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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de Mejora
de la Atencidn al Cliente para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias
Empresas del Sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del
distrito ElI Agustino. Lima 2020, el disefio de la investigacion fue no
Experimental- transversal- descriptivo. Se utiliz6 una poblacién muestral de 5
trabajadores a quienes se les aplico el cuestionario estructurado de 11 preguntas
aplicando la escala de Likert a través de la técnica fue la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: Respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente el
75% tienen conocimiento de las expectativas del cliente, el 66.66% sefialan que
muy pocas veces aplican encuestas para saber la conformidad del cliente, el
100% sefialan que muy pocas veces evallan los resultados de la satisfaccion al
cliente, casi siempre aplican de alguna estrategia para la atencion al cliente;
Respecto a las caracteristicas de la gestion de la calidad, se tiene que el 75% de los
encuestados sefialaron  que algunas veces tienen conocimiento del nivel de
satisfaccion del cliente; el 75% sefial6 que pocas veces realizan la evaluacién de
la satisfaccion al cliente y pocas veces realizacion de programas de Fidelizacion,
el 66.66% sefialaron que pocas veces realizan programas de motivacion. Se
concluye que los representantes de la libreria Patty tienen conocimiento de las
expectativas del cliente, pocas veces evalUan los resultados de la satisfaccion,
pocas veces aplican programas de fidelizacion y siempre aplican alguna

estrategia de atencion al cliente.

Palabras Clave: Atencién al Cliente, Gestion al Cliente, Libreria, MYPES.
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ABSTRACT

The research had as general objective: To determine if the proposal to improve customer
service in quality management in micro and small businesses in the commerce sector,
bookstore category. Case: Bazar Patty Bookstore in the Agustino district. Lima 2020, the
research design was non-Experimental-cross-sectional-descriptive. A sample population of 5
workers was used, to whom the structured questionnaire of 11 questions was applied,
applying the Likert scale through the technique of the survey, obtaining the following results:
Regarding the characteristics of customer service, 75% have knowledge of the client's
expectations, 66.66% indicate that they rarely apply surveys to find out the client's
conformity, 100% indicate that they very rarely evaluate the results of customer satisfaction,
almost always apply some strategy for customer service to the client; Regarding the
characteristics of quality management, 75% of the respondents indicated that they are
sometimes aware of the level of customer satisfaction; 75% indicated that they rarely carry
out the evaluation of customer satisfaction and rarely carry out Loyalty programs, 66.66%
indicated that they rarely carry out motivation programs. It is concluded that the
representatives of the Patty bookstore are aware of customer expectations, rarely evaluate the
results of satisfaction, rarely apply loyalty programs and always apply some customer service

strategy.

Keywords: Customer Service, Customer Management, Bookstore, MYPES.
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1. INTRODUCCION

A nivel global se ha considerado que la atencién al cliente forma parte de uno de los pilares
fundamentales en el proceso de la comercializacion a la hora que el cliente tome la
decision de adquirir el producto satisfactor de sus necesidades para una determinada
marca.

En una investigacion en Chile, los autores Schmal & Olave (2016) sefialan que como parte
de la atencidn al cliente se debe tener en cuenta el tiempo de la atencidn ya que es un factor
fundamental en la gestion de la calidad, muchos comercios, no consideran este elemento
primordial lo que deviene en una atencién deficiente atencion al cliente y por consiguiente
insatisfaccion en el consumidor.

El Peru es considerado una de las economias mas emergentes dentro de la region, mucho
de estos crecimientos son gracias a las herramientas y avances tecnoldgicos son los
procesos de globalizacion que han abierto las puertas a nuevas inversiones y mercados que
van creando desafios cada dia para las empresas peruanas.

Las Mypes constituyen el motor de la economia en nuestro pais, ya que generan bienestar
en la sociedad brindando productos que demandan los consumidores, asimismo
promueven el desarrollo social del pais generando miles de puestos de trabajo y también
aportan al fisco con los impuestos; las mypes requieren de un crecimiento sostenido y esto
se dara a través de un flujo de demanda de sus productos en una economia de libre
mercado.

Sobre la gestion de calidad en el rubro de las librerias se debe analizar todo el proceso en
si en especial esta investigacion va a analizar la atencion al cliente como parte del proceso

de la gestion de la calidad y es ahi donde se ve la insatisfaccion en la administracion



ineficiente de los recursos improductivos disponibles de las librerias, lo cual es muy
preocupante en el estudio sobre la repercusion en los beneficios.

La atencion al cliente como centro primordial de todo el proceso de venta es fundamental
es lo que hacen que las personas se sientan mejor y perciba la amabilidad, confianza y
comodidad en el lugar de la compra y lo mas importante es la atencion porgque no
vendemos productos vendemos emociones, una emocion es impactar al consumidor,
despertar el interés, la comodidad y la alegria factor muy importante y muy necesario para
satisfacer las expectativas del consumidor, no obstante a lo sefialado, Bonilla (2009) indico
gue existe poco interés por investigadores, estudiosos y especialistas en calidad en el area
de servicios. Las Micro y Pequefias Empresas establecen los pilares de la economia
nacional, por lo que su participacién es fundamental, trascendental para nuestro desarrollo
de nuestro pais. ¢Porque hay mala calidad de servicios? ¢Por qué el problema de la calidad

de los servicios pues ahora se volvié fundamental?

El autor Danton (2019) menciona algunas causas de una deficiente atencién se da en las
areas mas visibles para la atencion o servicio al pablico de una empresa y cabe mencionar
que muchos de los trabajadores no cumplen sus funciones o simplemente no tienen la
preparacion adecuada, o perciben un salario pobre, “Juan Carrién” profesor de negocios
ha explicado que en el futuro debe ir encaminado “innovar mentes” y simplificar las
empresas,” cambiar el modelo de complejidad que las rodean para hacerla mas rapidas y
sencillas. Para ello es necesario escuchar y poner valor a la inteligencia colectiva, es una
forma de mantener y motivado al equipo al igual que crear una cultura empresarial solida
por ese motivo resulta necesario emplear una estrategia, algo esencial para el exito a largo
plazo de cualquier empresa. Sin embargo, el interés de los investigadores, estudiosos y

especialistas en calidad ha sido relativamente bajo en el area de servicios. La atencion hoy
2



por hoy se ha convertido en una poderosa arma diferenciadora y competitiva entre las
empresas competidoras, mas segun sefialan los autores Bonilla y Danton la atencion al

cliente deviene en ineficiente, insuficiente y crea descontentos entre los consumidores.

En las mypes, podemos sefialar que existen marcadas diferencias para la atencion que se
brinda a los clientes deviniendo en buena atencidn y mala atencion, en las mypes del rubro
libreria no es ajena esta situacion, por lo que a priori podemos sefialar que la atencion al
cliente en este rubro presenta ineficiencias en la atencién al cliente y por tanto dicha
situacion afecta a una buena gestién de la calidad en este sector, asimismo los
microempresarios desconocen un buen programa de atencién al cliente que les permita
mejorar esta problematica, por lo que en el presente trabajo de investigacién titulado:
Propuesta de Mejora de la Atencion al Cliente, para la Gestion de la Calidad en las Micro
y Pequefias Empresas del Sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty
del distrito EI Agustino. Lima 2020, tiene como finalidad estudiar la calidad de atencién
al cliente en la Libreria Bazar Patty para una buena gestién de la calidad, por ello se plante6
el siguiente enunciado del problema de investigacion: ¢La propuesta de mejora de la
atencion al cliente para la gestion de la calidad permite un 6ptimo funcionamiento en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria Caso: Libreria Bazar
Patty del distrito EI Agustino Lima 2020? Y para dar respuesta al enunciado del problema
se planted el siguiente objetivo general: Determinar la propuesta de mejora de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector comercio,
rubro libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020. Se planted
los siguientes objetivos especificos. Describir las caracteristicas de la atencién al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria. Caso: Libreria Bazar

Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020. Determinar las caracteristicas de la gestion de
3



calidad en la micros y pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria. Caso:
Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020. Elaborar la propuesta de mejora
de atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El Agustino. Lima

2020

La presente investigacion se justifica desde el punto de vista practico porque nos permitid
a los micro y pequefios empresarios de las Mypes librerias poder contar con un material
de consulta, toda vez que se contara con informacién de las caracteristicas de la atencion
al cliente para la gestion de la calidad y en base a dicho diagnostico se elaborard una
propuesta de mejora la misma que permitird a las Mypes contar con informacion para la
toma de decisiones y evaluar como se gestiona y aplica a los procesos de gestion de
calidad, sabemos que hoy en dia vivimos en una sociedad con un gran porcentaje de nivel
de competitividad que obliga a las PYME enfocarse mas en satisfacer las necesidades a
sus clientes a través de la atencion al cliente y con una buena gestién de la calidad, de esta
manera proporciona la informacion necesaria para la mejora continua en base a una buena

gestion de la calidad.

Para el trabajo de investigacion se utilizé la investigacion el disefio no experimental-
transversal descriptivo de propuesta, se utilizO una muestra No probabilistica por
conveniencia aplicada a un estudio de caso la libreria Patty del distrito del Agustino en

Lima.

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la propuesta de Mejora de la
Atencion al Cliente para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del

SectorComercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima



2020, La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo- de
propuesta. Se utilizd una poblacién muestral de 5 trabajadores a quienes se les aplico el
cuestionario estructurado de 11 preguntas aplicando la escala de valoracion de Likert a
través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: Respecto a las
caracteristicas de la atencién al cliente, se tiene que el 75% tienen conocimiento de las
expectativas del cliente, el 66.66% sefialan que muy pocas veces aplican encuestas para
saber la conformidad del cliente, la totalidad de los encuestados sefialan que muy pocas
veces evallan los resultados de la satisfaccién al cliente, casi siempre aplican de alguna
estrategia para la atencién al cliente; Respecto a las caracteristicas de la gestion de la
calidad, se tiene que el 75% de los encuestados sefialaron que algunas veces tienen
conocimiento del nivel de satisfaccion del cliente; el 75% sefialé que pocas veces realizan
la evaluacion de la satisfaccion al cliente y pocas veces realizacion de programas de
Fidelizacion, el 66.66% sefialaron que pocas veces realizan programas de motivacion. Se
concluye que los representantes de la libreria Patty tienen conocimiento de las expectativas
del cliente, pocas veces evaltan los resultados de la satisfaccion, pocas veces aplican

programas de fidelizacion y siempre aplican alguna estrategia de atencién al cliente.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedente Internacional

Variable 1. Atencion al Cliente

Silva, etal (2020) En su trabajo de investigacion presentada en la ciudad de México
titulada “La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del
cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en México. La calidad en el servicio
se considera una alternativa para que las empresas puedan obtener una ventaja
competitiva y sostenible en un entorno econdémico globalizado. Las pequefias y medianas
empresas deben ofrecer una mayor calidad en el servicio que las empresas grandes, y asi
obtener la preferencia de los clientes. El objetivo de este estudio fue identificar la relacién
entre la variable calidad en el servicio y las variables satisfaccion del cliente y lealtad del
cliente. Se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman y un método estadistico
basado en analisis factorial exploratorio que apunta a extraer la varianza maxima del
conjunto de datos dentro de cada factor. Los resultados permitieron observar una
correlacion altamente significativa, positiva y fuer-te de la variable de calidad en el
servicio con satisfaccion del cliente (r = 0.820) y lealtad del cliente (r = 0.803). Un
hallazgo importante también fue la asociacion entre la dimension aspectos tangibles con
las variables satisfaccion del cliente (r = 0.910) y lealtad del cliente (r = 0.919). Por otro
lado, en el anélisis factorial, a través de la varianza total explica-da, se observo que el
autovalor es superior a 1 en los cinco primeros casos, donde el porcentaje de la varianza

alcanza un valor maximo de 54.886 % en su primer factor. Entonces, con cinco factores



se consigue explicar un 73.713 %de la varianza de todos los datos originales. El estudio
presento la limitacion de su aplicacion en solo una empresa. Se confirmé que, a través de
una mejor atencion y servicio al cliente, la calidad en el servicio constituye una excelente

herramienta para la rentabilidad y sostenibilidad de la empresa.

Variable 2. Gestion de Calidad:

Andrade (2018), en su tesis titulada “Sistema de Gestion de Calidad Turistica San
Martin de los Andes. Neuquén” en Argentina tuvo como objetivo general: Determinar si
la aplicacién del Sistema de Gestion de Turistica de San Martin de Los Andes, en
Argentina, es necesaria para que la organizacidn gastronomica gestione sus servicios
con calidad y en base a los parametros que establece este programa, para lo cual utilizd
una metodologia: recopilacién de documentos sobre gestion de calidad, métodos
cualitativos, de observacion y entrevistas, llego a las siguientes conclusiones: que hay
coincidencias y diferencias entre los restaurantes que si certifican calidad y los que no,
se determina que los servicios no dependen de una placa en la puerta del local, sino de
como se quiera direccionar el negocio y a sus empleados. Como consecuencia del
personal motivado y con sentido de pertenencia de la empresa, como en los locales de
BP y LC, se obtendrd una satisfaccion del cliente; superando la percepcion (P) del
servicio con respecto a sus expectativas (E). Recordando que si esta relacién se daba asi
(E<P), los clientes serian fidelizados, se conseguiria una recomendacion por parte de
estos y su regreso.

Ahuja (2018) en su tesis presentada en la ciudad de México, titulada “El papel que

juegan las practicas asociadas a la Gestion de Calidad Total en el desarrollo de la
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capacidad de innovacion en empresas manufactureras ubicadas en territorio mexicano”
Este trabajo presenta el estudio de la relacidn entre la Gestion de la Calidad Total (GCT)
y el desarrollo de la innovacion con la finalidad de responder a dos preguntas centrales:
si los principios y las practicas de la GCT favorecen o limitan el desarrollo de la capacidad
de innovacidn en las organizaciones mexicanas, y si la GCT, como modelo estructurado
de gestion, puede servir de soporte. La investigacion se ha desarrollado desde tres
perspectivas: la tedrica, que ha enmarcado el fendbmeno a estudiar dentro de las
investigaciones realizadas en esta linea, la empirica-cuantitativa en donde, mediante el
analisis de correlaciones bivariados, ecuaciones estructurales y regresion mdltiple, se ha
confirmado la significacion estadistica del modelo teérico que relaciona respecto de los
resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada a 125 empresas manufactureras que
operan en México vy, finalmente, la perspectiva empirica- cualitativa, enfocada en
recuperar, mediante entrevistas en profundidad, la experiencia de cinco empresas
ganadoras del Premio Nacional de Tecnologia e Innovacion en México, en voz de uno de
sus directivos, asi como desde la de cinco consultores y evaluadores especializados tanto
en temas de calidad como de innovacion, respecto de la influencia - positiva o negativa-
de la GCT sobre la innovacion. La principal contribucién de este trabajo ha sido
identificar los elementos facilitadores de la GCT sobre la innovacion, entre los que
destacan el alineamiento estratégico que amalgama calidad e innovacién desde la vision,
el despliegue de la funcion de calidad desde el disefio, el desarrollo de una cultura de
colaboracion y trabajo en equipo, el cumplimiento y la gestién por procesos como una
manera de hacer que las innovaciones sean escalables y comercialmente viables y el

fundamento que ofrecen los procesos de atraccion, desarrollo y retencién del talento.



Villarroel (2019), en su Tesis titulada “Desarrollo de un sistema de gestion de calidad ISO
9001:2008 para empresas de tecnologia y servicios industriales indoamericana”, tuvo
como objetivo general: Desarrollar un sistema de gestion de la calidad segun la norma
internacional ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos, para la
seccidn de proyectos de ingenieria de la empresa de tecnologia y servicios industriales,
Indoamericana, para lo cual utilizO una metodologia: de diagndstico situacional,
elaboracion de informes de recomendaciones, elaboracion de documentos y evaluacién
de la situacion final, llegé a las siguientes conclusiones: se logrd disminuir el niUmero de
no conformidades encontradas, tanto en la auditoria realizada por Bureau Veritas, como

las encontradas en el diagndstico inicial del presente trabajo.

Antecedentes Nacionales

Variable 1. Atencién al cliente

Gbémez (2019) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la
Capacitacion y Atencion al cliente de las MYPE comerciales rubro librerias del Centro
de Piura, ano 2018.”, cuyo objetivo general fue: Determinar cuéles son las principales
caracteristicas que tiene la Capacitacion y Atencién en las MYPE comerciales rubro
librerias del Centro de Piura, se utilizd una metodologia de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Las unidades econdmicas en
estudio son 11 librerias; es decir 45 trabajadores y una muestra de 384 clientes, se disefio
un instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos, se Concluye que
la mayoria de los colaboradores no participan en las capacitaciones esto significa que la
empresa debe utilizar las técnicas de capacitacion como un medio para motivar y ensefiar

las funciones de sus puestos de trabajo, por otro lado con respecto a los resultados
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obtenidos en la atencidn al cliente se puede indicar que la atencion es no integral, es breve
por lo tanto las MYPE deben utilizar estrategias para brindar un servicio integral y

excelente.

Cueva (2019) en su tesis titulada “Gestion en la Micro y pequefias empresas del
rubro librerias basada en la atencién al cliente, Huanchaco. Trujillo 2019 cuyo objetivo
fue Describir y determinar las caracteristicas en la relacion que guarda la variable gestion
con la variable atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro librerias
del distrito de Huanchaco- Trujillo 2019. La metodologia utilizada fue cuantitativa, no
experimental, descriptiva y transversal Técnica de medicion utilizado es la encuesta que
esta dirigida a los colaboradores muestra no probabilistica aplicada a 10 librerias. Los
Resultados fueron que un 30% las librerias no tienen una visién clara de sus empresas, un
30 % de las mypes en estudio no identifican sus propios objetivos, tan solo el 20 % de los
encuestados conocen lo que es gestion, por lo tanto, el 30 % nunca ha aplicado técnicas
para enriquecer sus conocimientos sobre gestion, Llegandose a la conclusion que los
duefios o encargados de las librerias del distrito de Huanchaco no tienen conocimiento de
gestion administrativa y por el mismo motivo no aplican ninguna técnica de gestion, pero
si consideran que tienen que mejorar esa debilidad y buscar capacitarse adecuadamente

para brindar un mejor servicio a su clientela.

Variable 2. Gestion de Calidad
Becerra (2019) en su tesis titulada “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del rubro libreria, distrito de la Esperanza. Trujillo

2019, planteo el siguiente problema de investigacion ;Como es la gestion de las MYPE
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en el rubro librerias bajo el enfoque de atencion al cliente, en la ciudad de Trujillo, 2018?,
para dar respuesta al enunciado de problema sefial6 como objetivo general describir como
es la gestion de las MYPE en el rubro librerias bajo el enfoque de atencion al cliente, en
la ciudad de Trujillo, 2018. La investigacion fue cuantitativa, descriptiva y no
correlacional, se tuvo una poblacién de estudio y muestra de 8 MYPES, donde se aplico
un cuestionario con 15 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados: El 38% de los
empresarios tienen definido su mision, vision y plan de negocios, con respecto a la
necesidad de tener socios estratégicos el 49% piensa que no es necesario y el 75%
implantan estrategias para la captacion de nuevos clientes, el 63% realiza capacitaciones,
el 100% indica que es necesaria una buena ubicacion y distribucion de sus productos. En
lo que concierne brindar una buena atencion el 88% pone énfasis en este punto, el 100%
indica que brinda soluciones a los problemas, como también el 37% manifiesta que brinda
una atencion personalizada. Finalmente, el estudio concluye que una empresa que cuenta
con direccion y capacidad de gestion hace que esta permita brindar un buen servicio, ya
gue cuenta con estrategias y hace que los colaboradores se sientan identificados con la
empresa, y sobre todo que una buena estrategia hacia la competencia es la atencion al

cliente y que esta se puede ayudar con una buena gestion

Ramos (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro librerias, distrito de Satipo, afio
2018”. Tuvo como objetivo principal determinar la Gestion de Calidad bajo el enfoque
de Atencion al Cliente en las mypes del Sector Comercial, Rubro Librerias, distrito de
Satipo, afio 2017. Se desarrollé bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo,

no experimental, transversal, correlacional; donde se aplic6 un cuestionario estructurado
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de 17 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniéndose los siguientes resultados:
Respecto a la gestion y atencion al cliente: el 72,7% no se gerencia con préacticas de
mejora continua. No tiene mision, vision (81,2%); considera “regular” la gestion de la
gerencia (54,5%). Las mypes no se involucran en el fomento de la cultura (63,6%). No
organiza, ni clasifica los articulos en funcion de orientacion al cliente; el 72,7% no
capacita a su personal; 81,8% no tiene establecido el servicio de post venta., en su mayoria
no evalua el nivel de satisfaccion del cliente (81,8%). Finalmente, el estudio concluye
estas mypes del rubro libreria en Satipo No son administrados adecuadamente. Los
propietarios desconocen de los alcances de una gestion de calidad, No estan enfocados en
el cliente. No existe un plan de mejora, ni se evalla el nivel de satisfaccion. Asimismo,

desconocen técnicas de atencion al cliente.

Madrid (2019) en su tesis titulada “Gestion de Calidad y el Marketing en las librerias en
el distrito de Sullana afio 2019” cuyo enunciado del problema fue: ¢(Cuéles son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing en las librerias en el
distrito de Sullana afio 2019?, tuvo como objetivo general Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing en las librerias en el distrito de
Sullana afio 2019. La investigacién es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 32 preguntas
cerradas, la poblacién en la variable gestion de calidad y marketing es finito y se obtuvo
47 personal administrativo. La investigacion concluye que, los elementos de la gestion de
calidad son: Estructura organizacional, Planificaciéon y tiene documentado los

procedimientos que van a seguir para cumplir con una buena gestion de calidad, las
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estrategias de marketing que implementan en las librerias son: Brindar una atencién
personalizada ya que el personal se encuentra capacitado; asimismo buscan referidos para
incentivar la compra dan obsequios al cliente por medio de promociones y descuentos y

mantienen una buena comunicacion.

Antecedente Regionales

Variable 1. Atencion al Cliente

Quispe (2020) en su tesis titulada “Propuesta de gestion de calidad MOP PRO
para mejorar la atencion al cliente en una empresa, Lima 2020, tuvo como objetivo la
implementacién de estrategias para mejorar la atencién al cliente mediante el
mejoramiento de procedimientos, estructuras en almacen, logistica y creacion del area de
atencion al cliente para la orientacion de la vision de la empresa y sus colaboradores hacia
la satisfaccion de sus consumidores. El estudio se realizé a través del sintagma holistico
que engloba e integra diferentes teorias, usando el enfoque mixto con métodos inductivo-
deductivos y de tipo proyectivo. Para el analisis cuantitativo el tamafio de la muestra no
probabilistica fue a 32 mediante el portal de Google, de manera anénima con el fin de
conocer la opinidn de los clientes respecto a la atencion que reciben ante una compra. Por
otro lado, para el analisis cualitativo se realizaron 3 entrevistas y el procesamiento y
analisis de datos se realizé a través del Microsoft Excel y Atlas. Se lleg6 a las siguientes
conclusiones: la empresa presenta deficiente gestion operativa y logistica, reducida vision
y gestion de la atencion al cliente y estructura organizativa burocratica, ya que existe falta
de implementacion de acciones que surgen debido al crecimiento y la demanda en el rubro.

En consecuencia, la propuesta consta en plantear estrategias en la cadena de
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almacenamiento y despacho implementando nuevas politicas de despacho,
reestructuracion de las estructuras del almacén, capacitaciones para la vocacion de
servicio al cliente, y finalmente el mapeo y configuracion de la estructura organizacional
del MOF para orientar cada departamento de la empresa y sus funciones que deben estar
engranadas hacia la atencion rapida y agil del cliente junto con la propuesta de la creacion
del area de atencion al cliente que reforzara con sus funciones el logro de la satisfaccién
del cliente.

Flores (2019) en su tesis titulada “Calidad de servicio de atencion al Cliente de
Sedapal. S.A. segln percepcion de los usuarios de Lima norte-2019” tuvo como objetivo
principal determinar la calidad de servicio de atencion al cliente segin percepcién de los
usuarios de Lima norte-2018. La metodologia aplicada fue descriptivo, no experimental,
transversal de enfoque cuantitativo. Se evaluaron a 500 usuarios del Servicio de agua
potable y alcantarillado de Lima. la técnica que se empled en la investigacion fue la
encuesta inmediatamente se procesaron los datos, utilizando el Programa Estadistico
SPSS se analizan los resultados de la prueba piloto a través del método Alfa de
Cronbach, para cada una de las variables en estudio y sus respectivas dimensiones
obteniendo como resultado. El resultado descriptivo de la investigacion en cuanto a la
Calidad de servicio de atencién al cliente segun percepcion delos usuarios de Lima Norte-
2018. Fue de 0, % de clientes perciben una buena calidad del servicio, el 48.8% un nivel
regular, y el 51.2% respondio que el nivel de Calidad de servicio percibidode la institucién
es malo. Se concluyd que segun el Objetivo General se ha demostrado segun analisis
descriptivo sobre la calidad de servicio de atencion al cliente segin percepcion de los
usuarios de Lima Norte el 48,8% un nivel regular, y el 51,2%respondio que el nivel de

Calidad de servicio percibido de la institucion es malo.
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Variable 2. Gestiéon de Calidad

Romero (2018) en su tesis titulada: “Capacitacion y gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria, urbanizacion 21 de abril,
distrito Chimbote 2016 tuvo por objetivo determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro libreria, urb. 21 de abril, distrito Chimbote 2016. La investigacion fue de
tipo cuantitativonivel descriptivo, de disefio no experimental trasversal, se utilizé una
muestra 7 de una poblacion de 10 a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de
20 preguntas a través de la técnica de encuesta obteniendo los siguientes resultados,
respecto a la gestiénde calidad: EI 60% conoce el termino gestion de calidad, el 100%
conoce técnicas modernas de gestion de calidad, el 70% utiliza técnicas para medir el
rendimiento de su personal, el 50% tiene dificultades en la implementacion de la gestion
de calidad, el 60%cree que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su
negocio, asimismo concluye que la mayoria de las mypes encuestadas conocen el termino
gestion de la calidad, la totalidad conocen la técnica de las 5S de la gestién de la calidad,
pero una mayoria tiene dificultad para implementar la gestion de calidad y que también

conocen latécnica de observacion como técnica para medir el rendimiento del personal.

Vasquez (2019) En su tesis titulada “Gestion bajo el enfoque en atencion al cliente
en las mypes del sector comercial, rubro confecciones en emporio comercial gamarra,
distrito de la Victoria, Lima, afio 2018 ”, tuvo como objetivo. Determinar la gestion bajo el

enfoque de atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercial, rubro
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confecciones emporio comercial gamarra, distrito de la Victoria, Lima, afio 2018. Para la
cual utilizo la metodologia de investigacion: tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio
no experimental, transversal, descriptiva y correlacional. Con la técnica de encuesta, y un
cuestionario estructurado de 22 preguntas se entrevisto a los microempresarios del sector
en estudio, llegando a las conclusiones de un resultado del propietario su mayoria.
(54.8%) son adultos de “40 a 49 afios” gerenciados por emprendedores de género
masculino.

Las microempresas estan en funcionamiento de 7 afios a mas, de la Gestion de calidad las
microempresas del sector comercial confecciones emporio gamarra, estan enfocados con
un 93%, el 80,6% estandariza los procesos claves de la empresa tiene definido un plan de
gestion 878,1%, un 90,3% tiene seleccionado un segmento demercado”. De atencion al
cliente en el estudio de investigacion se menciona que el 35,5% cuenta con una
infraestructura el 61, 3% no lo revisa, el 38,7% evalua a su personal la actitud de servicio
y un 61,3 no lo hace. finalmente, las mypes en estudio evalGa el nivel satisfactorio
eventualmente38,7%, permanentemente 32,3%, otros no lo hacen 22,6% y un6,5% lo
realiza mensualmente de esta manera saber que tanta calidad de atencién brinda durante

todo el afio.

Garcia (2019), en su tesis titulada “Optimizacion de procesos para mejorar la
calidad en el servicio de atencion al cliente en el complejo comercial Unicachi S.A, Lima
2018”. Tuvo como objetivo proponer mejorar para la calidad de servicio de atencion al
cliente en uno de los complejos comerciales de Lima, de esta manera promoviendo
actividades de marketing eficiente en la gestion administrativa y de venta de productos

alimenticios y diversos rubros en el complejo comercial mencionado. La investigacion
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deriva de un sintagma holistico de enfoque mixto y de tipo proyectiva ya que se basa en
un estudio de diagndstico profundo una propuesta viable. Trabajo con un instrumento
cuantitativo basada en una entrevista a aplicada a 3 participantes como resultados se pudo
observar, la atencion al cliente “Se detectd un inadecuado sistema de ventas una débil
politica para la priorizacion y asignacion de personal y asignacion de recursos humanos
y materiales por parte de los dirigentes, asi como una deficiente y regular organizacion

como la asignacion de personal para la atencion de calidad del cliente.

Antecedentes Locales
Variable 1. Atencion al Cliente
Vasquez (2018). En su tesis titulada “Gestion bajo el enfoque en atencion al
cliente en las mypes del sector comercial, rubro confecciones en emporio comercial
gamarra, distrito de la Victoria, Lima, afio 2018 ”,tuvo como objetivo. Determinar la
gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercial, rubro confecciones emporio comercial gamarra, distrito de la victoria, Lima,
afio 2018. Para la cual utilizo la metodologia de investigacion: tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y correlacional. Con la
tecnica de encuesta, y un cuestionario estructurado de 22 preguntas se entrevisto a los
microempresarios del sector en estudio, llegando a las conclusiones de un resulltado del
propietario su mayoria. (54.8%) son adultos de “40 a 49 afios de edad” gerenciados por
emprendedore hombres de 54, 8%.” “Las microempresas estan en funcionamiento de 7
afnos a mas, de la Gestion de calidad las microempresas del sector comercial confecciones
emporio gamarra, estan enfocados con un 93% , el 80,6% estandariza los procesos claves

de la empresa tiene definido un plan de gestion 878,1%, un 90,3% tiene seleccionado un
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segmento de mercado”. De atencion al cliente en el estudio de investigacion se menciona
que el 35,5% cuenta con una infraestructura el 61, 3% no lo revisa, el 38,7% evalua a su
personal la actidtud de servicio y un 61,3 no lo hace. finalmente las mypes en estudio
evalua el nivel satisfactorio eventualmente 38,7%, permanentemente 32,3%, otros no lo
hacen 22,6% Yy un 6,5% lo realiza mensualmente de esta manera saber que tanta calidad

de atencion brinda durante todo el afio.

Garcia (2017), En su tesis elaborado “Optimizacion de procesos para mejorar la calidad
en el servicio de atencion al cliente en el complejo comercial unicachi S.A, Lima 2017 "

Tuvo como objetivo proponer mejorar para la calidad de servicio de atencion al cliente
en uno de los complejos comerciales de Lima, de esta manera promoviendo actividades
de marketing eficiente en la gestion administrativa y de venta de productos alimenticios
y diversos rubros en el complejo comercial mencionado. La investigacion deriva de un
sintagma holistico de enfoque mixto y de tipo proyectiva ya que se basa en un estudio de
diagnostico profundo una propuesta viable. Trabajo con un instrumento cuantitativo
basada en una entrevista a aplicada a 3 participantes como resultados se pudo observar,
la atencion al cliente en el centro comercial Unicachi S.A. “Se detecto una inadecuada
sistema de ventas una debil politica para la priorizacion y asignacion de personal y
asignacion de recursos humanos y materiales por parte de los dirigentes asi como una
deficiente y regular organizacién como la asignacion de personal para la atencion de

calidad del cliente del centro comercial Unicachi, S.A

Variable 2. Gestion de la Calidad

Tavara (2018). En su tesis titulada “Calidad de servicio y la atencion al cliente del
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Banco de Crédito del Peru, Oficina Principal, Cercado de Lima, 2018 centra su objetivo
general en determinar la relacion entre la calidad de servicio y la atencion al cliente del
Banco de Crédito del Perd en la oficina principal, Cercado de Lima 2018. se examind una
poblacién de 3000 clientes de ambos sexos, de la cual se tomd una muestra de 333
personas. La investigacion posee un enfoque cuantitativo, de tipo basica sustantiva, con
disefio no experimental de corte transversal y correlacional simple, asimismo su método
fue hipotético deductivo. Las Conclusiones a los que arrib0 el estudio es que los resultados
obtenidos en la investigacion, se demuestra que la Calidad de Servicio se relaciona
significativamente en la Atencién al cliente, hallando un valor calculado para p-valor =
0.000 a un nivel de significancia de 0.05 y un nivel de relacion 0,602 en la prueba de
hipdtesis general, asimismo se demostrd6 que la Calidad de Servicio se relaciona
significativamente con el interés por los problemas del cliente, hallando un valor calculado
para p-valor = 0.000 a un nivel de significancia de 0.05 y un nivel de relacion 0,501 en la
prueba de hipotesis especifica 1, también se demostrd que su Calidad de Servicio se
relaciona significativamente con la flexibilidad, hallando un valor calculado para p-valor
= 0.000 a un nivel de significancia de 0.05 y un nivel de relacion 0,558 en la prueba de
hipdtesis especifica 2, se demostré también que la Calidad de Servicio se relaciona
significativamente con la Utilidad, hallando un valor calculado para p-valor = 0.000 a un
nivel de significancia de 0.05 y un nivel de relacion 0,527 en la prueba de hipotesis

especifica 3

Cajo & Laura (2019) en su tesis titulada “Gestion de calidad y su influencia en el
servicio de Atencidn al Cliente en Claro Perd Lima ,2017” es de enfoque cuantitativo, de

tipo aplicada, de nivel correlacional y disefio no experimental. La poblacion de la
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investigacion estuvo constituida por 1500 trabajadores de la empresa América Movil Peru
SAC, lamuestra fue determinada de manera probabilistica obteniendo un resultado de 126
personas. COmo técnica para la recoleccion de datos sobre las variables en estudio:
“gestion de calidad” y “atencion al cliente”, se opto por el uso de la encuesta. Para este
fin, se elabor6 un cuestionario conformado por 18 items con la escala de valoracion de
Likert, el cual sirvio como herramienta para recolectar los datos. Para la contratacion de
la hipotesis se utilizd la técnica estadistica Chi cuadrado. De esta manera se demostro la
hipdtesis general: “La gestidn de calidad tiene una influencia positiva en cuanto al servicio
en los Centros de Atencion al Cliente de Claro Perti” Se lleg6 a la siguiente conclusion:
la gestidn de calidad tiene una influencia positiva con respecto al servicio de los Centros
de Atencion al Cliente , EI cumplimiento de objetivos influye positivamente en los
cumplimientos de los tiempos de atencidn de los Centros de Atencién al Cliente , El nivel
de productividad influye positivamente en el manejo de la comunicacion en los Centros
de Atencion al Cliente, El nivel de control de servicio influye positivamente en identificar

la satisfaccién del cliente en los Centros de Atencion al Cliente.

2.2 Bases Teoricas de la investigacion

Variable 1. Gestion de Calidad
“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave”. (Horowitz, 1995), mientras que Ruiz et al, sefiala que la
calidad es la “Adecuacion al uso satisfaciendo las necesidades del cliente” (Ruiz C.,
Lopez J., 2004, p.17) “La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus

expectativas razonables” (Berry, 1995) “La calidad total, es una filosofia de gestion
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que supone el involucramiento de todos los miembros de la organizacion en la
busqueda constante de autosuperacion y perfeccionamiento continuo” (Chiavenato,

2012)

Vals (2017) sefiala que “la calidad ha t raido una serie de conceptos (Sistemas

de aseguramiento de la calidad, gestion de la calidad total, excelencia empresarial),
modelos de referencia (ISO 9000, EFQM, Modelo Europeo de Excelencia Empresarial,
Seis Sigma) y herramientas de gestion (analisis modal de fallos y efectos, 7
herramientas de la calidad, 5-S)”. (p. 227)
Por lo que la gestién de calidad es un conjunto ordenado de normas y procedimientos
especificos que les permite a cualquier empresa planear ejecutar y controlar las distintas
actividades que realizan, pues esto permite la seguridad a fin de cumplir con todas las
expectativas esperadas al cliente, el mejoramiento estd orientado a alcanzar metas
amplias como son los costos, calidad, participacion en el mercado, los proyectos y el
crecimiento.

La gestion de la calidad en la actualidad esta adquiriendo un nuevo papel en
la estrategia empresarial. Debido a la situacion actual de la saturacién y difusion del ISO
9001 y de su homologa ISO 14001, las organizaciones estan comenzando a localizar su
atencion en la adopcion de otros sistemas de gestién correspondientes a &mbitos tan
diversos como, por ejemplo, la responsabilidad social corporativa, la seguridad
laboral o la satisfaccién de los clientes (Vals, 2017).

La gestion de la calidad integrada permite una mejora en la gestion interna de

la organizacion, aspecto muy ligado a la innovacion organizativa.

Durante la primera década de este siglo se generalizd el reconocimiento de la
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importancia de la innovacion organizativa para el andlisis de la competitividad
empresarial y, en consecuencia, crecié la preocupacion de los investigadores por
avanzar en su medicién y analisis (Huerta et al.,2016).

Birkinshaw et al. (2015) sefiala un marco conceptual novedoso para las
innovaciones en gestion el sefiala el término management innovation y la importancia
y solidez de estas innovaciones en gestion (como la introduccion de sistemas de
gestion de la calidad) para la competitividad empresarial. Adicionalmente, cabe
sefialar que estudios recientes sefialan que la gestion de la calidad total facilita la
creacion de un contexto cultural que favorece el proceso innovador en las

organizaciones (Gil-Marqués et al., 2016)

Caracteristicas del proceso de la gestion de la calidad

Pérez-Fernandez (2016) sefiala que el proceso de la gestion de la calidad tiene las

siguientes caracteristicas:
e Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del proceso.
e Tener una mision claramente definida.
e Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como

indicadoresque midan el grado de cumplimiento.

e Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo controle.
e Tener limites concretos de principio y fin.

e Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacion necesaria

para poder realizarse.
e Incorporar un sistema de medidas de control.

e Minimos puntos de control, revision y espera.
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e Estar «bajo control estadistico», es decir, sin variabilidad
debida acausas especiales.
e Estar normalizado y documentado.
e Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del cliente.
e Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias, sostenibles
y duraderas.

e Serlo mas sencillo y facil de realizar posible. (p.59)

Principios Bésicos de la gestion de la calidad.

Camisén (2006) propone una serie de principios, los
misSmos que se orientan a practicas y técnicas para una gestion y
estas son:

- Orientacion estratégica a la creacion de valor.

- Orientacion al cliente.

- Liderazgo y compromiso de la direccion.

- Vision global y horizontal de la organizacion.

- Orientacion a las personas y al desarrollo de sus competencias.

- Orientacién a la cooperacion.

- Orientacién al aprendizaje y a la innovacion.

- Orientacidn ética y social. (p. 274)

La Gestion de la Calidad puede concebirse como la aplicacion integral de un
sistema de direccion constituido por un conjunto de programas en que participa y esta

comprometido todo el personal de la empresa (trabajando en equipo), asi como sus
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grupos de interés externos, integrados en un esfuerzo cooperativo liderado por la

direccion por mejorar el desempefio de cualquier tarea (p. 275)

Camisén propone principios, practicas y técnicas para la implementacion de la

Gestion de la Calidad Total en las organizaciones, estos enunciados los podemos ver

en la siguiente tabla:
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Fuente: Camisén (2006)

1 Principios, Précticas y Técnicas de la Gestion de la Calidad

Modelo Europeo EFQM de la Excelencia en la Gestion de la Calidad

PRINCIPIOS

La gestion de la calidad implica principios claves de un sistema de valores que guian la forma
degobernar la organizacion y el comportamiento de sus miembros

PRACTICAS Y TECNICAS
Las practicas que aportan los instrumentos para asegurar que los principios se tienen en
cuenta en laestrategia y en cada actividad de la organizacion

HERRAMIENTA DE SISTEMAS DE PROCESOS ORGANIZATIVOS Y
MEJORA MEDICION DIRECTIVOS

Investigacion dedefectos Contar con un - Creacion de comités de calidad
en la prestacion de sistema de - Creacion del departamento de calidad
servicios medicion de la - Programas de formacién en calidad
Investigacion sistematica informacion - Delegacion de responsabilidades
deaverias sobre los hechos - Participacion de empleados endecisiones
Recopilacién relevantes estratégicas

Costes de calidad -

Programas de sugerencias

estadistica de lacalidad
Control estadisticode
los procesos
Documentacion de
procesos y del sistema
de gestion de la calidad
Manual de la calidad
Gestién de procesos
Dinamica de grupos
Técnicas de
resolucion de
problemas

Las 7 herramientasde
la calidad
Benchmarking
Autoevaluacion
Evaluacion de
proveedores
Utilizacién del ciclo
PDCA

Despliegue de la
funcion de la calidad

Investigacién -
regular del
cliente -
(necesidades y -
satisfaccian)
Mediante -
reuniones o
encuestas -
Medidas de la -
variacion y -
eficiencia de
losprocesos -
Medicién -
continua de
los resultados -
Investigacion
regular de la -
satisfaccion de
los empleados

Equipos de mejora y circulos de
calidad

Equipos interfuncionales
Remuneracion segun la satisfaccionde
los clientes

Sistemas de comunicacion vertical y
horizontal

Organizacion por procesos
Planificacion de carreras

Técnicas de planificacion de
calidad

Desarrollo del servicio post venta
Gestion eficaz de quejas y
reclamaciones

Relacion de cooperacion a largo
plazo con proveedores y clientes
Creacion de unidades organizativas
descentralizadas) autonomia en el
trabajo)

Reduccion de los niveles
jerarquicos

Planes de carrera basados en
competencias
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La EFQM se fund6 en 1988, cuando 14 compaiiias lideres de distintos
sectores la crearon con el objetivo de potenciar la posicion de las empresas
europeas en los mercados mundiales, este modelo esta basado en un conjunto de
valores y excelencia para la gestion y calidad.

Los principios que guian el enfoque de la Gestion de la calidad es el cambiode la
cultura empresarial, asi como un sistema que impulse los principios de la Gestion da la
Calidad, como son los sefialados en el modelo EFQM (Fundacién Europea de la Gestion
de la Calidad) como via para la autoevaluacion y la determinacién de los procesos de
mejora continua en entornos empresariales tanto privados como publicas.

Modelo EFQM de la Gestion de la Calidad

Orientacion hacia| El logro de la excelencia depende del equilibrio y de la satisfaccion

los resultados . o
de las necesidades de todos los grupos de interés relevantes para la

organizacion

Orientacion hacia| EI mejor modo de optimizar la fidelidad y la retencion del cliente y

el cliente . .
el incremento de la cuota de mercado es mediante una clara

orientacion hacia las necesidades de los clientes actuales y

potenciales
Liderazgoy El comportamiento de los lideres de una organizacion suscita en
constancia en los - . - .
o ella la curiosidad y unidad en los objetivos, asi como un entorno
objetivos
que permita a la organizacion y a las personas que la integran
alcanzar la excelencia
Gestion por Las organizaciones actian de manera mas efectiva cuando todas
procesos yhechos

sus actividades interrelacionadas se comprenden y gestion de
manera sistematica y las decisiones se adoptan a partir de

informacion fiable que incluye las percepciones de todos los

grupos de interés
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Desarrollo e El potencial de las personas de la organizacion aflora mejor

Implicacion de las . : .
cuandoexisten valores compartidos y una cultura de confianza y

personas
de asuncion de responsabilidad que fomentan la implicacion de
todos

Aprendizaje, Las organizaciones alcanzan su maximo rendimiento cuando

Innovacion y

Mejora continua gestionan y comparten su conocimiento dentro de una cultura

general de aprendizaje, innovacion y mejora continua

Desarrollo de Las organizaciones trabajan de un modo maés efectivo cuando

Alianzas . -
establecen con sus pares unas relaciones mutuamente beneficiosas

basadas en la confianza, el compartir el conocimiento y en la

integracion

Responsabilidad | EI mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de la

social L i
organizacion y de las personas que la integren es adoptar un

enfogue un enfoque ético, superando las expectativas y la

normativa de la comunidad en su conjunto

Fuente: EFQM (2003)

Herramientas de la gestion de la calidad
Para aplicar una buena gestion de la Calidad es necesario contar con el apoyo
de algunas herramientas que ayuden a su desarrollo. Algunas de estas técnicas sirven
para detectar problemas con la participacion del personal, mientrasque otras parten de
mediciones o datos obtenidos del proceso a controlar y, a partir del analisis de estos

datos, se obtienen los resultados.
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Figura 2 Herramientas de Control de la calidad

Herramienta Que es Para que sirva
Estratificacion | Diferentes maneras de | Posibilita una mejor evaluacion de la
agrupar los datos situacion identificando el problema
principal
Hoja de Planilla de recolectar | Facilita la recoleccion de datos de un
verificacion datos determinado problema
Gréfico de Diagrama que ordena Jerarquiza la identificacion del
Pareto los datos obtenidos problema principal y los secundarios
Diagrama Diagrama que expresa Permite identificar las causas del
causa-efecto la serie causa efecto problema principal
Diagrama de | Grafico cartesiano que Verifica la existencia o no de la
correlacion | refleja la relacion entre relacion entre dos variables
variables
Histograma Diagrama que Verifica el comportamiento de un
representa la proceso en razén a la distribucién de
distribucion de datos que esta tiene
frecuencias en la
muestra
Gréficos Gréfico de limites de Permite identificar la aparicion de

control que permiten causas especiales en los procesos
monitorear el proceso

Nota: adaptado de https://portafolio-rita.weebly.com/aporte-3?view=full
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En ocasiones, estos resultados nos sirven para controlar el proceso. Si los
resultados estan dentro de los limites que se hayan establecido para cada proceso,
diremos que dicho proceso esta controlado. Técnicas para la mejora y resolucion de
problemas: En un ambiente de calidad, la identificacion y resolucion de problemas debe
ser la practica habitual en el trabajo diario. Encontrar un problema; ldentificar las
posibles causas del problema; Seleccionar las causas que parecen mas importantes;
Fijar la solucion al problema; Implantar la solucion; comprobar los resultados

obtenidos; Aplicar cambios. (Gutiérrez, 2015).

Control de la Calidad
Para el Dr. Kaoru Ishikawa un auténtico control de calidad consiste en
desarrollar, disefiar, producir y servir un producto, servicio de calidad el cual debeser
lo mas econdémico posible Gtil siempre satisfactorio para el cliente o Usuario. Para
algunas empresas el control de calidad queda reducido a una inspeccionrealizada
por personal del departamento de calidad y limitada a la recepcion demateriales a
algunos puntos del proceso y escasos veces al producto terminado.

Figura 3 Espina de Ishikawa
Causa Efecto

Hombre ] Maquina ,[ Entarno J

\

5

Material || Método

Nota: Ishikawa (1994)
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Feigenbaum (2016) creador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC),
al cual define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en el desarrollo y
mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos grupos de la organizacion, de
modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos, y que
sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes”(p. 74). Sugirio que el control
total de la calidad se convirtiera en una funcion gerencial bien organizada, cuya Unica
area de especializacion seria la calidad de los productos, y cuya Unica area de
operaciones deberia ser el control de la calidad.A partir de este momento nacieron los
Departamentos de Control de la Calidad. Afios mas tarde, Ishikawa retomo el concepto
de Feigenbaum de Control Total dela Calidad, y lo adaptd a la realidad japonesa,
llamandolo “control de calidad en toda la empresa”, lo que significa que toda persona
de laempresa debe estudiar, participar y practicar el control de la calidad. (Feigenbaum,

2016).

Circulo de calidad de Edward Deming
El circulo Deming conocido También como el ciclo de Deming, creado enla
década de los afios 1950 por W. Edwards Deming, conocidos en algunos circuloscomo el
padre de la Calidad es una manera de mejora de forma continua expresada en cuatro
pasos conocido, También como espiral de mejora continua, muchas veces cuando se
aplica este ciclo a las empresa existe una mejora de forma mas integra de lo que viene
siendo la conectividad de sus productos, disminuyendo loscostos incrementando la

productividad minimizando los precios hacia los clientes.
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Figura 4 Circulo de la Calidad propuesta de Edward Deming

ACTUAR PLANIFICAR
Se debera tomar las acciones Formulacion de los objetivos y
debidas metas

Determinar estrategias para
alcanzar los objetivos

VERIFICAR HACER
El cumplimiento e Dirigir los esfuerzos del equipo de
implementacion de lo trabajo
planificado Elaboracion de las tareas
planificadas

Nota: Adaptado de la teoria de la gestidn de la calidad de Deming (1950)

Principios de Calidad, segun Joseph Juran
(Juran, 1988, como se citdé en Rivero, 2017) menciona que la trilogia de la
calidad est& basada en tres procesos que se han considera fundamentales para alcanzar
la gestion de calidad, estas son:
a. Planificacién de la Calidad. La planificacién se basa en
desarrollar lo que el cliente precisa, ya sea un producto o

un servicio, y asi satisfacerlo.
b. Control de Calidad. Es quien suministra los estandares
de calidadque se utilizaran para la inspeccion.

c. Mejora de la Calidad. Generalmente nace de la
deteccion de errores. Hallar errores y conocer su origen
nos permite encontrar una oportunidad de mejora del

proceso.
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Calidad total

La calidad total de los productos es responsabilidad de toda la empresa, pero muy especialmente
de sus niveles de direccion y se genera en todas las areasde la organizacion para lograr que la
responsabilidad de la calidad sea compartidapor toda la empresa el plan de mejoras de calidad
debe primero actuar la funcion principal de la direccion es la de convertir toda la empresa en un
Sistema de calidady luego mantener la coherencia de todas las partes q integran ese Sistema.

Figura 5 Calidad Total como satisfactor de expectativas y creacion de valor
para los stakeholders

CALIDAD
ESPERADA
POR OTROS

AGENTES
EXTERNOS
€ INTERNOS

A

Insathf accién evitable

Insatisfaccién inevitable

CALIDAD
ESPERADA
POR EL CLIENTE

Fuente: Camison (2006, p. 197)

La calidad demandada tanto por los clientes como por la sociedad y por otros
agentes internos a la organizacion, persigue no solo la satisfaccion plena de los

clientes sino también de los stakeholders involucrados.
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Segun Rivero (2017), son los factores claves para el éxito de cualquier
empresa y aquella que mejor las cumpla dentro de su sector de mercadotendra

ventajas competitivas.
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Los ocho principios de la gestion de la calidad

La ISO 9001:2008 ha sido desarrollada tomando como base los

ochoprincipios de gestion de la calidad que se ofrece en la ISO 9001:2005,

estas son:

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza més
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de los objetivos.
Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de

la organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.
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» Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion.

» Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relaciébn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos
para crear valor.

Estos ocho principios de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas

de gestion de la calidad de la familia de las normas ISO 9000.

Caracteristicas del proceso de la gestion de la calidad
Pérez (2019) sefiala que el proceso de la gestion de la calidad tiene las siguientes

caracteristicas:

e Tener bien identificados a los clientes y a los proveedores del
proceso.

e Tener una mision claramente definida.
e Disponer de objetivos cuantitativos y cualitativos, asi como
indicadores que midan el grado de cumplimiento.

e Tener una persona responsable del proceso, por tanto, que lo
controle.

e Tener limites concretos de principio y fin.

e Disponer de recursos y de la tecnologia de la informacion

necesaria para poder realizarse.

e Incorporar un sistema de medidas de control.

e Minimos puntos de control, revisidn y espera.
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Estar «bajo control estadistico», es decir, sin variabilidad
debida causas especiales.
Estar normalizado y documentado.

Mostrar las interrelaciones con otros procesos internos y del
cliente.

Contribuir al desarrollo de ventajas competitivas propias,

sostenibles y duraderas.

Ser lo mas sencillo y facil de realizar posible. (p.59)
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Variable 2. Atencién al Cliente

“La atencion al cliente es el servicio ofrecido por una empresa con el fin de
acercarse mas con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades que
busca,una herramienta muy eficiente a fin de interactuar con aquellos clientes
asesoramiento y de esta manera hacer uso correcto de un producto o de un servicio

que se brinda al cliente.”(Porporato, 2017, p. 57)

Caurin (2018) Cuando el cliente compra un producto posee unas
expectativas determinadas que espera que sean cumplidas y esto depende de llegar
a cumplir esas expectativas generadas por el cliente con anterioridad a traves del
valor que produce nuestro producto o servicio, Si el producto cumple con toda la
expectativa podemos conseguir un usuario muy feliz y sin embargo no se cumple

pues tendremos todo lo contrario.

La atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas, pues consiste en hacer
queencajen dos grupos de personas: Los empleados y los clientes. (Brown, 2017, p.

72)

La atencion al cliente es analizar el fondo de la informacion debe ser clara
completa y fundamentada cuando el cliente lo solicita son aspectos de la forma o
sea de las palabras debe mostrar interés y diligencia cordialidad respeto y la mas
importante de toda la disposicién la actitud de la persona es decir en la forma en la

gue se comunica o en la forma lo que dice las cosas.
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Herramientas de medicion de la satisfaccién al cliente

Taylor (2017), indica que la satisfaccion al cliente es como puede recibir el
servicioy que este le brinde satisfaccion. Las expectativas de los clientes se producen
por el efectode una o méas de estas cuatro situaciones, promesas que hace la misma
empresa acerca delos beneficios que brinda el producto o servicio, experiencia de
compras anteriores, opiniones de amistades conocidos y lideres de opinion
Promesas que ofrecen los componentes.

Zeittham (2018) seiala que “el rendimiento percibido es el primer elemento
consiste en que el cliente evalla la calidad de los productos y servicio la misma que
constituye su experiencia y la respuesta a las expectativas que este tiene dando

como consecuencia la satisfaccion o la insatisfaccion del cliente” (p. 85).

Principales Herramientas para medir la Satisfaccion al Cliente:

= El indice Net Promoter Score, es una medida para saber a cuantos de
tus clientes le gusta tu marca lo suficiente como para recomendarla a
otras personas (o promoverla). Se basa en una sola pregunta: ¢Cuan
probable es que recomiende el producto o servicio a un familiar o
amigo? En una escala de 0 a 10, los clientes que responden asignando
9 0 10 puntos: son promotores. Los que asignan 7 u 8 puntos son

pasivos. Y los que otorgan 6 puntos o menos son detractores
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Encuesta de Satisfaccion al Cliente Tiene que servir para tomar
decisiones a corto, medio y largo plazo. Una encuesta efectiva debe
contener preguntas referentes a la prestacion de servicios, la

experiencia del cliente y la satisfaccion en general.

Customer Satisfaction Score (CSS) o Escala de Satisfaccion al
cliente: se mide inmediatamente después de que finaliza el contacto
contuempresa. Se compone de unameétrica del 1 (para nada satisfecho)

al 10 (muy Satisfecho).

Customer Effort Score (CES) Busca establecer un puntaje midiendo
la facilidad de resolucion de un problema. La pregunta principal en este
tipo de encuesta es: ¢Qué tan sencillo fue resolver tu incidencia hoy?
Yse le asignan puntajes a Muy sencillo, Sencillo, Indistinto, Dificil y
Muy dificil. Se envia inmediatamente después de haber resuelto su

problema desde el centro de atencién.

Customer Loyalty Index (CLI) Permite evaluar como el cliente
percibe los servicios proporcionados. Asi podras implementar una

adecuada estrategia de fidelizacion.

Brand Advocacy Index (BAI) Su valor se obtiene al restar a los
recomendados, todos los clientes criticos. Permite medir el

sentimiento

39



positivo hacia una marca y que los lleva a convertirse en

defensores deesta.

Principios de la atencion al cliente

Berry (2018) sefiala que La atencidn del cliente es uno de lo més bésicos
fundamentales y es la empresa quien hace la diferencia en atencion al cliente, la
empatia, y saber escuchar a tu cliente debe sentirse importante y en sintonia contigo
eso es lo fundamental cuando se estd prestando un servicio, esto es uno de los
principios de atencion al cliente claves para el éxito

El cliente es lo mas importante, siempre tiene la razon, marca la diferencia,
la satisfaccion del cliente por encima de todo, asi como ofrecer buena calidad y
excelencia de atencion al cliente. Es necesario adaptarse a las necesidades de los
clientes, asi como crecer para aprender ser abierto sinceros y ser honesto. (Berry,

2018).

Procesos de atencion al cliente
El proceso de atencion al cliente puede caracterizar como el conjunto de
actividades relacionadas entre si que permiten responder satisfactoriamente a las
necesidades del cliente.” La secuencia de fases y comportamientos del proceso de
atencion al cliente se configura como unode los aspectos clave en la percepcién de
la calidad de un servicio, de hecho, un trato inadecuado es responsable de alrededor
del 70% de los casosde que el cliente no vuelva a utilizar los servicios de una

empresa, es decir
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la mayoria de las personas da enorme importancia al trato recibido siendo mas
frecuente el abandono del proveedor por esta causa por defecto en el producto o

servicio en si.

La Buena atencion al cliente

La Buena atencion al cliente es indispensable para la sobrevivencia y
crecimiento de las empresas es algo que debemos tener presente todos los dias,
porque el ritmo acelerado de trabajo exige que mayor compromiso de parte de los
trabajadores y de la alta direccidn en ofrecer una buena atencion al cliente.
Kotler (2016), “Se define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comprar el rendimiento percibido de un
producto o servicios con sus expectativas, una sensacion de placer o de decepcion
que resulta de comparar la experiencia del producto los resultados esperados con la
expectativa de beneficios previos, si los resultados son inferiores a las expectativas
el cliente queda insatisfecho, si los resultados estan a la altura de las expectativas el
cliente queda satisfecho, si los resultados superan las expectativasel cliente queda

muy satisfecho o encantado”. (p. 123).

Criterios para evaluar la atencion al cliente

Para obtener y ofrecer una excelencia atencion al cliente se deben tomar una

serie de criterios: Steve Job, fundador de Apple, sefiala que cualquier empresa
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deberia considerar al servicio de atencién al cliente como elementos principal,
diferenciador y muy importante.
Algunos criterios para evaluar la atencién al cliente son:

e Ser cordial. Es muy importante brindar al cliente un servicio de
calidad de manera corta y amena sin excepcion.

¢ Reducir el tiempo de espera. Ya que la atencion debe ser muy
eficiente y valorando el tiempo del cliente y procurar tener todo
a la mano.

e Informacion fidedigna confiable. Es necesario conocer los
productos a fin de poder orientar la calidad.

e Cuidar la apariencia. Todo lo que ve el cliente debe obtener un
aspecto muy formal y profesional, el orden y la limpieza de los
productos, asi como el local.

e Atender las necesidades y opiniones. Toda queja o0 sugerencia
de un cliente o Usuario se debe tomar en cuenta a fin de hacer
una mejora dentro de la empresa.

e Profesionalismo. El personal debe estar en constante
capacitacion.

e Comunicacién. Tener una Buena relacién con los clientes, un
saludo, una disculpa o un agradecimiento son la base para

empezarcualquier dialogo comercial y ser siempre cordial.
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El Ciclo del Buen servicio y del mal servicio

Schlesinger y Heskett, (2017). Sefialan que “cuando el cliente esta
satisfecho, el empleado también lo esta y a su vez atiende mejor a nuevos clientes,
de modo que se reduce la rotacion del personal, lo que mejora la productividad de
la empresa” (p. 85). “El ciclo también funciona en sentido negativo: un servicio de
mala calidad conduce a clientes insatisfechos, empleados desalentados y una alta

rotacion de empleo que castiga la productividad” (p. 95).

Figura 6 EIl Ciclo del Buen Servicio y del mal servicio

EL CICLO DEL BUEN SERVICIO

SATISFACCION,
/ DEL CLIENTE \
BAJA ROTACION
DE EMPLEO BAJA ROTACION

\ DE CLIENTELA

SATISFACCION MARGENES DE BENEFICIO
DE LOS EMPLEADOS € MAS ALTOS

EL CICLO DEL MAL SERVICIO

INSATISFACCION

/ DEL CLIENTE \

ALTA ROTACION ALTA ROTACION
DE EMPLEO DE CLIENTELA
SR MAncmaAs DE BENEFICIO
DE LOS EMPLEADOS MAS BA)OS

Nota: Adaptado de Schlesinger y Heskett (1991).

43



El ciclo del buen servicio al cliente y mal servicio al cliente nos permite
observar las consecuencias que podemos obtener por la no implementacion de un
buen programa que permita brindar una excelente atencion al cliente y buscar su
preferencia y fidelizacion, la misma que traerd como consecuencia que el cliente se
identifique con la marca, se genere la recompra y por ende mayor utilidad en la

empresa.

Marco Conceptual

Gestion de calidad. Es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que
son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o
servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.

(ISO9001 calidad.com)”

Cliente: Es aquella persona, empresa u organizacion que compra un bien, productoo
servicio, para satisfacer sus necesidades a otra persona, empresa u organizaciéna

cambio de pagar un dinero. (Tarodo, 2016)

Atencion al cliente: Es el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo
cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar su satisfaccion. (Blanco

2019)
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Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo, como factores de
produccién de actividades industriales o mercantiles o para la prestacion de

servicios con fines lucrativos. (RAE)

Mercado: Lugar de encuentro entre los agentes econdémicos (compradores y
vendedores) para intercambiar libremente bienes y servicios. Alli los agentes
econémicos se ponen de acuerdo con el precio en que compran o venderan una

determinada cantidad de mercaderia. (Prolnversion s.f.)

Variables

Gestion de la Calidad
Maseda (2016) sefiala que la gestion de la calidad es el conjunto de acciones
encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una empresa,
es importante destacar la participacién de todo el personal, realizar la planificacion
en base alos objetivos, estableciendo estrategias y los recursos necesarios a fin de
definir la organizacién con las funciones y responsabilidades para que se lleve a
cabo la planificacion. (p. 24).

Dimensiones:

Enfoque al Cliente

Ahoy (2017) El enfoque que le da el mejor remedio para cuidar del clientes el
mismo que cuidara mejor de usted, una organizacién puede lograr el éxito con
el cliente usando las herramientas de calidad, el enfoque al clientees alcanzable
tanto para los clientes internos como externos: satisfaccion alcliente, deleite al

cliente y éxito con el cliente. (p.85).
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Liderazgo

Mufiz et al (2017) sefialan que el proposito del lider no se limita a encontrary
registrar las fallas de los empleados sino en eliminar las causas de dichasfallas,
los lideres consiguen que la gente haga lo que no han hecho antes, provocando
que la organizacién tenga mas éxito, proporcionan un sentido de direccion y
propdsito a la organizacion y sientan un intensivos yargumentos definitivos

por que los empleados querran desempefiar sus trabajos. (p.67).

Atencion al Cliente

Es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas necesidades deun
cliente, refiere méas a como hacemos sentir al cliente al contactarse con nosotros,
independientemente si finalmente realiza la compra o no (Kotler & Armstrong,
2016)
Dimensiones:
Satisfaccion al Cliente
Nos indica que la satisfaccion al cliente son las percepciones que el cliente
ha alcanzado o superado sus expectativas por parte de un proveedor.

(Kotler & Armstrong, 2016)

Servicio al Cliente
Es cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, es

esencialmente intangible y no se puede poseer. (Kotler &Armstrong, 2016)

46



m. HIPOTESIS

La presente investigacion NO se planted hipotesis debido que es un estudio de
tipo descriptivo, el cual analizar las caracteristicas de las variables, asimismo su
alcance no implica una influencia o casualidades.

Los estudios de Investigacion que se circunscriben al solo hecho de medir un
fendmeno para describirlo no requieren de hip6tesis, por lo tanto, los estudios
meramente descriptivos carecen de hipétesis. (Herndndez, Fernandez y Baptista,

2016)
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V. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue Cuantitativo, los conceptos se convierten en variables
clasificatorias y demostrable en su validez y confiabilidad, asi mismo la
investigacion cuantitativa se ha caracterizado por recoger y analizar datos
cuantitativos sobre variables.Segun del Castillo et al (2019). “se puede entender
analizando las diferentes partes que la constituyen, de ahi que busque un

acercamiento observable, cuantificable con su variable”(Pag. 198).

Nivel de la investigacion

El nivel de la investigacion fue Descriptivo por lo que en el desarrollo de la
investigacionsu objetivo es priorizar, entender, describir, anotar, hechos, analizar e
interpretar la naturaleza actual del problema planteado, porque describid las
caracteristicas principalesde las Micro y pequefias empresas y de la variable Gestion

de calidad en atencidn al cliente, objeto del estudio.

Bologna (2018). “La Investigacion descriptiva provee una serie de procedimientos
dirigidos a resumir a sintetizar informacion a volverla manejable para poder
interpretarla y extraer conclusiones a partir del conjunto de datos quede otra manera

seria intangibles”. (p.15)
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4.2

Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental- transversal- descriptivo- de

propuesta.

Transversal
La investigacion es transversal porque se realiza el recojo de la informacion
en ununico momento.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista. (2016). Llamado también
transeccional. “Es la recoleccion de datos en un solo momento, en un tiempo
anico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacién en un momento dado” (pag. 154)

No experimental

La investigacidn es no experimental por que la investigacion se realiz6 sin
manipular las variables, observandolas tal como se muestra dentro su
contexto.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista. (2016). “los estudios No
Experimentales no manipulan las variables. Se observa el estado existente de
la investigacion, no existe control en las variables ni se influyen en ellas.

(p.152).
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4.3 Poblacion y Muestra

Poblacion
Asti A. (2017), una poblacion es el conjunto de todos los casos que integran
un grupo deespecificaciones (caracteristicas) predeterminadas (pag.66).

La poblacion estuvo compuesta por todas las Mypes del sector
comercio, Rubro Libreria de la cuadra 15 y 16 de la Av. Riva Aglero, distrito

El Agustino, que son 5 librerias. N=5.

Muestra
Para Hernandez-Sampieri (2016) “la muestra es un subgrupo de la poblacion,

es decir unsubconjunto de elementos que pertenecen a la poblacion”. (p. 175)

Muestra No probabilistica

Para Hernandez R, Fernandez C, y Baptista P. (2016), senala que: “la muestra
no probabilistica quiere decir que la eleccion de los elementos no depende de
la probabilidad, sino de causas relacionadas con las algunas caracteristicas
relacionadas al estudio” (pag.56).

Para el presente estudio la muestra serd no probabilistica ya que estara
compuesta por un estudio de caso de una microempresa y sera aplicada al
gerente general y a los trabajadores que toman decisiones de gestion de la

calidad. Es decir, n=>5 personas.
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La delimitacion de las caracteristicas de la poblacion no solo depende de los
objetivos delestudio, también se utiliza ciertos criterios a utilizar aumentando
la probabilidad de que en el ensayo genere resultados fiables, para el presente
estudio se ha aplicado los siguientes criterios:
Criterios de Inclusion:
o Trabajadores Administradores, directivos que toman
decisiones acercade la gestion de la calidad

o Trabajadores que tienen méas de 2 afios laborando como
personal deconfianza y que toman decisiones de la gestion de

la calidad

Criterios de Exclusion:
o Trabajadores que ya no laboran en la libreria

o Trabajadores que no toman decisiones acerca de la gestion de la
calidad

o Personal operativo y de seguridad

o Clientes
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4.4 Definicion y Operacionalizacion de variables e Indicadores

Tabla 1 Matriz de Operacionalizacién de variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES

cabo la gestion. (p.
24).

que la organizacion tenga éxito y en
definitiva que los empleados
puedan desempefiar sus trabajos
orientados al logro de los objetivos

(p.67).

atencion al cliente y esta orientado al logro

de estos?

DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES ITEMS MEDICION
Es un conjunto de Satisfaccion al Cliente La dimension Satisfaccion [Expectativa 1. (Tiene conocimiento usted de las
actividades que buscan [Percepciones que el cliente ha ial Cliente se medira con expectativas de los clientes?
responder a una o mas flcanzado o superado sus sus indicadores: Conformidad 2. (Aplica encuestas para determinar el
necesidades de expectativas por parte de un Expectativa nivel de conformidad del cliente?
IATENCION AL | un cliente, refiere mas [proveedor. (Kotler & Armstrong,  |[Conformidad - —
CLIENTE a cémo hacemos sentir [2017) Resultados Resultado 3. ¢Aplica alglin instrumento para evaluar
al cliente al contactarse _ _ . _ _ . los re.sultados de satlsfa-ccmn al chent.e?
CON NOSOtros, Servicio Qe Atencion o La dm_1,en5|on Ser_v!CIO de [Estrategia 4. (Aplica algtyma estrategia para el servicio| | |KERT
independientemente si Es cualquier actividad o beneficio Ater_lcu?n se mediré con de la.atencmn al cliente?
finalmente realiza la  [dU€ unaparte pUE_de Of"'_ece" aotra, |sus Indlc_:adores: Valor Agregado 5. @Ap!lga algin Va‘10r agregado asu
compra o no (Kotler & €S esencialmente intangible y no se [Estrategia servicio de atencion al cliente?
Armstrong, 2017) puede poseer. (Kotler & Armstrong, Malor Agregado
2017)
DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION ESCALADE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADORES ITEMS MEDICION
Enfoque al Cliente La dimension Enfoque allConocimiento del 1. ;Conoce usted el nivel de satisfaccion del
Maceda, (2019), Esla |maceda (2019). El enfoque al (Cliente se medira con susCliente cliente?
planificacion en base [cliente es alcanzable tanto para los [indicadores: Satisfaccion al Cliente | 2. ;Realiza evaluacion de la satisfaccion al
a ] objetivos, (clientes teniendo el conocimiento (Conocimiento del cliente cliente?
GESTION DE | estableciendo el cliente, la satisfaccion al cliente, |Satisfaccion al cliente Fidelizacion al Cliente | 3. ¢Desarrolla actualmente algin programa
LA CALIDAD | estrategias 'y 1os  Ja fidelizacion con el cliente. [Fidelizacién al cliente para la fidelizacion al cliente?
recursos necesarios a |(p.8s)
fin (_je _(,jEﬁnir la Liderazgo La dimensidn Liderazgo seMotivacion 4.  ;Realiza programas de Motivacion para el| LIKERT
organizacion con las |\aceda (2019) sefialan que el |medira con sus indicadores: personal que atiende al cliente?
funciones y las proposito del lider no se limita a [Motivacion 'Toma de Decisiones 5. (Delega funciones para que personal que
responsabilidades lencontrar y registrar las fallas sino [Toma de Decisiones atiende al cliente tome decisiones?
para que se lleve a j motivar y tomar decisiones para [Orientacién al logro Orientacion al Logro 6. El personal conoce los objetivos de la

Nota: Elaboracidn propia.
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4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica
La técnica utilizada fue la encuesta.
Segun Ackerman (2016), “Las encuestas permiten obtener
informacion intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el

investigador no puede observar directamente. (p.94).

Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario.
Segun Hernandez R, Fernandez C, y Baptista P. (2016), “Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas

variables a medir.” (p.322).
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4.6 Plan de Analisis.
La recopilacion de datos se realizd por medio de la encuesta, el tratamiento de la

informacion se realizd con los siguientes programas

- Microsoft Word, este programa fue utilizado para redactar toda la informacion del trabajode

investigacion.

- Microsoft Excel, este programa fue utilizado para realizar la tabulacion de la informacion

obtenida con el cuestionario como instrumentos; tambien fue Gtil para las tablas y figuras.
- PDF, este programa se utilizo para la presentacion final del proyecto de investigacion.

- Microsoft Power Point, este programa se utilizd para elaborar la presentacion en

diapositivas y ser utilizadas en la exposicion del trabajo de investigacion.
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4.7 Matriz de consistencia

Titulo de la
Investigacion Enunciado del Objetivos Variables Hipo Metodologia Poblacién y muestra Técnicas e
problema tesis instrumentos
Obijetivo general:
Propuesta de mejora de lal ;La propuesta de | Determinar la propuesta de Mejoras de la El presente Poblacion: Técnica:
- . . - . - . . ’ Encuesta
atencion al cliente, para la| mejora de la | Atencion al Cliente, para la Gestion de la Calidad trabajo de La poblacion estara
gestion de la calidad en las| atencion al cliente | " las Micro y Pequefias Empresas del Sector Atencion investigacion no compuesta por todas las
micro y pequefias para la gestion de la Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar al se planted Mypes del sector comercio,
empresas  del  sector| calidad permite un Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020. Cliente hipétesis. Fue de disefio no Rubro libreria, de la cuadra
comercio, rubro libreria. 6ptimo experimental ~ |15 y 16 de la Av. Riva
caso: librerfa bazar Patty| N Objetivos especificos: Hernandez R, | transversal = | Agtiero, distrito El Agustino,
del distrito EI' Agustino. . Describir las caracteristicas de la atencion al Fernandez C vy | descriptivo " | queson 5 libreria. N=5.
Lima 2020 las micro Y | cliente, en las Micro y Pequefias Empresas del Baptista M. | propuesta
pequefias empresas | Sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Gestién (2016).  Indica
del sector comercio, | Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020.” de la que “No, no en Muestra:
Calidad
rubro libreria Caso: todas las La muestra sera no
Libreria Bazar Patty Determinar las caracteristicas de la gestion de investigaciones Probalistica ya que
calidad en las micro y pequefias empresas del cuantitativas se estard compuesta por un Instrumento

del  distrito  El
Agustino Lima

20207

sector, Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria
Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020.

Elaborar la propuesta de mejora de atencion al
cliente para la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector Comercio, Rubro
Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El
Agustino. Lima 2020

plantean
hipétesis. El
hecho de que
formulemos o no
hipétesis
depende de un

factor esencial: el

alcance inicial
del estudio”
(p.104)

estudio de caso de una
microempresa 'y serd|
aplicada al gerente general y
a los directivos |
administrativos de la mype
Patty del

distrito del Agustino

libreria  bazar

Cuestionario

Nota: Elaboracion propia.
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4.8 Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo corresponden al Cdigo de Etica
para la investigacion de la Universidad, la misma que segun resolucion N° 09373-
2019-CU- ULADECH catdlica de fecha 16-08-2018, aprobado por el Consejo

Universitario y son los siguientes:

Proteccién a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo con el riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.En las investigaciones en las que se trabaja con personas, se debe respetar
la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad.
Este principio no sélo implica que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino también
involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular, si se

encuentran en situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar
dafos. Las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado

del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para
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ello, deben tomar medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir

los efectos adversos y maximizar los beneficios.

Libre participacion y derecho para estar informado. - Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien informados
sobre los propositos y finalidades de la investigacion que desarrollan, o en la que
participan;asi como tienen la libertad de participar en ella, por voluntad propia. En
toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada,
libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacion para los fines

especificos establecidos en el proyecto.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. Se reconoce
que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la

investigacion derecho a acceder a sus resultados. El investigador esta también
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obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los procesos,

procedimientos y servicios asociados a la investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontolégicas de su
profesion, se evalUan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, deberd mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el

curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tablal. Las caracteristicas de la atencion al cliente, en las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima

2020.

Tabla 2 Caracteristicas de la Atencion al cliente

Muy pocas Algunas Casi

Nunca -
veces Veces Siempre

Siempre Total
item

f % f % f % f % f % n %

¢ Tiene conocimiento usted de las expectativas de

1 0 clientes? 0 0 1 25% 4 75% O 5 100%
2 tholica encuestas para determinarelivelde 3 66.66% 2 33.33% O 0 5 100%
3 Lesutndos e satstcdon dvener 05 100% 0 0 0 5 100%
4 gg?]l(i:ci:gna;gluéﬂ:nizt;ategia para el servicio de la 0 0 0 5 100% 0 5 100%
5 ¢ Aplica algun valor agregado a su servicio de 0 0 0 5 100% O 5 100%

atencion al cliente?

Nota: Cuestionario dirigido a los representantes de las Mypes

Tabla 2. Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresasdel sector, Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El

Agustino. Lima 2020.
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Tabla 3 Caracteristicas de la Gestion de la Calidad

Nunca Muy pocas Algunas _Casi Siempre  Total
. veces Veces Siempre
ltem
f % f % % f % f % %
1 ;Conoce usted el nivel de satisfaccion del cliente? O 1 25% 75.00% O 0 100%
2 ¢Realiza evaluacion de la satisfaccion al cliente? O 4 75.00% 25% O 0 100%
¢ Desarrolla actualmente algun programa para la o o o
3 fidelizacion al cliente? 0 4 75% 25% 0 0 100%
¢ Realiza programas de Motivacién para el o o o
4 personal que atiende al cliente? 0 3 66.66% 33.33% 0 0 100%
¢ Delega funciones para que personal que atiende o o
5 al cliente tome decisiones? 0 3 66.66% 33.33% 0 0 100%
6 ¢ El personal conoce los objetivos de la atencién al 0 0 5 100% O 100%

cliente y esta orientado al logro de estos?

Nota: Cuestionario dirigido a los representantes de las Mypes

Respecto al Objetivo especifico 3:

Elaborar una propuesta de mejora de la atencién al cliente para la gestion de calidad

de las micro y pequefias empresas del sector Comercio, Rubro Libreria. Caso:

Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020

Se adjunta en Aspectos Complementarios del presente trabajo
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5.2. Andlisis de Resultados

Tabla 3: Respecto al Objetivo primero del trabajo que es “Describir las
caracteristicas de la atencion al cliente, en las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El
Agustino. Lima 20207, se obtuvo los siguientes resultados: respecto a la dimensién
“Satisfaccion al cliente” se tiene que los encuestados sefialaron que casi siempre
conocen las expectativas de los clientes, es por ello que constantemente buscan
innovar su cartera de productos acorde a las expectativas del cliente, lo cual
corrobora el resultado de Becerra (2019) que en su estudio concluye que en lo que
concierne brindar una buena atencion el 88% pone énfasis en este punto, el100%
indica que brinda soluciones a los problemas, como también el 37% manifiesta que
brinda una atencidn personalizada; asimismo respecto a los resultados obtenidos de
que si aplican algun instrumentos para medir el nivel de satisfaccion a los clientes
y respecto a que si aplican la técnica de la encuesta para medir los resultados el
presente estudio arroja que la totalidad de los encuestados sefialaron que muy pocas
veces aplican encuestas o utilizan algin otro instrumento para evaluar el nivel de
conformidad del clientes, estos resultados son contrastados y corroborados por
Cueva (2019) quien sefiala que las mypes no utilizan ninguna técnica para medir el
nivel de satisfaccion del cliente, resultados que coinciden con los de Cueva (2019)
quien también sefiala que las mypes no aplican ninguna técnica para determinar el
nivel de satisfaccion de sus clientes, estos resultados sefialan el poco conocimiento
de la importancia de poder determinar las percepciones de los clientes en el aspecto

de la satisfaccion, ya que la falta de dicha informacion hace que no pueda aplicar
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alguna estrategia para potenciar o mejorar la atencion. Respecto al resultado si
aplican alguna estrategia para el servicio al cliente, la totalidad sefiala que casi
siempre aplica estrategia para la atencion al cliente, resultados que son coincidentes
al de Gomez (2019) quien sefiala que si bien es cierto los microempresarios Si
aplican estrategias de atencion, mas esta no es integral porque no tiene la
informacion real acerca de las necesidades de los clientes en servicio, ya que no
existen informacion previa al respecto y finalmente respecto a los resultados
obtenidos a la pregunta si aplica algin valor agregado al servicio de atencion al
cliente el presente estudio sefiala la totalidad casi siempre le da valor agregado a su
servicio, estos resultados son contratados Respecto a la dimension servicio de
atencion latotalidad de los encuestados sefialaron quecasi siempre aplican estrategia
para la atencion al cliente y precisaron que la estrategia deatencion que aplican es
la rapida atencion, asimismo respecto a la pregunta que, si aplica algin valor
agregado a su servicio de atencion al cliente, la totalidad de los encuestados
sefialaron que casi siempre aplican valor agregado en el servicio de atencion, eso
son las ofertas, dichos resultados son confrontados con los resultados de Ramos
(2018) que en suinvestigacion concluye que la mayoria no tiene establecido el
servicio de post venta., en sumayoria no evalUa el nivel de satisfaccion del cliente y
diferidos por Quispe (2020) quien sefiala en su estudio que los microempresarios
tienen una falta en la vision para la implementacion de estrategias de servicio al
cliente lo que sefiala que las denominadas estrategias de valor son determinadas a
criterio de los microempresarios, mas no necesariamente es la demanda de los
clientes ya que ellos carecen de la informacion de los requerimientos de sus

consumidores.
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Tabla 4:

Respeto al nivel de satisfaccion del cliente el resultado de la investigacion arroja
que algunas veces conocen el nivel de satisfaccion al cliente y que muy pocas veces
realizan evaluacion de la satisfaccion al cliente estos resultados son corroborados
por Cueva (2019) quien nos sefiala que las mypes librerias no tienen una vision
clara de sus emprendimientos asimismo también sefiala que muy pocas veces
aplican ningun instrumento para evaluar los resultados de satisfaccion al cliente.
Este resultado es corroborado por la investigacién de Gomez (2018) ya que en su
estudio concluye que la atencién no es integral, es breve por lo tanto las MYPE
deben utilizar estrategias para brindar un servicio integral y de excelencia.
Respecto a la interrogante si desarrollan programas de motivacion y politica de
delegacion de funciones a los colaboradores los entrevistados del presente estudio
sefialaron que muy pocas veces aplican la motivacion y la delegacidn de funciones,
estos resultados son contrastados por Quispe (2020) quien sefiala que las
microempresarios carecen del conocimiento de gestion de la calidad es por ello que
no implementan técnicas como la motivacion o la delegacion de funciones para el
mejor cumplimiento de las funciones que se le asigna a los trabajadores; es por ello
que el conocimiento de una buena gestion de la calidad ayuda a las mypes a mejorar
muchos aspectos de los resultados de la gestion y asi se puedan obtener las metas

propuestas de manera eficiente.

Finalmente, a la interrogante de que si su personal conoce los objetivos de la
atencion al cliente y que estan orientados al logro de los mismos, la mayoria

respondio que casi siempre los trabajadores conocen los objetivos de la atencion al
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cliente y que estan orientados a su logro, segun el estudio de Becerra (2019) en su
investigacion concluye que una empresa que cuenta con direccion y capacidad de
gestion hace y que esta permita brindar un buen servicio, ya que cuenta con
estrategias y hace que los colaboradores se sientan identificados con la empresa, y
sobre todo que una buena estrategia hacia la competencia es la atencion al cliente y
que esta se puede ayudar con una buena gestion, resultados que son confirmados
por Romero (2018) en su investigacion concluye que la mayoria de las mypes
encuestadas conocen el termino gestion de la calidad, la totalidad conocen la técnica
de las 5S de la gestion de la calidad, pero una mayoria tiene dificultad para
implementar la gestion de calidad y que también conocen la técnica de observacion

como técnica para medir el rendimiento del personal.

Respecto al Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de mejora de la atencién
al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
Comercio,Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El Agustino. Lima

2020

Se adjuntara en Aspectos Complementarios del presente trabajo
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V1. CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

Respecto al Objetivo primero del trabajo que es “Describir las
caracteristicas de la atencién al cliente, en las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El
Agustino. Lima 20207, se obtuvo las siguientes conclusiones, la Mype Libreria
Patty sefialo que respecto a la dimension “Satisfaccion al cliente” sefialaron que
casi siempre conocen las expectativas de los clientes, que muy pocas veces aplican
encuestas para determinar el nivel de conformidaddel cliente y que nunca aplican
ningun instrumento para evaluar los resultados desatisfaccion al cliente. Respecto
a la dimension servicio de atencion sefialaron que casi siempre aplican estrategia
para la atencion al cliente e indicaron que la estrategia de atencién que aplican es
la rapida atencidn, también casi siempre aplican algun valor agregado a su servicio

de atencion al cliente, eso son las ofertas.

Respecto al segundo objetivo “determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector, Comercio, Rubro Libreria.
Caso: Libreria Bazar Patty del distrito E1 Agustino. Lima 2020, se obtuvo los
siguientes Conclusiones: respecto a la dimension enfoque al cliente, que algunas
veces tienen conocimiento del nivel de atencion al cliente, muy pocas veces
evallan la satisfaccion al cliente, pocas veces desarrollan programas de
fidelizacién al cliente. Asimismo, respecto a la dimension Liderazgo, sefialaron

que pocas veces realizan programas de Motivacion para el personal que atiende
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al cliente, que pocas veces delegan atribuciones para que el personal que atiende
al cliente tome decisiones y finalmente casi siempre los trabajadores conocen los

objetivos de la atencion al cliente y que estan orientados a su logro

Respecto al tercer objetivo “Elaborar una propuesta de mejora de la
atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El
Agustino. Lima 2020”. Se elaborara la Propuesta de mejora de la atencion al
cliente para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino.

Lima en Aspectos Complementarios del presente trabajo.
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6.2 Recomendaciones

Respecto a la atencion al cliente recomendaria que es muy importante determinar
el nivelde conformidad del cliente por lo que seria muy importante que se aplique
encuesta para medir el nivel de satisfaccion del cliente, asi como también analizar
los resultados para realizar mejora continua.

Respecto a la gestion de calidad recomendaria que es muy importante evaluar la
satisfaccion al cliente, por lo que se deberian aplicar encuestas para determinar el
nivel de satisfaccion al cliente también recomiendo que deben desarrollar
programas de fidelizacion al cliente. Asimismo, respecto a la dimension
Liderazgo, recomendaria que realicen programas de Motivacion para el personal
que atiende al cliente, y recomendaria también que deberian delegar atribuciones
para que el personal que atiende al cliente tome decisiones de atencion de manera

rapida y oportuna de esta manera mejora la atencién y la calidad de servicio.

65



VII ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

7.1 Propuesta de Mejora

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE, PARA LA
GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO LIBRERIA. CASO: LIBRERIA
BAZAR PATTY DEL DISTRITO EL AGUSTINO. LIMA 2020.

Datos Generales:
- Nombre Comercial: Libreria Patty
- Giro de la empresa: Libreria, comercializacion de
productos para escritorio, bazar, afines

- Direccion: Av. Riva Aguero — El Agustino

Nombre del representante: Patricia Morales Suarez

1. Historia:
La Libreria Patty surge como un emprendimiento por necesidad y por oportunidad
ya que la representante la Sra. Patty siempre tuvo el suefio de ser propietaria de
una empresa, es asi como tuvo la oportunidad de poder alquilar un pequefio local
situado en el Agustino, con vista a la avenida Riva Aguero y haciendo un analisis
sencillo pudo determinar que por la zona no habia libreria y cerca a ello se
encuentra un colegio, la Sra. Patty siguiendo su criterio y l6gica tomd la decision
de abrir una libreria en dicho lugar; el emprendimiento también se dio por
necesidad ya que ella al momento de tomar la decision de abrir una libreria ella se
encontraba sin empleo y los Utiles de escritorio siempre le han llamado la atencion,

porque es consciente que los estudiantes, oficinistas, cualquier persona siempre
66



requiere de papeles, lapiceros, articulos de bazar, etc. para satisfacer sus
necesidades, es asi como la libreria Patty surge y a la fecha se ha posicionado
como la libreria que todo vecino acude a fin de abastecer su lista de utiles
escolares, sus Utiles de oficina, articulos de bazar, servicios de fotocopia, entre

otros, siempre en horario de atencién oportuna.

2. Mision
Libreria Patty es una libreria que satisface las necesidades de productos de
libreria, bazar y servicios complementarios como fotocopias, tipeos al servicio

de sus clientes con una buena atencion

3. Vision
Ser una libreria referente de la zona y ser reconocida y preferida por los usuarios

por una buena atencion y servicio al cliente

4. Valores Empresariales
- Lahonradez,
- El trabajo constante
- El respeto
- Lahumildad

- El servicio

5. Objetivos Organizacionales

- Establecer el trabajo en equipo con la finalidad de alcanzar los objetivos
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y metas organizacionales.
- Aplicar la ética en el trabajo, asi como los valores empresariales
- Establecer protocolo de bioseguridad para la proteccion de los clientes

- Busqueda constante de otorgar productos de calidad a los clientes

6. Productosy Servicios:
Articulos de escritorio, lapices, lapiceros, papeleria, articulos de limpieza,
articulos de bazar, servicio de fotocopia, servicio de tipeo de documentos,

articulos de regalo, libros, archivadores, otros afines y complementarios al rubro

de libreria, etc.

7. Estructura Orgénica

Organigrama

Gerente
General

Asistente =

[ ., .,
Atencién all  |Atencién al |

i Cliente . Cliente Almacenl

Nota: Elaboracién propia en base a la informacién de la mype libreria Patty
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8. Analisis FODA

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
® Estabilidad econémica del pais. |® Grandes Cadenas de librerias
® Existe una demanda Insatisfecha.|e  Inestabilidad politica

® Poca competencia por la zona

Fortalezas FO FA
® Atencion personalizada La demanda insatisfecha aunada a lajLos servicios complementarios

® Horario de atencién extendida  [Atencion personalizada serd unajaunado a la atencion personalizaday

.. . fuente de valor y ventaja competitivalla cercania de las viviendas de los
® Servicios complementarios

o que la libreria debe aprovechar. consumidores haran que los clientes
® | ugar estratégico . N
puedan preferir la libreria

Debilidades DO DA
® Limitados recursos econémicos [La poca competencia de la zona hard |Implementar estrategias de gestion

e Carencia de tecnologia que la libreria sea la mejor opcién de(de calidad para lograr fidelizar

. - los consumidores ya que se encuentraclientes, posicionandoen la mente
® Riesgo y vulnerabilidadfrente a

. en un lugar estratégico. de los clientes y obtener su
la competencia.

preferencia

Objetivo:
En base a los andlisis previos y a los resultados de la presente investigacion donde
se han determinado una serie de falencias en los aspectos y problemas
relacionados con la atencion al cliente y la gestion de calidad; por lo que la
Propuesta de Mejora ha sido elaborada con el objetivo de poder corregir y mejorar

los problemas identificados
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Para la variable atencion al cliente

En su dimension Satisfaccion, se propone desarrollar las siguientes estrategias:

Respecto al conocimiento de las expectativas del cliente:
- realizar encuestas, recoger opinion de los clientes a fin de poder

determinar las expectativas que tienen en atencion al cliente

Respecto a la conformidad del cliente:
- Realizar un muestreo aleatorio para poder determinar la conformidad del

cliente

Respecto a la aplicacién de instrumento para evaluar resultados
- Analizar los resultados de satisfaccion de la atencidn al cliente, luego

de la aplicacion de instrumento

En su dimension Servicio al cliente, se propone desarrollar las siguientes

estrategias:

Respecto a la estrategia de atencién al cliente:

- Implementar servicio personalizado y diferenciado

Respecto al valor agregado para el cliente:

-Implementar asesoria especializada en la adquisicion de los bienes o servicios
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Para la variable Gestion de la Calidad

En su dimension Enfoque al Cliente se propone desarrollar las siguientes estrategias:

Respecto al conocimiento del nivel de satisfaccion al cliente

- realizar encuestas, recoger opinién de los clientes a fin de poder

determinar el nivel de satisfaccion al cliente

Respecto a la evaluacion de la satisfaccion al cliente
- Aplicar de manera aleatoria test de satisfaccion al cliente

Respecto a la realizacion de programas de fidelizacion:

- Se propone implementar programas de fidelizacion tales como
programas de puntos por compras frecuentes para posterior canje de

algun beneficio por sercliente frecuente

En su dimension Liderazgo se propone desarrollar las siguientes estrategias:

Respecto a la realizacion de programas de motivacion:

- Implementar actividades motivaciones para los trabajadores tales como
premios, recompensas y castigos por cumplimiento de objetivos que debe

estar sefialado de manera concreta y expresa en el programa motivacional

Respecto a la delegacion de funciones:

- Esta debera ser evaluada por la administracion, toda vez que incurre en la
confianza que se debe depositar en el trabajador y el nivel de preparacion

queéste pueda tener
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Conclusion:

Con estas propuestas sefialadas se buscara mejorar la atencion al cliente y asi obtener una dptima gestion de la calidad en

relacion con la atencion al cliente de la libreria Patty

Cuadro de Objetivos, actividades y meta a alcanzar

cliente

Indicador Problema Causa Accion de Mejora Obijetivo Meta Indicador | Presupuesto| Tiempo| Responsable
estimado
Expectativa Algunas veces Falta de Realizar encuestas, | Determinar las| Aplicar encuesta | Clientes que | S/.200.00 2 meses | Administrador
conocen las informacién recoger opinion de los e’égfg}?gr']}?s al 40% de los responden
expectativas oportuna e clientes a fin de poder clientes de encuesta /
del cliente involucramiento determinar las manera trimestral Total de
con las expectativas quetienen (encuestavirtual) clientes
necesidades del en atencion al
cliente cliente
Conformidad Muy pocas Falta de Realizar un muestreo | Determinar la Aplicar un Clientes que | S/. 200.00 3 meses | Administrador,
veces aplican informacion aleatorio para poder conformidad | muestreo aleatorio | responden
encuestas para oportuna e determinar la del cliente al 40% de los encuesta /
saber el nivel involucramiento | conformidad delcliente clientespara Total de
de conformidad con las determinar la clientes
del cliente necesidades del conformidad
cliente trimestralmente
Resultado Muy pocas Falta de Analizar los resultados | Implementar la|  Analisis de 100% de los | S/. 100.00 1mes | Administrador,
veces evaltan el informacion de satisfaccion de la ?rﬁ)ytcrfjcr:?gn(tjg resultados después | resultados
nivel de oportuna e atencion al cliente, para evaluar de aplicacion de analizados
satisfaccion del | involucramiento | luego dela aplicacion de resultados | encuesta virtual
cliente con las instrumento
necesidades del




Servicio de Casi siempre Falta de Implementar Determinar Servicio Servicio | S/.300.00 1mes | Administrador,
atencion tienen desarrollo de servicio personalizado | laestrategia personalizadoy | personalizado
estrategia de estrategia de ydiferenciado de atencion diferenciado dalgﬁ{gggéago
servicio de servicio de forma al cliente 50% clientes
atencion continua
Servicio de Casi siempre | Falta de desarrollo | Implementar asesoria | Desarrollar Asesoria Asesorar al | Implementacion | 3 meses | Administrador,
valor agregado aplican de estrategia de especializada enla valor agregado | especializadaen | 100%de los | de alianza con
serviciode | servicio con valor adquisicion delos para el cliente | |3 agquisicionde | clientes que  |Proveedores para
valor agregado agregado de bienes o productos o solicitan desarrol]ar
forma continua servicios servicios servicio de es;:ceisaf;ir;ida

asesoria
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Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMAS DE ACTIVIDADES

N° 2020 2021
Actividades Semes'_[re [ Semest-re I Semes'_cre | Semest_re 1
Tesis Tesis Tesis Tesis
| 11 1] v
112 (3 (4|12 |3 (4|12 |3|4]1|2 |3 |4
1 Elaboracion del proyecto | x
2 Revisién del por el jurado X
de investigacién
3 Aprobacion del proyecto X
Por el jurado de
Investigacion
4 Exposicién del proyecto X
al jurado de investigacion
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccién de la revision X
de la literatura
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X | X | X
investigacién
10 Conclusiones y X
recomendaciones
11 Redaccion del pre- X
informe de la
investigacion
12 Redaccion del informe X
final
13 | Aprobacion del informe X
final por el jurado de
investigacion
14 Presentacion de ponencia X
en eventos cientificos
15 Redaccion del articulo X
cientifico
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Anexo 2: Presupuestos

Categoria Base % 0 Numero Total (s/.)

Suministros (*)

+» Computadora 1500 1 1500.00

« Internet 110 1 110.00

% Impresora 300.00 1 300.00

< USB 35.00 1 35.00

% Tintas Para Impresion 35.00 1 35.00

< Impresiones 35.00 1 35.00

% Fotocopias 30.00 1 30.00

+«» Papel bond A-4 15.00 2 30.00

+ Lapiceros 1.50 2 3.00

% Lépiz 1.50 2 3.00

+ Resaltador 2.50 3 7.50

< Agenda 20.00 1 20.00

< Cuaderno grande 7.50 1 7.50

% Folder manila A-4 0.50 1 0.50
Servicios

% Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 2,166.6 2,166.6

% Pasajes para recolectar informacion 0.00 0.00
Total, de presupuesto desembolsable

Categoria Base % 0 Numero Total (s/.)

Servicios

«+ Bulsqueda de informacion en la 30.00 6 180.00

base de datos
+ Busqueda de informacién en el 35.00 6 210.00
Repositorio Institucional

+«» Busqueda de informacién en alicia | 50.00 4 200.00

« Asesoria virtual 63.00 4 252.00
Total, del presupuesto no desembolsable 842.00
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Anexo 3: Ficha Ruc

Resuftado de fa Bisqueda

RUC: 10105858452 - FERNANDEZ MENDOZA SILVIA PATRICIA
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO

Tipo de Documento: ONI 10585945 - FERNANDEZ MENDOZA. SILVIA PATRICIA

Nombre Comercial:

Afecto al Nueve RUS: SI

Fecha de Inscripeion: 2410372008
Estado: ACTIVO
Condiclon: HABIDG
Domicilio Fiscal:

Actividad(es) Economica(s):

Pancipal - CliLY 52391 - OTROS TIROS DE VENTAAL PGR MENOR

Secundana 1 - CliU 93098 - OTRAS ACTIVID DE TIPO SERVICIO NCP

Comprobantes de Pago c/aut. de Impresion

(F. 806 u 816); RECIEO POR HONORARIOS

BOLETA DE VENTA

Sistema de Emision Electronica: RECIB0S POR HONORARIOS AFILIADO DESOE 041082015

Afiliado al PLE desde:

Padrones: NINGUNO

Fecha consuta: 251002020 12:00
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Anexo 4: Carta de autorizacion de la empresa

f 509\;;
St

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n® - 2020-ULADECH CATOLICA
Sr{a). Fernandez Mendoza, Silvia Patricia
Gerente general Librerfa Bazar Patty

Presente.-

De mi consideracién:
Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que sey
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los

Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, mi
nombre es Sibelith Satalaya Tuanamé con cédigo de matricula N* 5023171050, de la
Carrera Profesional de Administracion, ciclo IX, qui¢n solicita autorizacién para ejecutar
de manera remota o virtual, el proyecto de Investigacion titulado “PROPUESTA DE
MEIORA DE LA ATENCION AL CUENTE, PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO LIBRERIA. CASO: LIBRERIA

BAZAR PATTY DEL DISTRITOEL AGUSTINO. LIMA 2020" durante jos meses de mayo y junio

del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades 2 fin de
| investigacién la misma que redundard en beneficio

ejecutar satisfactorlamente m
tencion, quedo de usted,

de su Institucién. En espera de suamable @

Atentamente,
%,

Sibelith Satalaya Tuanamd
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Anexo 5: Consentimiento Informado

Y]

ot

Q‘:u"

R RN R S
F s

Vi

FROTOCOLO DY CONSENTIMIEN T INEORM AN PANA BN DEREAR

(4 tlemehns Soedalen)

L tvathdad e ento peatonnhs e Clenclas Sowkilen, o8 Intimarte solwe vl peasyonio R P PR TR

slicitarle s voasentimient, 1% aceptar, of livestip
e IROPUESTA D MO LA AN AL L [RURSI LIS

MICRO Y PEQUENAS EANIH NAN. DL NEL O
PATLY DUE DS AL

Aor y iatosd see Guedanibo con e s e

L prosente biventigactn e 1
PARA LA GESTION DI CALIDAT EN AN
COMURCTO RUNRO T ihwetdn, CASOL INRERIA IVAZ AR
LIMA 2020

y ex dichghhs v SATALAYA TUANAMA SINEEETIL, tnvestipndor de fo Uindversidad Catdbion 1os
Angeles de Chimtate

V1 proposito de la nvestigaeion ex: Determinae lay principiles Propuestas de Mejoon e la mten
cliente, pam s gesthdn de calldad en las micro y peguefias empresis, el sector comern o tuban Hiweria
waser: libeerta bazar Patty Jdel disteito e Agustine. Limn 2020

Parw elko, e le nvite & participar en uns encoesta que e fomisn 20 minutos de s tlempo

o wl

Su participacion en Ta lovestigackdn es completamente volunturda y adnbmi.  Usted puede devidh
interrumpirla en cualquier momento, sin gue ello e genere ningun peeulcho. SErtuvbern alguna inguietind
3/0 duda sobre la investigackin, puede formulara cuando cren conveniente

Al concluir la investigacidn, usted serd inl o e low resultados o través de sp 2 toad g oo S
desea, también podrd excribie al eorreo sibwclihnt gl gonm parm recibie mayor informackin. Asimism,
pans consltas sobre aspecton éicos, poede comuniearse con el Comitd de Cilon de 1a Investigacion do la
universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

Si estd de acuendo con los puntos anterlores, complete sus datos o comtinuacion:
Sann ?A‘IT-, ,_U'l.'l\Mhr[, MenwnarA

Nombee: =
o O RO
Comreo electrdnico: sSPizc od @ Q ws 0 Cowa
P, et )
Firma del participante: (__ L“. PSS === =
[ = o’ ( /
Virma del investigador (0 encargado de recoger Informackn) "/»-7‘
1 VERSION D01 Agrobadto 2407 2020
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Anexo 6: Instrumento de Recoleccion de datos

CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

Cuestionario que se aplicara a los representantes del Sector Comercio, Rubro Libreria.
Caso: Libreria Bazar Patty del distrito El Agustino. Lima 2020.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinién, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable Atencidn al cliente

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre
(1) (2) (3) (4) (5)
N° items Alternativa
V1: Atencion al Cliente
D1: Satisfaccion
1 | Tiene conocimiento usted de las expectativas de los clientes 2134
2 | Aplica encuestas para determinar el nivel de conformidad del cliente 2134
3 | Aplica algun instrumento para evaluar los resultados de satisfaccidon 2134
al cliente
D2: Servicio de atencion
4 | Aplica alguna estrategia para la atencion al cliente 2134
5 | Aplica algun valor agregado a su servicio de atencidn al cliente 2134
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Respecto a la Variable Gestion de la Calidad

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces Casi Siempre Siempre
(1) (2) (3) (4) (5)
N° ftems Alternativa
V1: Gestion de Calidad
D1: Enfoque al Cliente
6 | Conoce usted el nivel de satisfaccion del cliente 1/12/3|4
7 | Realiza evaluacion de la satisfaccion al cliente 11234
8 | Desarrolla actualmente algin programa para la fidelizacién alcliente |1 | 2| 3| 4
D2: Liderazgo
9 | Realiza programas de Motivacion para el personal que atiende al |1 2|3 | 4
cliente
10 | Delega funciones para que personal que atiende al cliente tome | 1|2 |3 | 4
decisiones
11 | Su personal conoce los objetivos de la atencion al cliente y esta 112(3]|4
orientado al logro de estos
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Anexo 7: Validacion de los cuestionarios por los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): RALLI MAGIPO, LIZBETH
1.2. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
1.3. Profesion: ADMINISTRADORA
1.4. Institucién donde labora: ULADECH CATOLICA
1.5. Cargo que desempefa: DOCENTE
1.6. Denominacién del instrumento: ENCUESTA
1.7. Autor del Instrumento: SATALAYA TUANAMA, SIBELITH
1.8. Carrera: ADMINISTRACION
Il. VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1  VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El [tem El item El item permde
e comespondea | contibuyea | clasificaralos Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable planteado establecidas

St NO S| NO S| NO
Dimensién 1: SATISFACCION

1. Tiena conocimiento usted de las X X X
expactativas de los clientes
2. Aplica encuestas  para X X X

determinar el nivel de
conformidad del chenta

3. Aplica encuestas para X X X
determinar el nivel de
conformidad del chente

Dimensién 2: SERVICIO DE ATENCION

4. Aplica alguna estrategia para la X X X
atencitn al chente

5. Aplica algln valor agregado a X X X
su senvicio de atencidn al
clients
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[tems correspondientes al Instrumento 2:

Variable: GESTION DE CALIDAD

Lizbeth Ralli Magipo.
Magister en Administracién de Negocios

92

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item Elitem contribuye |  El item permite
corresponde a amedr el clasificar a los Observaciones
N° de ltem alguna dimension indicador sujetos en las
de |a variable planteado cateqorias
establecidas
Sl NO S NO Sl NO
Dimensidn 1: ENFOQUE AL CLIENTE
6. Conoce usted el nivel de X X X
satisfaccién ded clients
7. Conoce usled el nivel de X X X
satisfaccién del cliente
8. Desarrolla acluaimente X X X
algun programa para la
fidelzacion al cliente
Dimension 2: LIDERAZGO
9. Desarrolla  actuaimente X X X
algln programa para la
fidelzacion al cliente
10. Delega funciones para X X X
que personal que atiende
al clients lome decsiones
11. Su personal conoce los X X X
objabvos de |a atencion al
cliente y esta orientado al
logro de los mismos
Otras observaciones generales: APROBADO
“ J
e N \




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Ill. DATOS GENERALES:

3.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ZENOZAIN CORDERO, CARMEN

3.2. Grado Académico: DOCTORA EN ADMINISTRACION
3.3. Profesion: ADMINISTRADORA

3.4. Institucién donde labora: ULADECH CATOLICA
3.5. Cargo que desempefa: DOCENTE

3.6. Denominacién del instrumento: ENCUESTA

3.7. Autor del Instrumento: SATALAYA TUANAMA, SIBELITH

3.8. Carrera: ADMINISTRACION

IV.VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1 VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El [tem El item El item permie
A do o comespondea | contrbuyea | clasificaralos Observaciones
° alguna medir el sujetos en [as
dimensitn de la indicador categorias
variable planteado establecidas
St NO Sl NO Si NO
Dimensién 1: SATISFACCION
12. Twene conocimienfo usted delas | X X X
expactativas de los clientes
13. Aplica  encuestas  paa X X X
determinar @l nivel de
conformidad del clente
14. Aplica  encuestas  para X X X
determinar el nivel de
conformidad del chente
Dimensidn 2: SERVICIO DE ATENCION
15. Aplica alguna estrategia para la X X X
atencion al chente
16. Aplica aigin valor agregado a X X X
Su senacio de atencidn al
clients

93




[tems correspondientes al Instrumento 2:

Variable: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El ltem Elitem contribuye | El item pemmite
corasponde a amedr el clasificar a los Observaciones
N° de ltam akyuna dimension indicador sujetos en las
de [a variable planteado cateqorfas
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: ENFOQUE AL CLIENTE
17. Conoce usted el nivel de X X X
satisfaccion del cliente
18. Conoce usled el nivel de X X X
satisfaccion del cliente
19. Desarrolla actuaimente X X X
algin programa para la
fidedzacion al cliente
Dimensitn 2 LIDERAZGO
20. Desarrolla  actuaimente X X X
algln programa pasa la
fidelzacidn al cliente
21. Delega funciones para X X X
que personal que atiende
al clients tome decisiones
22. Su personal conoce los X X X
objetivos de |a atencitn al
clienta y esta onentado a
logro de los mismos
Otras observaciones generales: APROBADO

-~

/.

Cmn'Zenozan
Dra. En Administracion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

5.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ESPINOSA OTOYA, VICTOR
5.2. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION
5.3. Profesion: ADMINISTRADORA

5.4. Institucién donde labora: ULADECH CATOLICA

5.5. Cargo que desempefa: DOCENTE
5.6. Denominacion del instrumento: ENCUESTA
5.7. Autor del Instrumento: SATALAYA TUANAMA, SIBELITH
5.8. Carrera: ADMINISTRACION

VI.VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1  VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
E ltem El item El item permde
N do o comespondea | contibuyea | clasificaralos Observaciones
. alguna medir al sujelos en las
dimensidn de la indicador categorias
variable planteado establacidas
St NO S NO Sl NO
Dimensitn 1: SATISFACCION
23. Tene conocimiento usted de las X X X
expactativas de los clientes
24 Aplica  encuestas paa| X X X
determinar @l nivel de
conformidad del chente
25. Aplica  encuestas  para X X X
determinar el nivel de
conformidad del chente
Dimensitn 2: SERVICIO DE ATENCION
26. Aplica alguna estrateqia para la X X X
atencion al chente
27. Aplica agin valor agregado a X X X
SU senvicio de atencidn al
cliente
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[tems correspondientes al Instrumento 2:

Variable: GESTION DE CALIDAD

( "-

Mgtr Espinosa Otoya, Victor Hugo

96

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El ltem El ltem contribuye |  El item permite
corresponde a a medv el clasificar a los Observaciones
N° de ltem akuna demension indhcador sujetos en las
de |a variable planteado cateqgorias
establecidas
Sl NO S NO Sl NO
Dimensidn 1: ENFOQUE AL CLIENTE
28. Conoce usted el nivel de X X X
satisfaccién del clients
29. Conoce usled el nivel de X X X
satisfaccién del clients
30. Desarrolla acluaimente X X X
algun programa para la
fidelzacidn al cliente
Dimension 2: LIDERAZGO
31. Desarrolla  actuaimente X X X
algun programa para la
fidelzacidn al cliente
32 Delega funciones para X X X
que personal que atiende
al clienls lome dacisiones
33. Su personal conoce los X X X
objatvos de |a atencion al
cliente y esta onentado al
kogro de los mismos
Otras observaciones generales: APROBADO
o 7 ;




Anexo 8: Figuras Estadisticas

Respecto a las caracteristicas de la atencion al cliente, en las Micro y Pequefias Empresas del Sector

Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020

Figura 7 Caracteristicas de la Atencion al Cliente en la MYPE

Respecto a la variable Atencion al Cliente

5 5
4
3
2
1|
ol BF

Conocimiento de  Aplica encuesta Evalia los Aplicacionde  Aplicacion de
las expectativas  para saberla  resultados de la alguna estrategia valor agregado al
del cliente conformidad del satisfaccion del para la atencion servicio de

L e L. =]

cliente cliente al cliente atencion al
cliente
B Huy pocas veces B Algunas veces B Casisiempre

Fuente: Cuestionario dirigido a los representantes de las Mypes
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Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector,

Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty del distrito EI Agustino. Lima 2020.

Figura 8 Caracteristicas de la Gestion de la Calidad en la MYPE

Respecto a la variable Gestion de la Calidad

g 5
> 4 4 4
4
3 3
3 2 2
: 1 1 1 I I
1
o N [ [

Conocimiento Evaluacion de Realizacion de Realizmcion de Delegacion de Conocimiento
del nivel de  lasatisfaccon programas de programasde  funcones de los
satisfaccion  aldiente  Fidelizacion  motivacion objetivos dela

del cliente atencion al
cliente

B Muy Pocasveces T mAlgunasvecesf  m Casisiempref

Fuente: Cuestionario dirigido a los representantes de las Mypes
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