya&
N ' ' Carro Suérez

eficiente los recursos? (2008)

¢El personal de la zapateria comete Benavides (2017) /

errores en cuanto a la gestion del | oy 0% | 132% | 50% | 3680 | CAroCartaya&

tiempo al momento de atenderlo?

Carro Suéarez
(2008)

Respecto a los beneficios de
gestion de calidad se pudo
evidenciar que estos permiten
mejorar el desempefio de los
procesos y de la empresa en si
misma, ya que se identificé que la
Mype aprovecha como beneficios:
brindar una atencion amable,
cumplir con los requisitos de los
clientes para satisfacerlos, es
eficiente en la utilizacién de sus
recursos, para obtener como
resultado aumento en su
productividad, lo que conlleva a
que la empresa se encuentre
siempre en continua mejora de la
calidad de los productos y servicio
que ofrece. Del mismo modo, los
beneficios de la gestion de calidad
permiten mejorar la capacitacion
de los trabajadores teniendo cuenta
los requisitos y expectativas del
cliente, por lo que incide
positivamente en su satisfaccién y,
por tanto, en su fidelizacion.
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Determinar las
estrategias de
atencion al
clienteen la
zapateria
Central Fanny,
del distrito de
Sullana, Afio
2019.

¢Los productos ofrecidos en la

Adrianzén Nufiez

zapateria superan SUS | 0% 0% | 13,2% | 38,2% | 48,5% (2018)

expectativas?

¢Considera usted que la zapateria

alcanza la excelencia en la 0 0 0 0 0 Benavides (2017) /
3 - 0% 0% 0% 75% 25% Torres (2010)

prestacion del servicio?

¢El personal de la zapateria Chumacero (2018)

demuestra empatia al atenderlos? 0% 0% 13,2% 50% 36,8% | / Garcia, Garcia, &

P ' Gil (2009)

¢Los trabajadores de la zapateria

brindan informacién acerca de las Rugel (2019) /

0, 0, 0, 0, 0, i A 10
promociones  existentes en la 0% 0% 25% 38,2% 36,8% Adrla(nzzgfsl)\lunez
tienda?
¢Al llegar a la tienda es recibido

] ] Chumacero (2018)
con el respeto y laimportancia que | oo 0% | 382% | 368% | 25% | /Adrianzén Nifiez

se merece?

(2018)

Respecto a las estrategias en
atencién al cliente se determiné
que la zapateria utiliza algunas de
las estrategias en atencién al
cliente, ya que lo primordial es
cumplir con las expectativas y
necesidades de sus clientes. Utiliza
estrategias como: calidad en la
atencion, la estrategia motivar a
los clientes, y contribuir a la
lealtad de los mismos, ya que se
evidencia en los resultados que los
clientes en su mayoria sefialaron
que la mype alcanza la excelencia
en la prestacion del servicio, los
motiva brindandoles informacion
acerca de las promociones de los
productos y al llegar a la tienda es
recibido con la importancia y el

respeto que el cliente merece.
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Identificar la
percepcion de
los clientes
para la
zapateria
central Fanny,
del distrito de
Sullana, Afio
2019.

¢La zapateria cumple su promesa

de ofrecer un buen servicio, de 0% 0% 13,2% | 36,8% 50% Carrasco (2017)

modo cuidadoso y fiable?

¢El personal de la zapateria

demuestra disposicion y voluntad 0 0 0 0 0 Vaca (2016) /

para ayudar, resolver sus consultas 13.2% 0% 36.8% | 38,2% 11.8% Carrasco (2017)

y dudas?

¢El personal de la zapateria

trasmite confianza al atenderlo con 0% 0% 38,2% | 36,8% 25% Chumacero (2018)
- . / Carrasco (2017)

amabilidad y cortesia?

¢La zapateria brinda una atencién

personalizada que  demuestra 0 0 0 0 0 Fow (2019) /

capacidad de comprension de sus 0% 0% 0% 5% 25% Carrasco (2017)

necesidades como cliente?

talacionss, los exhibicores e Chumacero (2018)

’ 0% 11,8% | 38,2% 25% 25% / Gil (2018) /

zapatos y muebles de la zapateria
son atractivos?

Carrasco (2017)

Respecto a la percepcion de los
clientes se concluye que la
zapateria cumple la promesa de
ofrecer un buen servicio, de modo
cuidadoso y fiable, pero, en su
mayoria los encuestados
manifestaron que a veces el
personal de la zapateria demuestra
disposicion 'y voluntad para
ayudar, resolver consultas y dudas
de los clientes. Del mismo modo,
el personal de la zapateria le
trasmite confianza al atenderlos
con cortesia y amabilidad. Sin
embargo, se identifico que la
zapateria si brinda una atencion
personalizada que demuestra
capacidad de comprensién de sus
necesidades. En cuanto, a la
apariencia  fisica  de las
instalaciones de la zapateria en su
mayoria los clientes encuestados
sefialaron que es atractiva.
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Anexo 7: Consentimiento Informado

"Afo de la lucha contra la corrupcién e impunidad".

Sullana, 04 Junio de 2019.

Oficio N. * 001-144 - 2018 DTI ULADECH/CDRR
Sefior(a): Fanny Clavijo, Gerente de la Mype “Zapateria Central Fanny”- SULLANA.

Asunto:  Solicitud de permiso.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar las caracteristicas
de la Gestion de Calidad y Planeacion de estrategias en atencion al cliente en la “Zapateria
Central Fanny” del distrito de Sullana, afio 2019. Nos gustaria presentarle una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en
el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a llenar la siguiente
encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacios y marcar la opcion que corresponda

a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor

consideracion y deferente estima personal.

Dios Guarde a Ud.



"Ano de la lucha contra la corrupcién e impunidad".

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catélica)

Instituto de Investigaciéon (11U)

Gestion de Calidad y Planeacion de estrategias en atencion al
cliente en la “Zapateria Central Fanny” del distrito de
Sullana, aiio 2019.

Investigador principal: Yenifer Liliana Siancas Atoche (Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote)
Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote)

Fecha de Version: 09 de setiembre, 2018 (Version 1.0)

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresario,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar
las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Planeacion de estrategias en la
“Zapateria Central Fanny” del distrito de Sullana, afio 2019. Nos gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso
Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber
aceptado participar, procedera a llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe
llenar los cuadros vacios y marcar la opcion que corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.
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"Ano de la lucha contra la corrupcién e impunidad".

Consentimiento Informado

Propoésito del proyecto de investigacién

El proposito de este estudio es determinar las caracteristicas la Gestion de Calidad y
Planeacion de estrategias en la “Zapateria Central Fanny” del distrito de Sullana, afio 2019.
Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion que tiene
gran importancia por cuanto llenara el vacio de conocimiento debido a que no existe reporte
de las caracteristicas de Gestion de Calidad y Planeacion de estrategias en las MYPES de la
provincia de Sullana.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado de la
Gestion de Calidad y Planeacion de estrategias, como instrumento de recoleccion de datos,
mediante la técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la poblacion
de Sullana. El cuestionario demora aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias
Est¢ estudio no representa ningun riesgo para la Mype que administra.
Beneficios

El estudio no presenta ningtin beneficio para usted, pero podria beneficiar a la ciencia ya que
reportara un panorama de las caracteristicas de la Gestion de Calidad y Planeacion de
estrategias, en la Mype de la Provincia de Sullana, afio 2019.

Pago por participacién

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por su
participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

24

Toda la informacion recogida en este estudio sera manejada con rigurosa confidencialidad. Aunque
se colectara su nombre y de la MYPE para propositos del estudio, no los usaremos rutinariamente.
Y toda la informacion recolectada sera guardada en bases de datos protegidas con contrasefias.

Usted no sera identificable ya que solo nimeros seran usados en vez de nombres en las bases de

datos.
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"Ano de la lucha contra la corrupcién e impunidad".

Compartiendo su informacion con otros
Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas, pero sin

su nombre y sin ninguna informacion que pueda identificarlo. Su nombre no apareceré en ninguna

publicacion de este estudio.

A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

* Llame al investigador principal, Yenifer Liliana Siancas Atoche al teléfono 942961844 o Mgtr.
Carlos David Ramos Rosas al teléfono 955943115 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea
se relacione al estudio.

» Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH
Catolica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado justamente o si

tiene alguna otra preocupacion. La informacion del Comité Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catolica Teléfono:
(+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracién del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento para
participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas
por uno de los investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:
« Usar la informacion colectada en este estudio (;. ) - No
frawny o
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Anexo 8: Validacion por expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, \Nf\mw Fomm'v\ CCLS\{HO N\a’quucz , con cédula de colegiatura

18y [ con profesién|it. Croacins AdminilhVety eerciendo actualmente como

experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccién de datos del trabajo: “Gestion de calidad y planeacion de estrategias
en atencién al cliente en la zapateria central Fanny del distrito de Sullana, afio 2019”, presentado
por la estudiante universitaria Siancas Atoche, Yenifer Liliana de la escuela de Administracién.
Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia
(relacion estrecha de la pregunta con la investigacién) y la redaccién (interpretacion univoca del

enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de

cada uno de los ftems presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

<

7 k& B REIESLIEE
_@__ S8, BAIC, DE COLEG. " 1846

Firma del evaluador



MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUCION

iSe
. necesita

(Es ;,NCf:esna (Es mas

Preguntas pertinente me-]':m tendencioso ftems

Orden con el redaccion 59 pard
concepto? 9 aquiescente? | medir el
concepto

?
VARIABLE GESTON DE CALIDAD SI |NO | SI |NO| SI | NO | SI |{NO
tor Describir la importancia de Ia Calidad para

la Zapateria Central Fanny, del Distrito de

OF | Sultana, Afio 2019.
Considera que la zapateria ofrece precios
&
1 accesibles de sus productos? >< >< >< ><
5 ;Los productos que ofrece la zapateria
satisfacen sus necesidades? >< >< >< ><
3 iConsidera excelente la calidad de los
productos de la zapateria? >[ >Q >4 ><
/
;Considera que es adecuada la prestacion de
4 servicio en cuanto a plazos, flexibilidad, ><
embalaje, etc?
;Cree usted que los empleados de la zapateria
5 se sienfen comprometidos en brindar una >C >L
atencion adecuada?
6 (Cree usted que la zapateria conoce las
necesidades de sus clientes? )Q >(
2do Describir los beneficios de la gestion de
OF calidad en la Zapateria Central Fanny, del
Distrito de Sullana, Afio 2019.
7 ¢Recibe una atencion amable por parte de los ><
empleados de la zapateria? >< )(
38 ¢;La empresa cumple con los requisitos de los
clientes para satisfacerlos? >< >< >< ><
;Cree usted que los empleados de la zapateria
&
9 utilizan de forma eficiente los recursos? >< )< >< ><
,El personal de la zapateria comete errores en
10 | cuanto a la gestién del tiempo al momento de >< >< >< ><

atenderlo?
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VARIABLE PLANEACION DE
ESTRATEGIAS EN ATENCION AL
CLIENTE

3er
OE

Determinar la estrategias de atencion al
cliente en la zapateria Central Fanny, del
Distrito de Sullana, Aifio 2019.

11

;Los productos ofrecidos en la zapateria
superan sus expectativas?

12

;Considera usted que la zapateria alcanza la
excelencia en la prestacion del servicio?

13

¢(El personal de la zapateria demuestra
empatia al atenderlos?

14

;Los trabajadores de la zapateria le brindan
informacion acerca de las promociones
existentes en la tienda?

15

Al llegar a la tienda se le trata con el respeto
y la importancia que se merece?

K I WK Y

Y I YK X

X XX X

4to
OE

Identificar la percepcion de los clientes
para la zapateria Central Fanny, del
Distrito de Sullana, Ao 2019.

16

;La zapateria cumple su promesa de ofrecer
un buen servicio, de modo cuidadoso y
fiable?

17

¢El personal de la zapateria demuestra
disposicién y voluntad para ayudar, resolver
sus consultas y dudas?

18

¢El personal de la zapateria Ie trasmite
confianza al atenderlo con amabilidad y
cortesia?

19

¢Le brindan una atencién personalizada que
demuestra capacidad de comprension de sus
necesidades como cliente?

20

¢La apariencia fisica de las instalaciones, los
exhibidores de zapatos y muebles de la
zapateria son atractivos?

KIXIX X [ X

NI X Y X
Y X Y| %

Firma del evaluador
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Yuly Yolanda Morillo Campos _, con cédula de colegiatura 01359 . con profesion

Lic. en Administracion_y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago
constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:
“Gestion de calidad y planeacion de estrategias en atencion al cliente en la zapateria central Fanny
del distrito de Sullana, afio 2019, presentado por la estudiante universitaria Siancas Atoche,
Yenifer Liliana de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada
corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con
los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la
claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el

detalle se presenta en el cuadro a continuacion:

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos
DNI N° 33263862
CLAD N° 01359

Firma del evaluador
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUCIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUCION

iSe
; ! necesita
Preguntas pertinente ‘ia tendencioso Items
Orden con el redaccion 2 para
concepto? 9 aquiescente? | medir el
concepto
2
VARIABLE GESTON DE CALIDAD SI NO | SI {NO| SI | NO | SI | NO
it Describir la importancia de la Calidad para
OE la Zapateria Central Fanny, del Distrito de
Sullana, Aiio 2019.
1 (Considera que la zapateria ofrece precios x | X X -
accesibles de sus productos? i
(Los productos que ofrece la zapateria ‘
2 satisfacen sus necesidades? = x x N
3 (Considera excelente la calidad de los 5 - ” %
= productos de la zapateria?
;Considera que es adecuada la prestacion de
4 servicio en cuanto a plazos, flexibilidad,| x X X X
embalaje, etc?
(Cree usted que los empleados de la zapateria
5 se sienten comprometidos en brindar una| Xx | x X x
atencion adecuada? i
) ;Cree usted que la zapateria conoce las ;
A que pal |
5 necesidades de sus clientes? A * X A
2do Describir los beneficios de la gestion de
OE calidad en la Zapateria Central Fanny, del
Distrito de Sullana, Aiio 2019.
7 ¢Recibe una atencidon amable por parte de los % < - %
empleados de la zapateria? ‘
;La empresa cumple con los requisitos de los
é p ple con los requisitos
8 clientes para satisfacerlos? X = x %
9 ¢Cree usted que los empleados de la zapateria - - % 5
utilizan de forma eficiente los recursos?
(El personal de la zapateria comete errores en
10 | cuanto a la gestion del tiempo al momento de| x X X X
atenderlo?

Firma del evaluador
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VARIABLE PLANEACION DE
ESTRATEGIAS EN ATENCION AL
CLIENTE

Determinar la estrategias de atencién al
cliente en la zapateria Central Fanny, del
Distrito de Sullana, Adio 2019.

;Los productos ofrecidos en la zapateria
superan sus expectativas?

(Considera usted que la zapateria alcanza la
excelencia en la prestacion del servicio?

(El personal de la zapateria demuestra
empatia al atenderlos?

¢Los trabajadores de la zapateria le brindan
informacién acerca de las promociones
existentes en la tienda?

¢ Al llegar a la tienda se le trata con el respeto
y la importancia que se merece?

OE

Identificar la percepcion de los clientes
para la zapateria Central Fanny, del
Distrito de Sullana, Aiio 2019.

16

¢La zapateria cumple su promesa de ofrecer
un buen servicio, de modo cuidadoso y
fiable?

;El personal de la zapateria demuestra
disposicion y voluntad para ayudar, resolver
sus consultas y dudas?

18

¢El personal de la zapateria le trasmite
confianza al atenderlo con amabilidad y
cortesia?

¢Le brindan una atencion personalizada que
demuestra capacidad de comprension de sus
necesidades como cliente?

20

¢;La apariencia fisica de las instalaciones, los
exhibidores de zapatos y muebles de la
zapateria son atractivos?

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos
DNI N° 33263862
CLAD N° 01359

Firma del evaluador
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