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RESUMEN

La presente investigacion titulado Gestion de Calidad en Atencion al Cliente
de la Libreria “El Antartico” S.A.C Del Distrito De Sullana, 2021. Tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al cliente
de la Libreria EI Antartico S.A.C. del distritode Sullana, 2021. La investigacion fue de
disefio no experimental — transversal — descriptivo, se utiliz6 una poblacion infinita de
clientes con una muestra de 68 clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 15
preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados:
El 70.59% siempre tienen liderazgo en la empresa, el 45.59% siempre la Mype realiza
la planificacion y organizacion, el 58.82% la satisfaccion al clientes en productos y
servicios es bueno, el 41.18% siempre utilizan el sistema de calidad para mejorar la
productividad, el 44.12% siempre existe cambios y mejoras para un mejor servicio, el
50% siempre existe la satisfaccion a los clientes, el 58.82% siempre la confiabilidad
de producto al servicio del cliente, el 44.12% siempre el servicio de la empresa es de
calidad. La investigacion concluye que los clientes consideran que la empresa cuenta
con una gestién de calidad enfocado en sus necesidades asimismo sefialaron que la
atencion brindada por los trabajadores cumplidé con sus expectativas, asimismo se
encuentran satisfechos con la disponibilidad que tienen dichos colaboradores para

cuando se presentan las dudas y consultas.

Palabras clave: Atencion, cliente, gestion de calidad, Mypes



ABSTRACT

The present research entitled Gestion de Calidad en Atencién al Cliente de la
Libreria "EI Antartico” S.A.C Del Distrito De Sullana, 2021. Tuvo as a general
objective: To determine the characteristics of the quality management in customer
service of the Libreria El Antartico S.A.C. of the district of Sullana, 2021. The research
was of non-experimental design — cross-sectional — descriptive, and used an infinite
population of clients with a sample of 68 clients to whom a questionnaire of 15
questions was applied through the survey technique. Obtaining the following results:
70.59% always have leadership in the company, 45.59% always the MSE carries out
planning and organization, 58.82% customer satisfaction in products and services is
good, 41.18% always use the quality system to improve productivity, 44.12% there are
always changes and improvements for a better service, 50% there is always customer
satisfaction, 58.82% always the reliability of product at the service of the customer,
44.12% always the service of the company is of quality. The investigation concludes
that customers consider that the company has a quality management focused on their
needs also pointed out that the attention provided by the workers met their expectations,
they are also satisfied with the availability that these collaborators have for when

doubts and queries arise.

Keywords: Customer service, customer, quality management, Mypes



I. INTRODUCCION

En el mundo la calidad en la atencion al cliente no es un tema actual dentro de
las empresas, ya que desde siempre los clientes han requerido el mejor trato y la mejor
atencion al obtener un producto o servicio, continuo de la confiabilidad, calidad,
preciosy decidida innovacion por parte de las mismas, por lo general cada una de las
empresas se han visualizado a la tarea de investigar otras alternativas para acumular

dichos requerimientos. (L6pez, 2017)

En Ecuador la gestion de calidad conforme a la norma ISO 9001 le permitira
mejorar la calidad de sus bienes y servicios, hacer mas eficientes los procedimientos
de su empresa y también participar en los procedimientos de contratacion publicados

por las autoridades administrativas estatales (Iso 9001, 2022)

En este sentido, el objetivo de la calidad es aumentar la productividad de la
empresa. Entrega productos y servicios que cumplan con los estdndares internacionales
y promuevan el desarrollo. crecimiento de la economia y el comercio nacionales méas
demandante. EI Acuerdo de la Organizacion Mundial sobre Obstaculos Técnicos al
Comercio (TBT) por su parte el Departamento de Comercio (OMC) ha establecido
disciplinas para asegurar que las regulaciones no sean vinculantes convertirse en una
barrera técnica para el comercio internacional de mercancias. EI Acuerdo OTC
establece que los estados miembros pueden tomar las medidas necesarias para asegurar
la calidad de sus exportaciones o para proteger la salud y la vida humana y proteccion
de animales o plantas para proteger el medio ambiente, 0 prevenir practicas que puedan
causar errores en su nivel evaluado apropiado. Sin embargo, decidid que estas medidas

no deben aplicarse de la siguiente manera: esuna



discriminacion arbitraria, injustificada o una restriccion oculta. ElI comercio
internacional.

Ademas, el protocolo TBT recomienda enfaticamente a los participantes base
sus medidas en estandares internacionales para promover el comercio. (Rodriguez,
2022)

El Peru el andlisis de la norma 1SO 9001 facilita el analisis de los conceptos de
calidad asociados a ella. La calidad se trata de qué tan bien un producto o servicio se
adapta al uso previsto, en otras palabras, o que quieren los clientes. Esto incluye
esforzarse por satisfacer las necesidades de los consumidores y superar sus
expectativas tanto como sea posible. La calidad Ha evolucionado mucho desde sus
inicios. Este proceso le permite aumentar y afinar sus metas y enfocarse en satisfacer
plenamente los deseos de los consumidores de bienes y usuarios de servicios. La Figura
1 reine una representacion grafica de este desarrollo en los Gltimos afios. (Lizarzaburu

2018)

Actualmente existe en el Perd competencia entre las empresas por ser el
primero en lograr la atencion al cliente, dado que puede llegar a diferir un largo proceso
para convertirse enun cliente primordial, estando en frecuentes inspecciones en la
entidad o de varias ventajas del producto que se brinda, dependiendo de la rotacion de
la empresa, para perder ese cliente y que este elija por ir a la competencia. No sedebe
de perder el objetivo de ejecutar con la satisfaccion al cliente, y asi cuidar
caudalosamente de ellos, logrando tener un ambiente adecuado tanto para los

empleados, clientes. (Lopez, 2017)



Hoy en dia el cliente es mas conocedor y consciente de la calidad. Por ello, al
momento de tomar una decision de compra visualizan las especificaciones del
beneficio y se toman el tiempo de leer las etiquetas y observan la informacion que no
distinguen. Esdecir, se preocupan por el producto o servicio que obtienen y por la
seguridad que el producto les brinda. Asi mismo buscan adquirir todos los productos
en empresas de confianza, pues el tema de la garantia es un elemento favorable para
ellos. Los consumidores son, los que concretan la eficacia de un negocio. Dado que las
ventas no dejan de ser un tema trascendental para toda empresa, la efectivarentabilidad
se obtiene cuando se edifican relaciones de largo plazo con los consumidores. Si el
producto sigue con los tipos de calidad en su proceso de produccion, les da mayor
seguridad y confianza a los consumidores. El gran desafio es poder alcanzar a las
empresas internacionales y estar en la capacidad de poder competircon ellos, menciono

el Instituto Nacional de calidad. (INACAL, 2017)

La gestion dentro del mundo empresarial cree una técnica fundamental para el
progresoeconémico, ya no solo de las adecuadas empresas que realizan sus sistemas
de gestion, asimismo para su sector de actividad o su pais. La calidad es la gestion,
refuerza a reducir la improvisacion dentro de los procesos, de tal manera que el primer
objetivo sea llevar a cabo procesos completamente planificados en los que se sepa en
cada instante el modo de actuar durante circunstancias normales de funcionamiento o
situaciones dptimas de trabajo o, por el contrario, cdmo actuar ante un desvio de los
requerimientos establecidos. De la misma forma la gestion de calidad ofrece una
oportunidad clave, no sélo para planificar los procesos, si no también crear

componentes para el seguimiento y el progreso de los mismos.



Para mejorar la gestion de las organizaciones y la calidad de los productos que
elaboran o servicios que suministran, se debe analizar las normas estandarizadas que
lo dirigen de la mano para constituye un sistema de gestion de la calidad. La ventaja
de tener un método de gestionde calidad puede modificar la reduccién de costes
asociados a los procesos y productos,mejora la imagen externa de la organizacion y
aumenta la presencia en el mercado y mejora la satisfaccion de los consumidores.

(Vasco, 2017)

En el Per(, son cada vez més las empresas que anhelan fidelizar a sus clientes
y vendersus productos o servicios en el mercado. Para ello, necesitan disefiar una
estrategia la cual les permita planificar como se va a dar a conocer que medios van a

utilizar.

En la ciudad de Sullana las librerias manejan medidas para reciclar y utilizan
productosque no posean material toxico, asimismo de motivar a reciclar todo tipo de
papel, cartdn, también dichas empresas dan premios a sus compradores que reciclan,
esto se da a cabo con el fin de que los individuos también se semejen al principio de

cuidar el medio ambiente.

Por lo anterior expresado en la presente investigacion, se planted la siguiente
pregunta de investigacién: ;Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad en

atencion al cliente de la Libreria ElI Antartico S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al

cliente de la libreria el Antartico S.A.C. del distrito de Sullana, 2021.



Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de la Planificacion en la Libreria EI Antartico S.A.C. del
Distrito de Sullana, 2021. Describir las caracteristicas de la organizacion en la Libreria
El Antartico S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021. Determinar las caracteristicas de la

confiabilidad en la Libreria ElI Antartico S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021.

La investigacion se justifica porque tiene el proposito de brindar informacion
acerca de la atencion que se da a conocer a los clientes para mejorar en la gestion de
calidad, se justifico de forma practica por la contribucion en la calidad dela atencién
al cliente utilizando y proponiendo estrategias para conseguir tener mayor ganancia
dentro de la empresa, asimismo fidelizando a los clientes y pueda expandir el mercado
y se justifico de manera metodoldgica aplicando la técnica de la encuesta ya que el
ambito de estudio es gestion de calidad en atencion al cliente, la cual accedid a conocer
las opiniones de los clientes referente a la calidad que brinda la empresa, difundiendo
el nivel de exploracion y descripcion de las caracteristicas de la atencion al cliente y
de la gestion de calidad que tiene la empresa. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo — de propuesta. Se utilizé una poblacion de 68
clientes a quienes se les aplico un cuestionario de 15 preguntas a través de la técnica de
la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 78% siempre se dirige con respeto
a los clientes; un 76% a veces les brinda un servicio de calidad, el 74% casi siempre
estan satisfechos, el 70% siempre encuentra una buena comunicacion. Esta
investigacion concluye de la siguiente forma. La empresa si cuenta con una gestion de
calidad adecuado para los clientes y demostraron que la atencion brindada de los
trabajadores cumplié la expectativa en la calidad del producto lo cual estaban

satisfechos, asumiendo la disponibilidad para las dudas mostradas.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable 1: Gestion de Calidad

Saavedra (2018) en su tesis Planeacion del sistema de gestion de la calidad
de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catolica de Colombia de acuerdo con
los requisitos del ntc 1so 9001:2015, Tuvo como objetivo general Planear el Sistema
de Gestion de la Calidad de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catdlica de
Colombia de acuerdo con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015. La metodologia
que se utilizd cualitativa y descriptiva. Obteniendo los siguientes resultados: el
27,14% el cumplimiento esta establecido en la Norma ISO 9001:2015, el 20% de las
empresas si cuentan con el plan estratégico, el 46% no realizan el control de
actividades, 25% de las Mypes su Cumplen con sus expectativas, el 20% afirman que
las empresas si tiene ambiente del local, el 72.50% de empresas afirmaron que si
cuentan con las promociones de los productos, el 89.45% de los encuestados
afirmaron que la empresa apela a las emociones de los productos. Se concluye que la
planificacion del Sistema de Gestion de Calidad basados en la norma ISO 9001:2015,
se generd el desarrollo de una serie de actividades que entregan como resultado una
propuesta de mapa de procesos, caracterizaciones, mision, vision, objetivos, politica
de calidad y planteamiento del alcance del Sistema de Gestion para la Facultad de
Ingenieria, esto permite a la misma tener una estructura organizacional, un panorama

actual y una proyeccion a donde se quiere llegar.



Variable 2: Atencién al cliente

Bonilla (2018) en su investigacion La percepcion y satisfaccion en el servicio
al cliente enla Libreria Exito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017, tesis para optar
el titulo de Ingeniero Comercial, en la Universidad Nacional de Chimborazo,
Ecuador. Tuvo como objetivo general: Determinar la percepcion y satisfaccion en el
servicio al cliente en la Libreria Exito de la ciudad de Riobamba. Se trabajo con una
base de la poblacién econémicamente activa de 400 personas de la cuidad de Riobamba
comprendidas en el rango de edad desde los 18 hasta 65 afios segun el INEC, para su
investigacion se plante6 la metodologia inductivo de tipo descriptiva y campo con un
disefio no experimental, se utilizo las técnicase instrumentos como encuestas las cuales
nos sirvié para saber si la empresa cubre sus expectativas y que se deberia cambiar para
llegar a cumplir los objetivos planteados, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 39% conoce de la empresa por medio de amigos o familiares, 29% por
radio, el 45,1%considera que se tiene un muy buen horario de atencién, el 36% sefialo
que hay una muy buena atencion al cliente, el 32,8% se siente muy satisfecho en cuanto
atencion, el 57% vencomo buena sus expectativas cumplidas, se llegé a la conclusion
que se puede evidenciar que los clientes notan las fallas que existen en la libreria entre
ellas esté el servicio al cliente, que afecta directamente al rendimiento de las ventas y
su imagen, ya que si las personas noestan conformes buscan a la competencia para
satisfacer sus necesidades, lo cual perjudica a la empresa en si. La libreria Exito como
tal estd posicionada en la mente de los clientes, se ha evidenciado sus diferentes
necesidades al momento de adquirir un producto, como también la necesidad por

contar con demostraciones de su funcionamiento, calidad en el trato.



Abril (2020) en su tesis propuesta de mejora en el servicio para la satisfaccion del
cliente en el centro estético belle medical SPA, el objetivo general fue analizar de qué
manera un plan de mejoras ayuda a elevar la satisfaccion de los clientes en el centro estético
belle medical SPA. La metodologia fue de tipo descriptiva correlacional, para obtener la
informacion se hizo uso del cuestionario dirigido a 5 trabajadores, se obtuvo los siguientes
resultados; que el 66.7% asiste frecuentemente a los spas, 50% afirman que les brindan
atencion personal, 66,7% indico que la persona no cuenta con conocimientos para contestar
sus inquietudes, el 50% menciona que no cuentan con recursos de materiales suficientes
para realizar su trabajo. Concluyendo que la situacion del centro estético “belle medical spa”
debe potencializar estratégicamente la atencion a los clientes con reuniones periodicas de
calidad, es necesario que el administrador mejore los procesos operativos y administrativos

aplicando una comunicacidn constante con sus empleados y clientes.

Villalba (2018) en su tesis Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente
enazuca beach, azlcar bistroy q restaurant, y sugerencias de mejora. Cuyo objetivo general
es el siguiente, analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes
tomados como objeto de estudio para la posible implementacién de mejoras en los mismos.
La investigacion es de tipo descriptiva, la cual tiene dos cuestionarios, una direccionada al
representante de la empresa con quince preguntas y otra para los clientes que consta de
catorce preguntas. Se obtuvieron los siguientes resultados, el 38% de los 114 encuestados,
esta de acuerdo en que el personal fue amable y respetuoso, el 38% esta de acuerdo, el 33%
de las personas encuestadas, estan de acuerdo en que el tiempo de servicio estuvo dentro de
lo esperado, el 24% esta de acuerdo con el tiempo de servicio, el 60% del total de los
encuestados esta satisfecho dentro de la organizacion, En cuanto a las funciones y

responsabilidades e 50% tiene muy en claro cuéles son sus funciones, en cuanto al



sentimiento de motivacion, el 48% se encuentra medianamente satisfecho,38% se encuentra
medianamente satisfecho recibiendo capacitaciones para mejorar su trabajo en atencion al
cliente, el 64% considera que reciben capacitaciones 2 veces al afio, y se llega a las siguientes
conclusiones, la mayor fortaleza es el ambiente y la limpieza de lugar; la decoracién, y el
tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente. Mientras que las
debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacién y elaboracion de

bebidas y larapidez del servicio.

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Gestion de Calidad

Celis (2021) en su investigacion titulada Propuesta de mejora del proceso
administrativo para la gestion de calidad en las mypes, sector comercio, rubro
librerias del distrito de Molinos, provincia dePachitea-Huanuco, 2021. En donde se
notd gque no aplican un adecuado proceso administrativo. Esta investigacion alcanza al
sector librerias del Distrito de Molinos, de las cuales la propuesta que se elabor6 en
relacién al Factor Humano, el Organigrama y el nivel de Satisfaccion al cliente. La
Metodologia es de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal. La poblacion 5 MYPES, la muestra 5 MYPES.Los resultados: EI 100%
indicaron que no existe un organigrama, 100% tiene definido la misién, el 100% tiene
definido su plan de negocio, el 80% tiene un estilo de liderazgo, el 80% aplica la mejora
continua, el 60% aplica encuestas de satisfaccién al cliente, solo 20% tiene en cuenta
al factor humano. Se concluy6, los procesos administrativos necesitan ser
implementados por lo que se propone un plande mejora como: encuestar a los clientes,

elaborar el organigrama y capacitar al personal.



Mestanza (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad en la micro y pequefias
empresas del rubro librerias basadas en la atencion al cliente Huanchaco -Trujillo
2018, es de tipo descriptivo lo que nospermite poder lograr una interpretacion de la
variable que interactua en este proyecto de investigacion;tiene un nivel cuantitativo que
nos deja poder hacer las mediciones con sus respectivas técnicas para lograr dicho
resultado de la misma manera es un disefio transversal no experimental, teniendo como
problema planteado (Cémo se gestiona las micro y pequefia empresa en el rubro
librerias bajo el enfoque de atencion al cliente, Huanchaco 2018? Técnica de medicion
utilizado es la encuesta que esta dirigida a los colaboradores internos de las micro y
pequefias empresas de las cuales se aplico dela encuesta en 10 librerias, en el cual el
cuestionario fue de 20 preguntas con el fin de obtener informacién. asi mismo nos
muestran que de los Resultados de la encuesta nos brinda la siguiente informacion
requerida, que en un 30%, las librerias no tienen una visién clara de su empresa, un
30% de las mypes en estudio no identifican sus propios objetivos, tan solo el20 % de
los encuestados conocen lo que es gestién, por lo tanto el 30 % nunca ha aplicado
técnicas para enriquecer sus conocimientos sobre gestion, se concluyd que los duefios
0 encargados de las librerias del Distrito deHuanchaco no tienen conocimiento de
gestién 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 1y 2: Gestion de calidad y atencién al cliente

Gutiérrez (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de

atencién al cliente enlas mypes del sector comercial, rubro librerias, distrito de Satipo,
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afo 2018. Planteando el objetivo principal de la presente investigacién ha sido
determinar la Gestidn de Calidad bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las mypes
del Sector Comercial, Rubro Librerias, distrito de Satipo, afio 2017. Asi mismo la
metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal,
correlacional; se aplicd un cuestionario como técnica la encuesta se realizo 17
preguntas a través de la técnica de un cuestionario. Como resultados de la encuesta
Respecto al gerente: Edad, la mayoria estan en el rango de 29 a 39 afios (72,7%); sexo
femenino(54.5%) y masculino (45,5%); la mayoria no tiene instruccion académica, son
“Empiricos” (54.5%). Respecto a la empresa: 100.0% cumplen con los aspectos de la
formalizacion; principalinterés de formalizarse es el “acceso al crédito bancario”
(72,7%); 45,5% tiene como trayectoriaen el mercado “de 4 a 6 afios”. Un 63,6% cuenta
“de 1 a 4 trabajadores” y no los tiene registrados en planilla. Respecto a la gestion y
atencion al cliente: EI 72,7% no se gerencia con practicas 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. Sin embargo, la gestion tiene como
prioridad:Calidad de Servicio” 63,6%; Rentabilidad” 18,2%; “Posicionamiento 18,2%.

Se concluy6 que ensu mayoria no evalua el nivel de satisfaccion del cliente 81,8%.

Variable 2: Atencién al Cliente

Taunama (2022) en la tesis titulada Propuesta de mejora de la atencién al
cliente, para la gestion dela calidad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro libreria. Caso: Libreria bazarPatty del distrito EI Agustino. Lima
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2020, en la investigacion se plante6 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 Sector Comercio, Rubro Libreria. Caso: Libreria Bazar Patty
del distrito EI Agustino. Lima 2020, el disefio de la investigacion fue no Experimental-
transversal- descriptivo. Se utilizé una poblacion muestral de 5 trabajadores a quienes se
les aplico el cuestionarioestructurado de 11 preguntas aplicando la escala de Likert a
través de la técnica que se utilizo es la encuesta obteniendo los siguientes resultados:
Respecto a las caracteristicas de la atencion al clienteel 75% tienen conocimiento de
las expectativas del cliente, el 66.66% sefialan que muy pocas vecesaplican 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 laatencion 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% sefialo 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 concluyd 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

atencion al cliente.
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Antecedentes regionales

Variable 1. Gestion de calidad

Flores (2021) En latesis titulada Gestion de calidad y el kaizen que aplican las Mype
rubro libreria Urb. Ignacio Merino | etapa, Piura, afio 2021.en la investigacion se planted
como objetivo general. Determinar las caracteristicasde la gestion de calidad y el
kaizen que aplican las Mype rubro libreria Urb. Ignacio Merino | etapa, Piura, afio
2021. Se empled la metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no
experimental, corte transversal. En los principales resultados en las herramientas
gestion de calidad se identifica que en la hoja de verificacidn con la pregunta “lleva un
registro de ventas diarias” se observa que el 66.7% si lleva, el 66.7% no emplea la
herramienta diagrama causa efecto, el 66.7% no lleva un control anual de ventas.
Asimismo, se determina que el 66.7% de losclientes consideran que las librerias si usas
las 5s del kaizen para mejorar la calidad de su producto. Las conclusiones fueron que
la mayoria de las Mypes no aplica la herramienta diagramacausa efecto, tampoco el
grafico de control, pero si aplican la herramienta hoja de verificacion, asimismo en el
principio enfoque al cliente, la mayoria de las librerias estan atentas a las necesidades
de los clientes, por otro lado con respecto al Kaizen, se determina que la mayoria delas
Mypes hace uso de las 5s del Kaizen, asimismo con respecto a la metodologia del
kaizen en la planeacion relacionado con la pregunta si tiene claro los objetivos donde
quiere llegar las Mypes, la mayoria de los propietarios conoce el objetivo donde quiere

llegar.
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Chulluncuy (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las mypes del sector comercial, rubro libreria-Satipo,
2019. Tuvo como objetivo principal de la investigacion ha sido determinar la Gestion
de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector comercial,
rubro libreria-Satipo, 2019. La investigacion se originaal identificar como problematica
la ausencia de una administracion eficaz por parte de los microempresarios. La
metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional,
disefio no experimental, transversal y tipo correlacional. Se aplico un cuestionario de
25 preguntas con la técnica de encuesta y entrevista: Del microempresario: la mayoria
son adultos: estan en los rangos de edad de “45 a 54 afios” y de“55 a mas afios”; de
sexo femenino (60,0%) y nivel universitario (60,0%). De la gestion de calidad: solo el
20.0% de las mypes realiza encuestas de satisfaccion; 80,0% carece de mecanismos
para generar valor afladido y mejora de procesos, se desconoce del uso de herramientas
de calidad. De los procesos administrativos: el 60,0% no realiza la planeacion de las
actividades de la empresa; carece de organigrama y no planifica auditorias preventivas
para fortalecer los mecanismos de control. Finalmente, se llegd a la conclusién que
existe correlacion entre ambasvariables, es decir a procedimientos administrativos mas

eficaces, se lograra una gestion de calidad.

Variable 1y 2: Gestion de calidad y atencién al cliente

Palacios (2020) en la investigacion titulada Gestién de calidad y atencion al
cliente en las MYPE,rubro libreria del centro de Piura, 2020. tuvo como objetivo:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidady la atencion al cliente de las

Mypes, rubro libreria del centro de Piura, 2020. La metodologia fuede tipo descriptivo,
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nivel cuantitativo, diseio no experimental y de corte transversal. Las unidades
econdmicas en estudio fueron 06 Mype, con una poblacién de 20 trabajadores y 121
clientes, se disefié un instrumento de recojo de datos (cuestionario) que contiene 27
preguntas cerradas. Parala Gestion de Calidad se obtuvo como resultados: el 80% de
encuestados recoge informacion y datos de la Mype antes de tomar decisiones y el 85%
refiere que su empresa si cuenta con un organigrama funcional. Para la variable
Atencion al cliente, el 65.83% de clientes sefiala que en las librerias si cuentan con
personal capacitado para su atencion y el 69.42% de la muestra se sintié a gusto con la
atencion brindada por el trabajador de la Mype rubro libreria. Se llegé a la conclusién
en las librerias del centro de Piura se tienen establecidos los procedimientos para
diferentes actividades entre las que se encuentran la toma de decisiones y larecepcién
de pedidos. Asi mismo los clientes de las librerias del centro de Piura, después de haber
adquirido algun producto, han considerado que si se ha valorado su nivel de

satisfaccion.

Antecedentes Locales

Variable 1: Gestion de Calidad

Calderon (2019) en su tesis titulada Gestion de calidad y el marketing en las
librerias en el distritode Sullana- afio 2019. Esta investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar lasprincipales caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing en las librerias en el distrito deSullana afio 2019; asi mismo lametodologia
que empled de sus investigaciones fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental de corte transversal? Para la recopilacion de la informacion se aplicd

la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 32 preguntas
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cerradas, lapoblacion en la variable gestion de calidad y marketing es finito y se obtuvo
47 personal administrativo. Después del analisis de los datos obtenidos se tiene queel
89% del personal administrativo encuestados considera que el personal siempre es
responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, el 96% del personal administrativo
considera que el marketing siempre le permite posicionarse y dominar el mercado, Se
concluyd que los elementos de la gestion de calidad son: Estructura organizacional,
Planificacion y tiene documentado los procedimientos quevan a seguir para cumplir
con una buena gestién de calidad, las estrategias de marketing que implementan en las
librerias son: Brindar una atencion personalizada ya que el personal se encuentra
capacitado; Buscar referidos porque incentiva la compra de sus clientes creando
preferencia respecto a la competencia; Dar obsequios al cliente por medio de

promociones y descuentos; Mantener buena comunicacion.

Oviedo (2019) en su tesis titulada Gestién de calidad y el marketing en las
librerias en el distritode Sullana afio 2019 tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de lagestion de calidad y el marketing en las librerias en el
distrito de Sullana afio 2019; la metodologia fue es de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacién de la
informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario,
conformado de 32 preguntas cerradas, la poblacion en la variable gestion de calidady
marketing es finito y se obtuvo 47 personal administrativo. Después del analisis de los
datos obtenidos se tiene que el 89% del personal administrativo encuestados considera
que el personalsiempre es responsable y demuestra eficiencia en su trabajo, el 96% del
personal administrativo considera que el marketing siempre le permite posicionarse y

dominar el mercado, se lleg6 a la conclusion que los elementos de la gestion de calidad
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son: Estructura organizacional, planificacion y tiene documentado los procedimientos
gue van a seguir para cumplir con una buena gestion de calidad,las estrategias de
marketing que implementan en las librerias son: Brindar una atencion personalizada
ya que el personal se encuentra capacitado; Buscar referidos porque incentiva la
compra de sus clientes creando preferencia respecto a la competencia; Dar obsequios

al cliente por medio de promociones y descuentos; Mantener buena comunicacion.

Martinez (2018) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion y gestion de
calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018, tesis para optar el
titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de Piura, Se plante6 como objetivo general: Determinar qué
caracteristicas tiene la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro libreria
del Centro de Piura, afio 2018, la metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. De la misma manera, se
utilizé la metodologia para recabar informacion de naturaleza cuantitativa. Las
unidades econdmicas en estudio son 09 librerias; es decir 09 propietarios y 26
trabajadores, parala recopilacion de datos se utilizé un instrumento de informacién el
cual fue el cuestionario, quefue validado por expertos, realizando 12 preguntas para la
variable capacitacion y 13 para la variable gestion de calidad, un total de 25 preguntas,
los principales resultados y conclusiones fueron que el 45% manifiestan que siempre
comprenden las necesidades actuales y futuras de losclientes, el 45% siempre estan
calculando la satisfaccién al cliente y actian segun los resultados, el45% manifiesta
que siempre proporciona al personal los recursos y la libertad para que actéen con
responsabilidad y autoridad, el 44% expresan que siempre se ofrece oportunidades para

quesus colaboradores aumenten sus conocimientos, competencias y experiencias.
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Villanueva (2017) en su tesis denominado Gestion de calidad en la toma de
decisiones de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro librerias del
Casco Urbano del distrito de Chimbote, 2017 en la investigacion se plante6 el
siguiente objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad en la toma de decisiones de las micro y pequefias empresas del sector comercio
_ rubro librerias del casco urbano del distrito de Chimbote, 2017. Asi mismo,
metodoldgicamente, la investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo,
para el recojo de la informacién se utilizé6 una poblacién muestral de 12 micro y
pequefias empresas, se aplicd como técnica la encuesta, que consta de n°21 preguntas,
Obteniendo los siguientes resultados: ElI 75% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios, son del género femenino, el 100%
permanece en el rubro de 7 a mas afios, el 87.5% tienen de entre 1 a 5 trabajadores. El
75% NO conocen el termino gestion de Calidad, EI 87.5% miden el rendimiento del
personal con la técnica de observacion, creen que la excesiva rotacion del personal les
impide una adecuada gestion de calidad, EI 87.5% no conocen la técnica administrativa
toma de decisiones, EI 100% le darian mucha importancia al realizar una toma de
decisiones correcta y les gustaria que se implemente la técnica administrativa toma de
decisiones. Por lo consiguiente, aplicando la investigacion se concluyo la Gestion de
calidad es muy importante e influyente en la toma de decisiones de las micro y
pequefias empresas del sector comercio _ rubro librerias del casco urbano del distrito
de Chimbote, 2016, ya que les dara mejores resultados y tendran menos inconvenientes

con sus clientes internos y externos.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

Variable 1: Gestion de calidad

La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo
para lograr un determinado objetivo, es una serie de tareas que se realizan para
acometer un fin planteado con antelacion. suele relacionarse principalmente con el
mundo corporativo, con las acciones que desarrolla una empresa para alcanzar, por
ejemplo, su objetivo de ventas o de ganancias. Sin embargo, no solo se gestionan
compafiias, proyectos, o bienes econdmicos, sino cualquier tipo de recurso. Cuando
una persona se organiza para cumplir una serie de deberes en un tiempo determinado

esta gestionando su tiempo. (Westreicher, 2019).

Segun la ISO 9000 (2016) afirma que cuando se habla de la calidad es el grado
en el gque un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos
(necesidades o expectativas establecidas). El concepto de calidad ha evolucionado a lo
largo de los afios, desde un mero control o inspeccién (rechazo de los productos
defectuosos) hasta llegar a convertirse en uno de los grandes pilares de la estrategia

global de una empresa satisfacer las expectativas del cliente.

Una de las principales formas para que la empresa se pueda distinguir, consiste
en ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dara una fuerte ventaja
competitiva, que conduce a un mejor desemperio en la productividad y en las utilidades
de la organizacion. Muchas empresas han tratado de asegurarse que los clientes reciban
de forma constante servicios de gran calidad, pero por desgracia, la calidad de los
servicios es mas dificil definir y juzgar en comparacion a la calidad en los productos.

Por esta causa, es importante que el prestador de servicios identifique las expectativas,
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defina y comunique con claridad las necesidades de los clientes, ya que ese
colaborador est& en contacto directo con las personas que adquieren el servicio (Carro

y Gonzélez, 2019).

Dimensiones de gestion de calidad

Dimensién 1. Planificacion

Segln Abalo (2021), la planificacién es un proceso continuo que refleja los
cambios del ambiente en torno a cada organizacién y busca adaptarse a ellos. La
planificacién es el desarrollo consciente y responsable de cualquier tipo de proyecto.
En investigacion, construccién, operacion y gestion, la planificacion de proyectos es

un requisito fundamental para una implementacion exitosa.

Planificar significa trabajar en la misma linea desde el inicio del proyecto,
porque se necesitan varias actividades para organizar cada proyecto. Segln los
expertos, el primer paso es crear un plan, que luego se implementa. En otras palabras,
la planificacion es un método que permite la ejecucion inmediata de los planes, cuya
ejecucion y control se basa en la planificacion. La planificacion es el desarrollo
consciente y responsable de cualquier tipo de proyecto. En los campos de
investigacion, construccion, gestion y administracion, la planificacion de proyectoses

un requisito clave para la implementacion exitosa de proyectos. (Cortes,2019)

La planificacion es un proceso de toma de decisiones para lograr un futuro
deseado, teniendo en cuenta la situacion imperante y los factores internos y externos
que pueden afectar el logro de las metas. Dependiendo del entorno utilizado, va de
simple a complejo. La actividad de planificacion en la gestion significa planes y

proyectos en sus diferentes areas, niveles y actitudes.
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Indicadores

Liderazgo

Una parte integral de cada organizacién y se centra en tener una mejor
productividad, una mejor calidad y un menor coste de produccion. Pero dentro de la
gestion de calidad, un buen liderazgo es primordial con el fin de mejorar la calidad en
toda empresa, como la fuera encargada de establecer objetivos y ayudar a los

empleados para implementar estos objetivos. (EIPE, 2018)

El liderazgo es una tarea realizada por una persona que se destaca de los demés
y es capaz de tomar las decisiones correctas para el grupo, equipo u organizacion
anterior, inspirando a otros participantes de este grupo a lograr un objetivo comdn. Por
lo tanto, se dice que el liderazgo involucra a mas de una persona que dirige (lider) y es

apoyada (subordinados) y le permite desarrollar su cargo de manera efectiva.

Pérez (2021) sefiala que el liderazgo es un conjunto de habilidades que debe
tener una persona en particular para influir en el pensamiento o la accion de otras
personas y motivarlas para garantizar que las tareas de esas personas se lleven a cabo
de manera efectiva, lo que conduce al logro. utilizar varias herramientas como el
carisma y la confianza al hablar y la capacidad de comunicarse con los deméas. Una

persona muestra liderazgo tomando la iniciativa, ofreciendo ideas innovadoras, etc.

Planificacion

Stoner (2019) menciona que es parte de la gestion de la calidad es encaminada
a formar los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos objetivos

necesarios y de los recursos relacionados para lograr objetivos de la calidad. Es un
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enfoque racional de los objetivos preseleccionados. Dado que la concentracion no se
produce en el vacio, una buena planificacion debe tener en cuenta la naturaleza del

entorno en el que se llevan a cabo las actividades planificadas.

ISO 9000 (2018) define la planificacion de la calidad como una parte de la
gestion de la calidad que se centra en establecer objetivos de calidad y definir los
procesos operativos necesarios y los recursos relacionados para lograr los objetivos de
calidad. En general, en la planificacion de la calidad, en primer lugar, se establecen
objetivos con los que se desea obtener un producto o servicio que satisfaga las
necesidades del cliente, y, en segundo lugar, debe centrarse en como implementar estos

objetivos o planes.

Satisfaccion

Segun Peir6 (2018), la satisfaccion del cliente es muy importante para las
empresas porque alli contindan consumiendo los productos y servicios de la marca y
pueden recomendarlos a otro tipo de usuarios. Este resultado satisfactorio puede ser
una de las claves para incrementar las ventas de tu empresa. Es el sentimiento de
alegria que tienen las personas cuando han cumplido un deseo o satisfecho una
necesidad. Por ejemplo, pagar deudas, saciar el hambre, satisfacer las pasiones, o
cumplir ciertos requisitos distintos de premiar el mérito, o en su defecto, cambiar

agravios por recompensa.

ISO 9001 (2019) sefiala que la satisfaccion expresa el sentimiento de alegria
que experimentan las personas cuando han cumplido un deseo o satisfecho una
necesidad. Esta es una parte subjetiva para todos, porque no todas las personas estan

satisfechas con los mismos resultados. Si bien las necesidades basicas como la
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alimentacion, la vivienda y el trabajo son necesarias para sentirse completo, hay
personas que siempre quieren masy, por lo tanto, nunca estan satisfechas con lo que
tienen. Un sindnimo de satisfaccion es placer, aunque también puede ser alegria o

satisfaccion.

La planificacion de la calidad es parte de la gestion de la calidad, cuyo
proposito es establecer objetivos de calidad y definir los procesos operativos y los
recursos necesarios para lograr los objetivos. fijar metas hoy y tratar de optimizar los

recursos para lograr los resultados deseados. (ISO 9001, 2019)

Evaluacién

Segun Ibafez (2022) es un proceso para evaluar el desempefio de un empleado
con el fin de tomar decisiones objetivas de recursos humanos. Las organizaciones
actuales utilizan las evaluaciones de los empleados para determinar los aumentos
salariales, las necesidades de capacitacion y desarrollo, y proporcionan documentacion
para respaldar los esfuerzos de rotacién de empleados. Por lo tanto, una evaluacion
bien gestionada puede actuar como una herramienta de seguimiento y desarrollo de los
empleados. Las empresas de este método para evaluar a los empleados y el hecho de
no centrarse solo en los objetivos, afiaden aspectos como las competencias y

habilidades que nos permite,

El acto de evaluar la realidad, que forma parte de un proceso cuyos momentos
iniciales son para advertir las caracteristicas de la realidad que se evalta y recopilar
informacidn sobre ellas, y cuyas etapas posteriores son para informar y tomar

decisiones con base en una evaluacion de valor predeterminada. (Pérez, 2019)
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Dimensién 2. Organizacion

Segu Peérez (2021), Una organizacion es un sistema creado para lograr ciertas
metas y objetivos. Estos sistemas pueden a su vez consistir en otros subsistemas
interconectados que realizan funciones especificas, es un conjunto de personas enuna

entidad laborando bajo una misma coordinacion en un ambiente externo.

Una organizacion es un conjunto de elementos formado principalmente por
personas que actlan e interactlan entre si de acuerdo con una estructura ideada y
disefiada de tal manera que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion
y otros son coordinados, sistematicos y regulados por la organizacién. grupo para

lograr ciertos objetivos que pueden no ser rentables. (Flores,2019)

La organizacion resulta ser algo ampliamente requerido en el desarrollo de
diversas funciones o la falta de las mismas también en nuestra vida diaria.
Basicamente, esto se debe a que el orden presupone el orden, y como ya se demostro,
el escenario contrario, como el desorden o el caos, nunca conducira a la consecucion
de los objetivos propuestos en ningln campo o caso. Una organizacién es un sistema
social formado por un grupo de personas enfocadas en un objetivo comdn a alcanzar
en un tiempo, espacio y cultura especificos. Toda organizacion tiene estandares, metas

y ejes que ayudan a lograr la mision.

Indicadores

Mejora continua

ISO 9001 nos menciona que es un enfoque para la mejora de procesos

operativos que se basa en la necesidad de revisar continuamente las operaciones de los
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problemas, la reduccién de costos oportunidad, la racionalizacién, y otros factores que
en conjunto permiten la optimizacion. A menudo asociada con metodologias de
proceso, la actividad de mejoracontinua proporciona una vision continua, medicién y
retroalimentacion sobre el rendimiento del proceso para impulsar la mejora en la
ejecucion de los procesos. Sin embargo, 1ISO 9001 es claro que el liderazgo debe
desempefiar un papel fundamental en la implementacion de una cultura impulsada por

la calidad.

Productividad

Segun Reyes (2021), La productividad es la relacion entre la salida del proceso
y la entrada, cuando la produccion aumenta para un nivel dado de insumos, o cuando
la cantidad de insumos disminuye para un nivel dado de produccion. Por lo tanto, las
medidas de productividad representan qué tan bien se utilizan los recursos de una
organizaciéon para producir sus productos. En pocas palabras, la productividad

significa producir més con menos.

La productividad es la capacidad que tiene alguien o algo de producir, de ser
atil y rentable. Siempre que se pronuncia la palabra se entiende la cualidad que produce
algo, y el término también se refiere a potencia o tasa de produccion por unidad de

trabajo, tierra cultivada, equipo industrial, entre otras cosas.

La productividad nos permite medir lo que se produce en nuestra empresa a
partir de los recursos que utilizamos, por lo que tiene como objetivo optimizar la
cantidad de recursos que utilizamos para lograr mejores resultados. Nos ayuda a saber
si somos efectivos en nuestras tareas o si necesitamos adaptar, mejorar o adaptar los

procesos que hacemos para crecer. El resultado ideal es obtener la mayor cantidad de
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resultados posible utilizando la menor cantidad de recursos posible, lo que significaria

la méxima eficiencia.

Organizacion

Segln Pérez (2021), La organizacion tiene que ver con los recursos
empresariales. Se introduce un conjunto de caracteristicas para conseguir los objetivos
propuestos. El trabajo administrativo y administrativo es posible si no se elabora
inicialmente un plan organizativo. Un plan organizacional debe sentar las bases para
otros factores relacionados con la empresa, como las operaciones y la gestion de

riesgos, el control de calidad y los recursos humanos.

Recursos humanos

Segin Morales (2020), es un grupo de empleados, asi como cualquier
individuo que trabaje dentro de la organizacion. También se a la gestion de los
trabajadores dentro de una organizacion. Recursos humanos es el departamento de las
empresas que gestiona todo lo relacionado con las personas que trabajan en ellas. Esto
incluye reclutamiento, seleccién, contratacion, capacitacién, educacién, promocion,

noémina y terminacion.

Los recursos humanos son importantes para cualquier negocio que necesite
crecer y contratar a los mejores empleados. Ya sea para cada tarea o para ayudar a las
personas que se estan desarrollando en la empresa, formarse y crecer. Puede encontrar

mas informacion en nuestra guia en linea de recursos de recursos humanos.

El recurso humano es una coleccion de empleados, los empleados que tiene

una organizacion, un determinado sector y la economia en su conjunto. Un recurso
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humano es cualquier persona fisica que estd conectada a una organizacion, industriao
economia. En los negocios, sin embargo, este término se refiere a la gestion que una
empresa hace con sus empleados. Desde la contratacion hasta el despido, este es el

trabajo del departamento de recursos humanos.

Implementacion cambios y mejoras

Mena (2018) Es la capacidad de alcanzar el resultado deseado y proteger este
resultado y continuar mejorando. Ademas, es importante definir medidas de éxito para
que el seguimiento transparente y oportuno del proceso de cambio pueda no solo
verificar el progreso, sino también detectar desvios y poder corregirlas a tiempo, antes

de que las desviaciones se vuelvan mas complejas.

Un proceso de gestion de cambios es importante para todas las empresas
porque puede facilitar el flujo de informacion cuando es necesario realizar cambios en
un proyecto. Un proceso exitoso debe definir métricas de éxito, organizar flujos de

trabajo, facilitar la comunicacion del equipo y configurarlos para el éxito.

Variable 2: Atencién al cliente

Segun Prieto (2019) afirma cuando se habla de atencién del cliente se puede
definir que es un conjunto desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a buena comunicacion e identificando las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas

y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente esta en

entender que el éxito no viene dado por el producto, o al menos no so6lo por el producto,
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sino por el servicio que dicho producto lleva consigo. De poco, 0 muy poco nos servira
fabricar el mejor hormigon del mercado si a la hora de la verdad nuestro servicio va a
fallar, si no somos capaces de ponerlo en la obra en el momento preciso, la calidad va
a pasar a un segundo plano, docenas de obreros esperando a que nuestros camiones

Ileguen pueden costar a la empresa constructora miles de euros (Palomino, 2019).

Menciona Luria citado por (Ayuntamiento de Aviles, 2020, pag. 2) menciona:
La atencién consiste en un proceso selectivo de la informacion necesaria, la
consolidacién de los programas de accion elegibles y el mantenimiento de un control

permanente sobre el curso de los mismos.
Dimensiones de atencion al cliente
Dimension 1. Confiabilidad

Para Lopez (2021), La confiabilidad es la capacidad de un elemento para
realizar una funcion requerida en condiciones especificas durante un periodo de tiempo
especifico. En otras palabras, hemos logrado la confiabilidad necesaria cuando el
producto hace lo que queremos que haga y cuando queremos que lo haga. Cuando
decimos producto, podemaos referirnos a una maquina, una planta industrial, un sistema
e incluso a una persona. La confiabilidad tiene un impacto directo en el resultado final
de laempresay debe aplicarse no solo a maquinas o equipos individuales, sino también
a todos los procesos que conforman la cadena de valor de la organizacion, es el nivel
de confianza que se tiene a que un sistema cumpla con la funcion. Sefiala que para

poder lograrse se requiere de armonia y trabajando en equipo.
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La confiabilidad es un conjunto de teorias y metodos matematicos, précticas
operativas y procedimientos organizacionales que, utilizando el estudio de las leyes de
ocurrencia de errores, permiten resolver los problemas de prediccién, evaluaciéon y
optimizacion de supervivencia, probabilidad de recuperacion, la duracion media y el

porcentaje de tiempo de actividad del sistema™ y utilice tres formas de expresarlo.

Indicadores

Satisfaccion de servicios

Segln Castafieda (2022) menciona que la satisfaccion del cliente mide la
reaccion de un consumidor al servicio o producto de una marca en particular. Las
cualificaciones son referencias para mejorar el servicio que les ofrecemos y también
para conocer en detalle lo que necesitan. Antes de discutir como debemos medir y
analizar la satisfaccion del cliente, comencemos con una breve definicion del concepto.
La satisfaccion del cliente se puede definir como el sentimiento o actitud de un cliente

hacia un producto, empresa 0 servicio proporcionado por una empresa.

La satisfaccion del cliente es una medida de cuédn satisfechos estan los
consumidores con los productos y servicios de una empresa. Esto incluye agilidad,
precision, amabilidad, entre otros. Se trata de cumplir y superar las expectativas del
cliente. Esto es muy importante porque, depende el éxito de la empresa, el nimero de

clientes, su fidelizacion e incluso las referencias a otros consumidores.
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Mostrar atencion

Ramirez (2018) Es un conjunto de actividades a través de las empresas tratan
sus relaciones con los clientes existentes o potenciales antes o después de la compra
de un producto, con el objetivo final de lograr la mayor satisfaccion posible. Las
empresas centradas en el cliente expanden a centrar sus relaciones en un area concreta

y especializada de la empresa.

» Tener una presentacion adecuada: Depende mucho si el objetivo es vender un
producto o servicio, en las que debe ir informacidn concreta, 0 si es una reunion
de presentacion de empresa donde tenemos que mostrar hitos relevantes.

» Atencion personal y amable: Implica un trato directo o personal entre un
determinado trabajador y un determinado cliente, y que toma en cuenta las
necesidades, gustos y preferencias de este tltimo.

» Disponer de la informacion adecuada: Es muy importante cualquier empresa
planifique cuidadosamente aquellas tareas quetengan que ver con el contacto
directo con el cliente.

» Expresarse corporal y oralmente de forma adecuada: Es la forma més antigua de
comunicacion entre los seres humanos, anterior al lenguajeescrito y hablado. Asi
se encuentra un lenguaje corporal propio con el cual sentir, expresar y comunicar

de una manera integrada, auténtica y creadora.
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Presentacion del producto

Lenis (2022) La presentacion de un producto es la accion que efectia una
empresa 0 marca para introducir un producto en el mercado. Tiene en cuenta las
necesidades del grupo objetivo al que estd presentado el producto. Su finalidad es

atraer la atencion del consumidor y atraerlo hacia el producto.

La prestacion del producto es la divulgacion de los resultados de la
investigacion y el desarrollo del producto. Los diferentes tipos de presentaciones
cuando se trata de productos tienen aspectos a considerar que no estan relacionados
con la forma de presentar profesionalmente. Esto sera parte del evento, pero desde el

proceso creativo hasta la organizacion del lugar o el comportamiento.

Motivacion

La motivacion del consumidor es un estado central que induce a las personas
a identificar y adquirir productos o servicios que satisfagan sus necesidades
conscientes e inconscientes. Compensar estas necesidades puede motivarlos arealizar
compras repetidas o hallar otros bienes y servicios que satisfagan mejor estas

necesidades. (Dianne,2018)

La motivacion es algo que puede ayudar a cualquier persona a apegarse a una
accion, completar los procesos necesarios y tomar las acciones asociadas para lograr
un logro, una meta o satisfacer una necesidad especifica. La motivacién es uno de los
aspectos psicoldgicos més relacionados con el desarrollo humano. No se caracteriza
como un rasgo de personalidad, sino méas bien como la interaccion de las personas con
la situacion, por lo que varia de persona a persona, y para una misma persona puede

ser diferente en diferentes momentos y en diferentes situaciones.
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Servicio

Ortiz (2022) Es un trabajo de equipo lo cual debe enfocarse en los procesos

que tienen lugar durante la interaccion del cliente con el producto o servicio. Debe

crear una experiencia global para los consumidores que los haga sentir satisfechos y

asi reconocer positivamente a la marca en argumento.

Seguridad: Consiste en brindar al cliente, en la medida de lo posible, cero riesgos,
cero peligros y cero dudas en el producto o servicio ofrecido.

Credibilidad: Demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza,
ademas de ser veraces y modestos.

Comunicacion: Mantener informado al cliente, utilizando un lenguaje oral y
corporal sencillo que pueda entender. Si ya hemos cubierto los aspectos de
seguridad y credibilidad seguramente sera massencillo mantener abierto el canal
cliente- empresa.

Comprensién del cliente: No s6lo sonreirles en todo momento si ho mantener una
buena comunicacion que permita saber lo que necesita, cuando y como.
Accesibilidad: Para dar un excelente servicio debemos tener varias vias de contacto
con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos. Es necesario crear un
conducto regular dentro de la organizacion para este tipo de observaciones, evitar
la burocracia y establecer acciones realesque permitan sacarles provecho a las fallas
que nuestros clientes han detectado.

Cortesia: Serd més facil cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente trato

y lesbrindamos gran atencion.
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Marco conceptual
Gestion

Arias (2022) menciona que gestion es la funcion y efecto de la direccion y
administracion. Mas precisamente, la gestion es un procedimiento entendido como un
procedimiento necesario para lograr algo o resolver un problema.
Calidad

Segln Arias (2022) afirma que la calidad estéa relacionada con la percepcion
que tiene cada persona de cémo algo se compara con lo que le gusta, y variosfactores
como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen
directamente en esta definicion.
Atencion

Para Rodriguez (2017) la atencién se puede definir como la capacidad de
generar, seleccionar, dirigir y mantener un nivel suficiente de activacion para procesar
informacién relevante. En otras palabras, la atencion es un proceso que se produce a
nivel cognitivo y que nos permite centrarnos en los estimulos que son relevantes.
Cliente

Un cliente es una persona que recibe servicios a cambio del pago de alguien
que los proporciona por este concepto. Segun la historia, recae en el otro quien brindé
el servicio de proteccion, transporte y seguridad todo el tiempo. Rodriguez (2017)
Mypes

Las micro y pequefias son cualquier tipo de entidad econdémica organizada por
una persona natural o juridica (sociedad mercantil), que tiene por objeto realizar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion o prestacion

de servicios. Rodriguez (2017)
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1.  HIPOTESIS

Segln Hernandez (2018) la hipotesis no se plante6, ya que busca describir las
variables y no todas las investigaciones que son cuantitativas se plantea hip6tesis de

un factor esencial.

En la presente investigacion que se titul6 gestion de calidad en atencion al
cliente en la libreria el Antartico S.A.C, del Distrito de Sullana, 2021. No se plante6

hipétesis por ser tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Se utilizo el disefio de investigacion: No experimental - Transversal- descriptivo

No experimental

No tiene determinacion aleatoria, ni manipulaciéon de variables o grupos de
comparacion. El investigador se da cuenta de lo que esta ocurriendo. Naturalmente,
sin intervenir de ningun tipo busqueda. Primero, algunas propiedades o variables

dependen de, o no responde al proceso de prueba. (Rodriguez, 2020)

Fue no experimental, porque no manipularon deliberadamente a las variables
de Gestion de calidad y atencién al cliente en la libreria el a Libreria EL Antértico

S.A.C. del Distrito De Sullana, 2021.

Fue Transversal

Una investigacion observacional que analiza y estudia datos de variables
recogidas en un lapso de tiempo. La recopilacion de datos se hace presente, esto quiere
decir, en el momento de comenzar la investigacion. Los estudios transversales son
bastantes rapidos de cumplir, las variables se recolectan en un explicito periodo de
tiempo y es el punto de partida para pendientes investigaciones. Segun (Ayala, 2019),
este es un estudio observacional descriptivo para determinar siuna condicion o servicio
al cliente esta presente en una muestra especifica de la poblacién en un momento

determinado.
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Fue transversal, porque el estudio de investigacion Gestion de calidad en
atencion al cliente de la Libreria EL Antartico S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021. Se
desarrollé en un espacio y tiempo determinado donde se tuvo un inicio y un final que

define en el afio 2022.

Fue descriptivo

La investigacion descriptiva es un método valido para investigar temas o
topicos especificos y sirve como base para posteriores estudios cuantitativos. Aunque
existen preocupaciones razonables sobre la validez estadistica, siempre que el
investigador comprenda las limitaciones, este tipo de estudio representa una

herramienta cientifica invaluable. (Shuttleworth, 2008)

Fue de nivel descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas
de Gestion de calidad en atencién al cliente de la Libreria EL Antértico S.A.C. del

Distrito de Sullana, 2021.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion
La poblacion de la que se recopilaron los datos y debe ser representativa, asi
mismo un conjunto es el conjunto de todos los estados que cumplen un conjunto de

especificaciones. (Sampieri, 2014)

Poblacion: Para las variables Gestion de calidad y atencidn al cliente se utilizé

una poblacién infinita de clientes de la Libreria el Antartico del Distrito, Sullana, 2021.
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Muestra

Procedimiento en el que se conoce la probabilidad de presencia de cada
elemento en la muestra. Por tal motivo, este procedimiento se realizara mediante un

muestreo aleatorio no probabilistico, el cual se aplicara a la poblacion. (Arias, 2006)

Muestra: Para las variables Gestion de calidad y atencién al cliente se utilizo

una muestra de 68 clientes de la Libreria el Antartico del distrito, Sullana, 2021.

Se utilizo la formula de poblacion desconocida para hallar la muestra

Donde:

n: Es el tamafio de la muestra.

Z: Factor de confiabilidad es 1,96 con un 95% de confianza
P = 0,5 Proporcion de éxito de la caracteristica de interés.
Q=1-P=05

E=0.10

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

2
-Z'p'q
n——

e2

(1.96)2(0. 50)(0. 50)
n= (0.1) 2

n=(2.706025)(0.25)

(0.01)
n=0.67650
0.01
n=67.65

n = 68 clientes

La muestra es de 68 clientes para las variables gestion de calidad en atencion al
cliente en la libreria el Antértico S.A.C, del Distrito de Sullana, 2021.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion . . . - Escala de
Variable . Dimensiones Indicadores Items Fuente .
conceptual operacional medicion
. 1. ¢La empresa cumple con ser lider dentro
Liderazgo
de su rubro?
e 2. ¢Cree usted que la empresa tiene
Planificacion lanificacion?
La gestion de La gestion de calidad | b nificacion P i i i
) ) Satisfacci6 3. ¢La empresa satisface sus necesidades
calidad es un es un conjunto de atisraccion con sus productos?
conjunto de técnicas modernas Evaluacion 4, (;Crees~que la empresa evalla el
I desempefio de sus trabajadores?
Gestibn elementos que ayudaran a Producto y 5. ¢La empresa tiene los productos de |
q interrelacionados | mejorar las funciones e calidad para satisfacer a sus clientes
€ Servicios d la libreria? Cuestionario
Calidad ue interacttan de de | SLanco Yan LOmplar a 1o T 2. : i K
q € laempresa, es Meiora continua | & ¢EStés satisfecho con la calidad y precio aplicado a los
una organizacion necesario utilizar las ] de los productos y servicios de la empresa? clientes E
Ue establece i lanificacio 7. ¢La empresa cuenta con un sistema de
q etapas planrmcacton, Productividad | gestion de calidad para la mejora de su R
politicas, objetivos y | y organizacion para o productiva?
Organizacion 8. ¢La empresa cuenta con un sistema de T

procesos para
alcanzarlos.
(Cristofani, 2020)

poder lograrlo

los objetivos y metas
en la empresa.
(Carro y Gonzélez,
2019).

Organizacion

gestion para la mejora de su organizacion?

Recursos humanos

9. ¢La empresa cuenta con recursos
humanos y tecnoldgicos en sus procesos de
gestiéon?

Implementar
cambios y mejoras

10. ¢La empresa implementa cambios o
mejoras para un mejor servicio?
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Escala de

. A Definicién de . : . i
Variable | Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores Items Fuente L
operacional medicion
14. ;La empresa te realizo encuesta
Satisfaccion de servicios | para conocer tu satisfaccion en la
L . Prieto (2019) sefiala libreria?
La atencion al cliente
L. que la atencién al - -
€s una técnica 12. ¢El personal siempre esta
- . cliente es la dispuesto en atenderlo con respeto?
estratégica que brinda o Mostrar atencion |
. confiabilidad que
a los clientes un valor
L realiza los — -
agregado en relacion B 13. ¢ La libreria les brinda productos | Cuestionario K
_ representantes y o Presentacion del de buena calidad? aplicado a los
Atencion | con las ofertas de los _ _ Confiabilidad producto P lient E
. trabajadores al brindar chentes
al cliente competidores y les
A un producto 0 servicio 14. ;La empresa les ofrece ofertas R
permite ver una _ L de sus productos?
a los clientes por lo Motivacion T

diferencia global en la
oferta en la empresa.
(Salazar, 2019)

cual es indispensable

el buen trato.

Buen servicio

15. ;El servicio brindado dentro de
la empresa superan sus
expectativas?
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4.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Segun Mendoza (2020) es el conjunto de instrumento en el que he efectla el
método, mientras que el instrumento incorpora el recurso o medio que va a ayudar a
realizar la investigacion, se convierten los datos con el objetivo de dar a conocer una

informacion util.

La técnica que se utilizé para el recojo de la informacion fue la encuesta, la
cual estara direccionada a los clientes en las micro y pequefias empresas del rubro

Libreria el Antartico S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021.

Instrumentos

El instrumento que se utilizd es el cuestionario y estd elaborado por 15
preguntas, las cuales las 68 estaran dirigidas a los clientes de la Mype libreria el
Antartico S.A.C, referente a las variables gestion de calidad y atencion al cliente. Las

preguntas se realizaron en escala Likert.

4.5. Plan de analisis

Hernandez (2019) menciona la eleccion de tipo de anélisis depende de lo que
el investigador desee y de los datos que se hayan recolectado, so obtuvimos datos
cuantitativos se efectla el analisis de cuantitativo, si los datos fueron cualitativos se
efectuaran una analisis. Dentro del analisis de datos se analizara la recoleccion de datos

que exista entra las diversas pruebas estadisticas a aplicar.
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Los programas informéaticos como el Microsoft Excel fue utilizado para
ejecutar la tabulacion en la informacién adquirida con el cuestionario como
instrumento; asi mismo para realizar tablas y figuras; ademas el programa Microsoft
Word fue utilizado para redactar el trabajo de investigacion ; se utilizé el Mendeley
para almacenar los archivos y las referencias bibliogréficas; el programa Power Point
fue esencial para la elaboracion y presentacion en diapositivas y uso en la sustentacion
del trabajo de investigacion; el Turnitin fue requerido para visualizar la similitud de
porcentaje y evitar el plagio, por ultimo el programa PDF fue necesario para la

presentacion final del trabajo de investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Poblacion y Técnica de Plan de
muestra instrumento analisis
Objetivo general: En esta .
_ o investigacion no Poblacion:
Determinar las caracteristicas de la se plateo
gestién de calidad en atencion al hinGtesis por ser En la variable
cliente de la libreria el Antéartico P unap gestion de calidad y
) S.A.C. del distrito de Sullana, 2021. . L atencion al cliente
_ ¢Cuales son Investigacion se  estimé la
Gestion de las Objetivos especificos: descriptiva. poblacién infinita Se
calidad en caracteristicas ) ) de clientes en la utilizaron los
Atencional | delagestion |1 jdentificar las caracteristicas de | S9Un Herandez | Libreria el o programas
_ decalidad en | |3 planificacion en la Libreria El | (2018) la hipotesis o Antértico, del |  Tecnica: | informaticos
Clienteenla | atenciénal | antartico S.A.C. del Distrito de | no se plantes, ya Gestion de Disefiodela | pistrito de Sullana, |  Encuesta como,
Libreriael | Clienteenla | gyiang, 2021 que busca describir | cajidad Investigacion | 2021, Microsoft
o lergrlg el las variables y no Instrumento: |\Word, Drive,
Antartico ANartico | 2 Describir las caracteristicas de la - No Formulario de
SAC. del bt St todas las Variable .2 imental Cuesti :
S.A.C. del A organizacion en la Libreria El |. o experimental- Muestra: uestionario Google,
i Distrito de | Antartico S.A.C. del Distrito de | " o0 daciones que Atencion al Transversal- en escala Microsoft
Distrito de | Sullana, 2021? | gjjana, 2021. son cuantitativas se dlionte Descriptivo En  la  variable Likert Excel y
lantea hipotesis de i6 i6 Turnitin.
Sullana, P POLESIE gestion y atencion al
2021 3. Determinar las caracteristicas | un factor esencial. cliente se utiliz6 la

de la confiabilidad en la Libreria El
Antartico S.A.C. del Distrito de
Sullana, 2021.

muestra no
probabilistica  por
utilidad de 68
clientes de libreria
el Antartico, del
Distrito de Sullana,
2021.
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4.7. Principios Eticos

En el presente trabajo de investigacion, se dio el cumplimiento a la ética
profesional con principios que son fundamentales de moral, social e individual, a través
de normas y conductas para la satisfaccion del bien comdn, a través del codigo de ética

para la investigacion, Version 003 (2020).

Proteccion a las persona: Se utilizo el principio ético de proteccion a la
persona por toda la informacion brindada a los participantes fue de acuerdo a su
convivencia respetando su privacidad, ademas solicitaron no poner sus correos
electronicos, ni ndmero de celular, solo pusieron sus nombres completos y firma a
través de un consentimiento informado Se les dio a conocer que los datos personales
brindados solo seran utilizados para el trabajo de investigacion y que ellos decidian no

dar més informacion se les concederia sin ninguna obligacion.

Libre de participacion y derecho a estar informado: Se aplicé la encuesta a
los participantes luego de mencionarles la finalidad de la investigacién presenciada en
el consentimiento informado. Después les pedi que sean participes, leido el documento,
su aprobacién brindandome la firma del mencionado conocimiento. Después
resolvieron varias dudas de los trabajadores y duefios de la empresa sobre la
informacién otorgada con el propdsito de brindarles una mejor seguridad en su

intervencion.

Beneficencia no maleficencia: Los encuestados en el estudio fueron
priorizados frente a los beneficios del estudio, ya que el estudio no pretendi6
enmarcarse en caracterizar, mas no en condicionar a la muestra de estudio, a ello se

suma el proposito de no generar dafio o lesiones durante y después del estudio.
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Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: El presente estudio, debido
a que se ha enfocado al estudio a la MYPE del rubro de actividades de Libreria el
Antartico S.A.C, no se generaron dafios al medio ambiente, asi mismo tampoco a la
biodiversidad; sin embargo, se ha minimizado al maximo el consumo de energia

durante el desarrollo de la investigacion.

Justicia: Se dio un buen trato amigable a los representantes de la empresa
dandoles el motivo importancia de la encuesta y su participaciéon brindada, se les
entrego un modelo de consentimiento informado para cada uno y se emplearon las
mismas preguntas. Ademas, se les comunicO que, si estan interesados en saber los

resultados de la investigacion, se les haria llegar una copia de informacion.

Integridad cientifica: Se les dio a conocer que los datos personales concedidos
por cada participante solo sé emplearian en el consentimiento informado. También se
les indico que las respuestas dadas serian utilizadas en el proceso del trabajo de
investigacion. Se les comunico ademéas que los resultados obtenidos no seran

manipulados, ni alterados.
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V. RESULTADOS
5.1.Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la planificacion en la Libreria El Antartico S.A.C. del
Distrito de Sullana, 2021

Caracteristicas de planificacion n %

Liderazgo en la empresa

Siempre 48 70.59
Casi siempre 12 17.65
A veces 7 10.29
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Planificacion y organizacion

Siempre 29 42.65
Casi siempre 31 45.59
A veces 7 10.29
Nunca 1 1.47
Total 68 100.00
Satisfaccion al cliente en producto y

servicios

Siempre 40 58.82
Casi siempre 20 29.41
A veces 8 11.76
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Evaluacion

Siempre 28 41.18
Casi siempre 25 36.76
A veces 15 22.0
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Calidad de producto y servicios

Siempre 28 41.18
Casi siempre 30 44.1
A veces 10 14.70
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en la Libreria el Antartico

S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021.
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Tabla 2. Caracteristicas de la organizacion en la Libreria El Antartico S.A.C. del

Distrito de Sullana, 2021.

Caracteristicas de organizacion n %
Sistema de calidad para mejorar la

productividad

Siempre 28 41.18
Casi siempre 21 30.88
A veces 18 26.47
Nunca 1 1.47
Total 68 100.00
Sistema de gestion para la organizacion

Siempre 35 51.47
Casi siempre 19 27.94
A veces 14 20.59
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Recursos humanos y tecnologicos

Siempre 32 47.06
Casi siempre 25 36.76
A veces 11 16.18
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Cambios y mejoras para un mejor servicio

Siempre 30 44.12
Casi siempre 26 38.24
A veces 12 17.65
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado

Antartico S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021.
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Tabla 3. Caracteristicas de la confiabilidad en la Libreria El Antartico S.A.C. del
Distrito de Sullana, 2021.

Caracteristicas confiabilidad n %

Satisfaccion al cliente

Siempre 34 50.00
Casi siempre 24 35.29
A veces 9 13.29
Nunca 1 1.47
Total 68 100.00
Atencion al cliente

Siempre 38 55.88
Casi siempre 25 36.76
A veces 5 7.35
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Confiabilidad al producto

Siempre 40 58.82
Casi siempre 21 30.88
A veces 7 10.29
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Incentivos para el trabajador

Siempre 35 51.47
Casi siempre 25 36.76
A veces 8 11.76
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Servicio en la empresa

Siempre 30 44.12
Casi siempre 23 33.82
A veces 13 19.12
Nunca 2 2.94
Total 68 100.00
Beneficios del producto

Siempre 25 36.76
Casi siempre 30 44.12
A veces 12 17.65
Nunca 1 1.47
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en la Libreria el Antartico

S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021.
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5.2. Analisis De Resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la planificacion en la Libreria EI Antartico

S.A.C. del Distrito de Sullana, 2021.

Liderazgo en la empresa: el 70.59% de los encuestados a los clientes de la
empresa Libreria mencionaron que siempre cumple con ser lider dentro del rubro, estos
resultados concuerdan con lo encontrado de Bonilla (2018) quien sefiala que el 65%
de los encuestados mencionaron que las Mypes siempre tienen liderazgo con sus
clientes y empleados, asimismo también concuerda con lo encontrado con los
resultados de Celis (2021) quien menciona que los representantes siempre tienen
liderazgo con los clientes y trabajadores. Se observa que la mayoria de los clientes
mencionaron de la empresa libreria antartico siempre cumple el duefio con ser lider

dentro de la empresa libreria.

Planificacion y organizacion: el 45.59% de los encuestados sefialaron que
siempre realiza la planificacion y organizacion dentro de la empresa. Pero contrasta
con el resultado encontrado con Celis (2021) quien menciona que los empresarios
nunca planifican la planificacion y organizacion en la Mype para que los trabajadores
trabajen en equipo, de igual manera contrasta con la tesis de Mestanza (2018) quien
menciona que la mayoria de los duefios y gerentes indicaron que nunca hacen la
planificacion y organizacion en sus empresas con los empleados y colaboradores y no
existe trabajo en equipo. La mayoria de los encuetados sefialaron que la empresa
libreria siempre el duefio realiza la planificacion y organizacion con los colaboradores
ya que es importante hacer capacitacion y charlas orientandolos que se concentren en

sus puestos de trabajo y que atienden que los clientes de manera amable.
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Satisfaccion al cliente en producto y servicios: el 58.82% de encuestados
mencionaron que la empresa libreria siempre hay satisfaccion al cliente en producto y
servicio con los clientes, esto resultado coincide con la investigacion encontrado por
Mestanza (2018) quien sefiala que los empresarios y pequefias empresas siempre hace
la satisfaccion al cliente en productos y servicios de calidad al momento que los
clientes adquieren comprar lo libros. La mayoria de los clientes mencionaron que la
Mype libreria siempre hace la satisfaccion al cliente en productos y servicios cuando
adquieren los clientes los libros, pero también debe existir con los colaboradores
trabajo en equipo, si hay un problema para que la solucién sea inmediata con los

clientes.

Evaluacion: el 41.18% de los encuestados mencionaron que la Mype siempre
realiza la evaluacion con todos los colaboradores, estos resultados concuerdan con lo
encorado por Gutiérrez (2018) quien indica que los duefios siempre realizan la
evaluacion con los empleados dentro su empresa. Pero contrasta con los resultados
encontrados de Taunama (2022) quien menciona que el 87% de los empresarios
sefialaron que nunca realizan la evaluacion con los lideres y empleados y colaboradores
porque cada uno trabaja de forma individual. Por lo tanto, la mayorea de los
encuestados sefialaron que siempre el duefio hace la evaluacion cada mes, ya que los
trabajadores no estan trabajando de manera correcta en sus trabajos de puesto es por
hace la evaluacion con todos los empleados para que vea su capacitacion de cada

colaborador si estan preparado para los puestos de trabajados.
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Calidad de producto y servicios: el 41.18 % de los encuestados indicaron que
siempre la calidad de producto y servicios son de calidad, estos resultados concuerdan
con lo encontrado de Flores (2021) quien menciona gque los Mypes siempre tienen sus
productos y servicios de calidad que brindan a los clientes, asimismo coincide con la
tesis de Chulluncuy (2019) quien sefiala que el 99% de los duefios siempre sus
productos son de calidad y brinda un servicio de primera necesidad y calidad a los
clientes. Se observo que la mayoria de los clientes mencionaron que la empresa libreria
siempre brinca productos y servicios de calidad satisfaciendo las necesidades de los

clientes cuando quieren comprar libros, cuentos, poemas.

Tabla 2. Caracteristicas de la organizacion en la Libreria EI Antartico S.A.C.

del Distrito de Sullana, 2021.

Sistema de calidad para mejorar la productividad: el 41.18% de los encuestados
sefialaron que siempre el sistema de calidad ayuda a mejorar la productividad. Estos
resultados concuerdan con Chulluncuy (2019) quien menciona que el 98% de los
representantes sefialaron que siempre manejan el sistema de calidad para que mejore
su productividad en la empresa, de igual manera coincide con el estudio de Palacios
(2020) quien menciona que los colaboradores siempre utilizan el sistema de calidad dentro de
la empresa para mejorar la productividad de sus ventas cuando tienen mentas. Por lo tanto,
siempre maneja la empresa el sistema de calidad para mejorar su productividad de ventas, y

también los colaboradores manejan porgue la empresa realiza las ventas por mentas.

Sistema de gestion para la organizacion: 51.47% de los encuestados a los
clientes mencionaron que la empresa siempre utiliza el sistema de gestién para la

organizacion con los colaboradores. Pero contrasta con lo encontrado con Calderdn
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(2019) quien sefialo que 78% de los duefios mencionaron que nunca utilizan los
empelados el sistema de gestion para la organizacion, de igual manera contratas con la
tesis Oviedo (2019) quien indica que los representantes nunca utilizan el sistema de
gestion para la organizacion ni hacen capacitacion a los empleados dentro de la
empresa. Se observo que la mayoria de los clientes sefialaron que la empresa siempre

utiliza el sistema de gestion para la organizacion.

Recursos humanos y tecnolégicos: el 47.06 de los encuestados a los clientes
sefialaron que siempre cuenta con recursos humanos y tecnologias para sus procesos
en gestion, estos resultados concuerdan con Martinez (2018) quien menciona que los
empresarios siempre utilizan los recursos humanos y tecnolégicos y también realizan
capacitacion a los empleados. Pero contrasta con la tesis de Villanueva (2017) quien
sefiala que el 56% de los encuestados indicaron que nunca tienen y cuentan con los
recursos humanos y tecnoldgicos y también no realizan charlas ni capacitaciones alos
empleados y colaboradores. Por lo tanto, se observo que la mayoria de los clientes
indicaron que la empresa libreria siempre cuenta con recursos humanos y tecnoldgicos,

ya que es muy importante hacer charla respeto a los recursos humanos.

Cambios y mejoras para un mejor servicio: 44.12% de los encuestados
mencionaron gue siempre la empresa hace cambios y mejoras para un mejor servicio,
estos resultados concuerdan con lo encontrado de Villanueva (2017) quien sefialo que
un 98% de los encuestados indicaron que las empresa siempre realizan cambios y
mejoras para un mejor servicio para sus clientes, asimismo también coincide con el
estudio de Martinez (2018) quien menciona que los duefios siempre hacen cambios y

mejoras dentro sus empresas para un mejor servicio para sus clientes cuando adquieren
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productos. Se observd que la mayoria de los clientes sefialaron que siempre la empresa
libreria hace cambio y mejorar para un mejor servicio de calidad y asi satisface a sus

clientes cuando quieren comprar libros y cuentos.

Tabla 3. Caracteristicas de la confiabilidad en la Libreria EI Antartico S.A.C. del

Distrito de Sullana, 2021.

Satisfaccion al cliente: el 50% de encuestados mencionaron que la empresa
siempre satisface a sus clientes con los productos, Martinez (2018) quien indico que
los duefios y trabajadores siempre satisfacen a los clientes cuando quieren comprarun
libro. Pero contrasta con la tesis de Oviedo (2019) quien menciona que el 78% de los
encuestados a los empresarios sefialaron nunca los colaboradores y empleados
satisfacen a los clientes cuando adquieren productos de libros. Por lo tanto, la mayoria
de los clientes mencionaron que la empresa libreria siempre los colaboradores

satisfacen a sus clientes de forma amable.

Atencion al cliente: el 55.88% de los encuestados sefialaron que siempre la
atencion en con eficaz y eficiencia al cliente, estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Calderén (2019) quien menciona que los colaboradores
siempre atienden a los clientes con amabilidad, asimismo coincide con la tesis de
Palacios (2020) quien menciona que 65% de los encuestados indicaron que las
empresas siempre brindan una buena atencién al cliente. Por lo tanto, la mayoria de
los clientes mencionaron que la empresa libreria siempre brinda una buena atencion al

cliente.
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Confiabilidad al producto: el 58.82% de encuestados indicaron quela empresa
siempre brinda la confiabilidad de los productos de calidad, estos resultados
concuerdan con los encontrado de Palacios (2020) quien menciona que el 65% de los
encuestados sefialaron que los representantes siempre hay la confiabilidad de los
clientes en los productos, asimismo también coincide con lo encontrado de Chulluncuy
(2019) quien menciona que los empresarios siempre existe la confianza e confiabilidad
con los productos cuando venden productos. Se observo que la mayoria de los
encuetados sefialaron que la empresa siempre da confianza y confiabilidad a sus

clientes con los productos que brinda y no tiene ninguna queja cuando compran libros.

Incentivos para el trabajador: 51.47% de los encuestados mencionaron que
siempre la empresa hace incentivos a los trabajadores para su disponibilidad a los
clientes, estos resultados concuerdan con lo encontrado por Flores (2021) quien
menciona que el 87% de los representantes sefialaron que siempre realiza incentivos
para los trabajadores para su disponibilidad de sus clientes. Pero contrasta con lo
encontrado con Taunama (2022) quien menciona que 98% de los empresarios nunca
les da incentivos a los colaboradores para disponibilidad de los clientes. La mayoria
de los encuestados a los clientes mencionaron que la empresa siempre les da incentivos

a los colaboradores.

Servicio en la empresa: el 44.12% de los encuetados sefialaron que la empresa
siempre brinda servicios de calidad, estos resultados concuerdan con lo encontradode
Taunama (2022) quien menciona que el 98% de los microempresarios siempre realizan
un buen servicio de calidad a los clientes. Pero contrasta con Gutiérrez (2018) quien

menciona que los propietarios nunca brindan un buen servicio de calidad a los clientes
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cuando adquieren productos. La mayoria de los clientes indicaron que la Mype siempre

brinda un servicio de calidad y trata con amabilidad a sus clientes.

Beneficios del producto: el 36.76% de los encuestados mencionaron que casi
siempre la empresa supera sus expectativas, estos resultados coinciden con Gutiérrez
(2018) quien indico que las empresas casi siempre al brindado los servicios y productos
superan sus expectativas, de igual manera coincide con la investigacion de Mestanza
(2018) quien menciona que el 65% de los encuestados sefialaron que los Mypes casi
siempre al servicio brindado superan sus expectativas con los colaboradores. Pero
contrasta con los resultados encontrados de Celis (2021) quien menciono que las
empresas nunca superan sus expectativas cuando brindan servicio productos de calidad
siempre tienen quejas de los clientes. Por lo tanto, se observo que la mayoria de los

clientes indicaron que siempre la empresa supera sus expectativas.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los encuestados sefialaron que siempre cumple con ser lider
dentro del rubro, asimismo también satisfacen a sus clientes con sus productos y
servicios, de igual manera la empresa realiza la planificacion y organizacion. La
minoria de los encuestados sefialaron que siempre existe una evaluacion con los

colaboradores y ofrece la calidad de sus productos para satisfacer a sus clientes.

La mayoria de los encuestados a los clientes indicaron que siempre utilizan el
sistema de calidad para mejorar la productividad, también cuenta con gestion de
calidad para implementar en su organizacién, asimismo cuenta con recursos humanos

y tecnologicos e implementan cambios para su mejor servicio.

La mayoria de los encuestados sefialaron que la empresa siempre encuesta para
conocer la satisfaccion de los clientes y que el personal esta dispuesto en atender y
brinda una confianza a los clientes al momento de ofrecer sus productos, también les
da incentivos a los trabajadores para la disponibilidad al cliente para que superan sus

expectativas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Contratar méas personal para que pueda facilitar y ayudar a los clientes y asi
ellos se encuentren satisfechos con la atencion rapida al pedir sus productos y se
sientan comodos para que asi la empresa pueda ser recomendada con sus amistades al

brindarles una mejora en la calidad de nuestros productos

Brindar informacion a los trabajadores de manera frecuente sobre las metas a

futuro que se va a emplear en la empresa.

Brindar capacitacion a los empleados s para que asi puedan orientar con
precision las actividades diarias para que se pueda lograr resultados positivos de la

empresa

Analizar al cliente para darles una atencion adecuada dejando satisfechos hacia

la atencion de nuestros empleados.

56



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Dominguez. (2018). “Estabilidad econdmica del Peri mantiene interés de inversionistas

[entrevista].

ANDINA (2022), from https://andina.pe/agencia/noticia-estabilidad-economica-del-peru-

mantiene-interes-inversionistas-entrevista-696174.aspx.

EIPE. (2018). El liderazgo en la gestion de calidad: caracteristicas de un buen lider.
EIPE Business School. Retrieved 2022, from

https://www.eipe.es/blog/liderazgo-gestion-de-calidad/.

Guzman. (2017). Mype: Conoce los beneficios de formalizar tu empresa. ANDINA.
https://andina.pe/agencia/noticia-mype-conoce-los-beneficios-formalizar-tu-
empresa-569848.aspx

INACAL. (2017). La Calidad y sus beneficios para los consumidores y productores.
RPP. Retrieved 2022, from https://rpp.pe/seamos-peruanos-de-calidad/la-
calidad-y-sus-beneficios-para-los-consumidores-y-productores-noticia-
1094592.

INELI. (2018). Estructura Empresarial. INEL
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/L
ib1703/libro.pdf.

Lopez. (2017). Importancia de la calidad del servicio al cliente. Instituto Tecnoldgico
de Sonora.

https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-82.pdf

Séanchez. (2020). Vista de LAS MYPES EN PERU. SU IMPORTANCIA Y

PROPUESTA TRIBUTARIA.
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/quipu/article/view/543
3/4665

Vasco. (2017). Consideraciones actuales sobre gestion empresarial - Dialnet

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5802891

57


https://andina.pe/agencia/noticia-estabilidad-economica-del-peru-mantiene-interes-inversionistas-entrevista-696174.aspx
https://andina.pe/agencia/noticia-estabilidad-economica-del-peru-mantiene-interes-inversionistas-entrevista-696174.aspx
https://www.eipe.es/blog/liderazgo-gestion-de-calidad/
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/L
http://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/L
http://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-82.pdf
http://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no82/pacioli-82.pdf
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/quipu/article/view/5433/4665
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/quipu/article/view/5433/4665
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5802891

Arias. (2016). Productividad.
https://economipedia.com/definiciones/productividad.html.

Calvo. (2021). Mejora continua. https://es.godaddy.com/blog/mejora-continua-

empresa/

Coello. (2021). La gestion de calidad. Universidad Complutense de Madrid.

https://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf

Gonzélez. (2017). La importancia del servicio al cliente.
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/16203/RobayoRo
driguezAlejandro2017.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ibafiez. (2019). Evaluacion del trabajador.
https://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/publicaciones/administracion/v03_n6/

evaluacion.htm

ISO 9001. (2021). Certificacion 1SO 9001 | Sistemas de Gestion de Calidad | LLC EC
Ecuador. Ecuador. https://ll-c.com.ec/certificacion/iso-9001/

Marifio. (2021). Plan nacional de la calidad. Ministerio de Produccion Comercio
Exterior Inversiones y Pesca. Retrieved 2022, from
https://www.produccion.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2021/12/PLAN-NACIONAL-DE-CALIDAD-
2022.pdf

Peiro. (2018). Satisfaccion del cliente. Economipedia.

https://economipedia.com/definiciones/satisfaccion-del-cliente.html

Ucha. (2022). Definicion de Satisfaccion del Cliente.
https://definicionabc.com/satisfaccion-del-cliente/

Bown. (2018). Motivacion de los consumidores.
https://www.cuidatudinero.com/13098836/definicion-de-motivacion-de-los-

consumidores

58


http://www.produccion.gob.ec/wp-
http://www.produccion.gob.ec/wp-
https://definicionabc.com/satisfaccion-del-cliente/
https://www.cuidatudinero.com/13098836/definicion-de-motivacion-de-los-consumidores
https://www.cuidatudinero.com/13098836/definicion-de-motivacion-de-los-consumidores

Castarieda. (2022). Calidad de servicio.
https://www.tiendanube.com/blog/mx/calidad-de-servicio/

Durén. (2018). Implementacién y sostenimiento del cambio organizacional.

https://www.forbes.com.mx/implementar-y-sostener-cambio-organizacional/

Lenis. (2022). Presentacion de un producto. https://blog.hubspot.es/marketing/como-

hacer-presentacion-productos

Morales. (2020). Recursos humanos (RRHH). Economipedia.

https://economipedia.com/definiciones/recursos-humanos-rrhh.html

Ortiz. (2022). La importancia del servicio al cliente para tu negocio.
https://blog.hubspot.es/service/importancia-servicio-cliente

Ramirez. (2021). Informacidn y atencion al cliente. Retrieved 2021, from
https://www.mheducation.es/bcv/guide/capitulo/8448196813.pdf

59


https://www.tiendanube.com/blog/mx/calidad-de-servicio/
http://www.forbes.com.mx/implementar-y-sostener-cambio-organizacional/
http://www.forbes.com.mx/implementar-y-sostener-cambio-organizacional/
https://blog.hubspot.es/marketing/como-hacer-
https://blog.hubspot.es/marketing/como-hacer-
http://www.mheducation.es/bcv/guide/capitulo/8448196813.pdf
http://www.mheducation.es/bcv/guide/capitulo/8448196813.pdf

ANexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Ao
N° Actividades 2021 2022
Semestre | Semestre Il | Semestre | | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes

11234 (1/2|3|4(1(2|3/4]1/2|3|4

1 | Elaboracién del Proyecto

2 | Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion

3 | Aprobacién del proyecto por
el Jurado de Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor

5 | Mejora del marco teorico

6 | Redaccion de la revision de la
literatura.

7 | Elaboracién del
consentimiento informado (*)

8 | Ejecucion de la metodologia

9 | Resultados de la investigacion

10| Conclusiones y
recomendaciones

11| Redaccion del pre informe
de Investigacion.

12| Reaccién del informe final

13| Aprobacion del informe
final por el Jurado de
Investigacion

14| Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15| Redaccién de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

(Estudiante)

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

Categoria Base %o0N Total, S/.
Suministros
) S/10.00
» Impresiones S/10.00 1
] s/5.00
= Fotocopias S/5.00 1
s/10.00
» Empastado s/10.00 1
= Papel bond A-4 (500 S/10.00
hoj as) 3/1000 1
s/5.00
= Lapiceros S/5.00 1
s/10.00
= Tableros s/10.00 1
Servicios
B s/.100.00
Uso de Turnitin s/.50.00 2
Sub total s/.150.00
Gastos de viaje
» Pasajes para
recolectar 8/1000 1 8/1000
informacion
= Recarga de celular 3 $/90.00
S/30.00
Subtotal s/.100
TOTAL,
PRESUPUESTO s/.250.00
DESEMBOLSABLE
PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(Universidad)
Categoria Base % 0N Total, s/.
Servicios
= Uso de Internet
(Laboratorio
d
LAD)
= Busqueda
deinformacion en
base de s/.35.00 2 s/160.00
datos
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= Soporte informatico
(Mddulo de
Investigacion del ERP
University — MOIC)

s/.40.00

S$/160.00

= Publicacion de
articuloen
repositorio
institucional

$/50.00

s/.50.00

Subtotal

s/. 400.00

Recurso Humano

= Asesoria

personalizada
(5 horas por semana)

s/.63.00

s/.252.00

Subtotal

s/.252.00

TOTAL
PRESUPUESTON O

DESEMBOLSABLE

S/. 652.00
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

Razon social Ruc Propietario
Libreria Bazar 20602987516 1
Antartico
N° Apellidos y nombres Area
1 Rabanal Benites, July Cajera de agente
2 Espinoza Veliz, Frexia Cajera de agente
3 Odreman Mérquez, Rosely AtenC|on.aI cllente enla
libreria
4 Espinoza Veliz, Yazira Ate”‘:'of‘ al qllente en
libreria
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Anexo 3. Permiso de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta o/N.2 - 2021-ULADECH CATOULICA

Srfa).
Shirley Romelia, Chero Veler
Gerente de ks empresa “Librera El Antartico”

Presente. -

De mi consideracian:

L1 un grato dirigirme a usted pars expresar mi cordial saludo e informadde gue soy estudiante de ks
Eecuela Profesional de 13 Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, EI mativo de ke prasente
tene por fimalidad preseatarme, Say la Alumna: Emener Chera, Yetogrei Maryuri, con cadigo de
matriculs N'OS111E1069 |, e s Carrera Profesional de Admamnistracidn, Giddo VIR, quidn sobiita
autarizacion para ejecutar de  manera remaota o virteal, @l proyects de investigacién titulade
*GESTION DE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA LIBRERIA “EL ANTARTICO" S.AC
DEL DISTRITG DE SLALANA, Afio 20217, durante los meses de Septiembre, octubee, noviembre y
diciembre dal presente sfio.

Por este mativo, le sgradeceria mucho que me brinde ¢l acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriaments mi investigacion la misma que redundard en beneficio de su Institucién,

i espera de su amable atencion, guedo de usted.

Shirley RBomelia Chero Veler Fimene: Chero, Yeixigre:
DNE 32520890 DNI: 72796513
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Anexo 4. Consentimiento informado

LI ERSICA T AT A, LS A MGELES
CHISANEL T

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTD INFORMADO PARA ENCUESTAS
La fmalidad de estz protocole en Clencias Socizlss, =3 mformarle sobre el provects de
ivestizacion v solicitarle m consemtimisnto. Teaceptar, &l imrestizador ¥ usted 52 quedarin
OB L2 Lo
La prazents imrestizacion s= il Gestion de Calidad en Afencion sl Cliewte en la
Librerts el Amtartico 5.4.C. Del distrito de Sollana, 3021
v es dirigido por Timenaz Chern Veigizrai Maryri, investizador de bz Universidad
Catalica Los Anpeles de Chimbots.
El propozito de |2 imvestizacion es: Determinar l2s caracteristicas de pestion de Calidad sn
Arencion 2l Clisnte en la Librera o] Antastico 5.4 C. Del distrito de Sullana, 2021
Para allo, ze |e mvitz 3 participar en 1ma epcussta gue be tomara ursos mingtos da @ tempo,
hitps-'docs. Eoogle. com foms'd'] B Vmeg YIWEROMu CHAOFIRLVEareThELL TaB
FL74/editfusp=dirive web Su participacion en la imvestizacion es completamenta vohmtasia
v amomima, Tsted puede decidi internampirla en cualquisr momento, sin gue ello le gensrs
wingin perjuicio. 5i tovisra alsuna inquisnd o duda sobre la Evestizacin, pusde
formularla coanda crea comvenients.

Al comchsr ba irvestizacion, wsted s informado de lox resultados 2 traves de on comreo.
Si dessa, tambien podra escribir al comeo yiimenezrhero@email com para recbir mavor
imformacion. Asimizmo, para consaltas sohre 2spectas eticos, pusde comunicarze con el comite
de Etica de la vestizacion dz |2 Unfversidad Catolica los Angeles d= Chimbote.

% esta da acuerdo con los puntes anteriorss, complets nm dafos 2 comtinuacion:

Mombre: Shirley Romelia Chero Velez

Ercha- 28051021
Coaren electronica; Shirleyvchero @ email com
AT P
Finma dsl participaste:

Finma ds] investigadar (o encargads de recoger mformackan): f‘-‘."j::_'g;f___
COMITE INTIEUCIOWAL DE ETICA EM
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Anexo 5. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELAPROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacidn obtenida en el presente cuestionario es de “Gestion de Calidad en Atencién
al Cliente en la Libreria el Antartico S.A.C. Del distrito de Sullana, 2021”, la informacion que
usted proporcionard sera utilizado con fines académicos y con absoluta confidencialidad,

por lo que se agradece por su participacion de esta encuesta.

El cuestionario tiene 14 preguntas y tendran 5 opciones de respuesta en escala de Likert

1) (@) ©) (4)

NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
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ITEM

1. ¢La empresa cumple con ser lider dentro su rubro?

2. ¢Cree usted que la empresa tiene una buena planificacion?

3. ¢La empresa satisface sus necesidades con sus productos?

4. . Crees que laempresa evalué el desempefio de sus trabajadores?

5. ¢Estas satisfecho con la calidad y precio de los productos

y servicios de laempresa?

6. ¢La empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad para

la mejora de su productiva?

7. ¢La empresa cuenta con un sistema de gestion

para la mejora de su organizacion?

8. ¢ La empresa cuenta con recursos humanos y tecnoldgicos en

sus procesos de gestion?

9. ¢La empresa implementa cambios 0 mejoras para un mejor

servicio?

ATENCION AL CLIENTE

10. ;La empresa alguna vez te encuesto para conocer tu

satisfaccion?

11. (El personal siempre esta dispuesto a atenderlo?

12. ¢La empresa le brinda confianza al momento de ofrecerle un

producto?

13. ¢ Cree que la empresa les da incentivos a los trabajadores

por su disposicional cliente?

14. ;El servicio brindado dentro de la empresa superan tus

expectativas?
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Anexo 6. Validacion del instrumento

EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Zapata Castro, Elizabeth Diamina
1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado En Administracion

1.4. Institucion donde labora: Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote

1.5. Cargo que desempeifia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Encuesta

1.7. Autor del instrumento: Jimenez Chero, Yeixigrei Maryuri

1.8. Carrera: Administracion de empresas

FIRMA

68



br
_ﬁ
>

UNIVERSIDAD CATOLBCA LOS ANCGELES
CHIMBOTE

CARTA DE PRESENTACION

Setioriz): Metr. Balli Mazipg, Lizheth Gicvanna

Prasente
Asmto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
El pressmte &2 para exprezarle mis saludos v, asimisme, hacer de su conecimisnto que mi persona
22t en 1 etapa de slaboracion de la tesis para posterior desarrolle ds [ mizma co el fin de obtepser
&l Trtalo Profesional de Licencizda en Adminisiracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, ae 12 promocion 2027, para lo cual requisre validar los instnamentss que me permitina
racoger |2 informacion necesaria para poder desarrollar |2 imvestizacion
Eltirule de la tesis es “Crestion D Calidad B Atencion Al Clisnte ErLa Litgerta “El Antartica”
3 A C. Del Distrito De Sullana, 2021", ¥ siendo importants contar con la 2probacion de un
admiristragor experco para poder aplicar lo: insnamentos en mencion, 52 b conziderado
conveniente Tecirrir 2 usted, ante o profesionalizme para que emit2 su juicie de valar sabrs la
validez de los mstrumentns.

Para efectos da su apalizis adjurta los zipnisntes documentos:

v Narriz ds operacionalizacion de L= variahles,

v Dfatriz de consiztencia

+  [mstrumento da recoleccion de datos. .
" Informe de validacion del mstrumento d2 myvestigacian,

Expra:andnle mis septimisntos de respeto v cansideracion me dazpido de Usted, no sim
antes agradeceria por L2 atencion a la presents

Atentamerte
ey =t
Jmenez Chero Vermigre: Mamnm
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES:
LL  Apellidos y nombres del informante (Experto): Mztr. Balli Mazipn, Lizbeth Giovanna
1.2 Grado Académico: Magister
1.1 Profesion: Licenciado en Administracion
14. Institucion donde labora: Universidad Catdlica los j'.ngelea de Chimbote
1.5. Cargo que desempefia: Docente
156. Dencminacion del instrumento: Trabajo en equipo
17. Autor del instrumento: Jimenez Chero, Yeixigrei
1.3, Carrera; Administracidn

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. TITULO DE LAINVESTIGACION

Gestion De Calidad En Atencion Al Clisnte EnLa  Libreria “El  Antartico” S_A C. Del Diztrito De Sullana, 2021

II. NOMERE DEL INSTRUMENTO

Instrumento de recolaccion de datos del trabzjo de investizacion titalado: Ge:tion De Calidad En Atencion Al Cliente EnLa Libreria
“El Antartico™ 5.A.C. Del Distrito De Sullana, 2021.

IIL TESISTA

Jimenez Chere Yeixizrei Maryuri

IV.DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion d= datos, se procedio a validarlo taniendo en cusnta la estructara y
profindidad; por tanto, parmits recoger informacion concratz y real de las variables en estadio, concluyendo u pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:
Instrumento aplicable.

APROBADO: SI X NO

EXPERTO EVALUADOR
@,
;»:J»" o

Uzbath Ralll Magipo.
Mapleter en Administraciin de Nagacias

DNI N, 40311682
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. TITULO DE LA INVESTIGACION

Gestion De Calidad En Atencion Al Cliente En La Libreria “El Antartico” S.A.C. Del
Distrito De Sullana, 2021

I1. NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Instrumento de recoleccion de datos del trabajo de investigacion titulado: Gestion De
Calidad En Atencion Al Cliente En La Libreria “El Antartico” S.A.C. Del Distrito De
Sullana, 2021.

I,  TESISTA

Jimenez Chero Yeixigrei Maryuri

IV. DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedié a
validarlo teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite recoger
informacidn concreta y real de las variables en estudio, concluyendo su pertinencia y
utilidad.

OBSERVACIONES:
Instrumento aplicable.

APROBADO: S x NO

EXPERTO EVALUADOR

Espinosa Olaya Victor Hugo

Magister en Administracion de empresas
DNI N° 07535731
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Anexo 7. Alfa de Cronbach

Variable 1. Gestion de calidad

item1 |item 2 |item 3 |item 4 |item5 |item6 |item7 |item8 |item9 |item 10 | item 11 |item 12 |item 13 |item 14 |item 15 | SUMA
Cliente 1 1 1 2 3 1 2 2 1 1 2 3 1 2 2 1 25
Cliente 2 1 2 2 2 1 3 3 2 2 2 2 1 3 3 2 31
Cliente 3 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 19
Cliente 4 4 2 3 5 2 4 3 3 2 3 5 2 4 3 3 48
Cliente 5 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 36
Cliente 6 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 21
Cliente 7 2 1 2 1 2 3 1 1 1 2 1 2 3 1 3 26
Cliente 8 1 2 2 2 3 4 3 2 2 2 2 3 4 3 2 37
Cliente 9 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 26
Cliente 10 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 29
Cliente 11 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 33
Cliente 12 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 24
Cliente 13 2 2 3 5 2 4 3 3 2 3 5 2 4 3 3 46
Cliente 14 1 2 2 2 3 3 1 2 2 2 2 3 3 1 2 31
Cliente 15 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 24
Cliente 16 2 1 2 1 4 3 3 3 1 2 1 4 3 3 3 36
Cliente 17 1 2 2 2 3 4 3 2 2 2 2 3 4 3 2 37
Cliente 18 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 28
Cliente 19 1 1 2 3 1 2 2 2 1 2 3 1 2 2 2 27
Cliente 20 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 33
Cliente 21 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 24
Cliente 22 1 2 3 5 1 4 3 3 2 3 5 1 4 3 3 43
Cliente 23 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 35
Cliente 24 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 24
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32

37

26
29
33
24
45

35
24

32

37

28
29
33
24
45

35

24
32

37

28
29
33
24
45

35
24

32

37

Cliente 25

Cliente 26

Cliente 27

Cliente 28

Cliente 29

Cliente 30

Cliente 31

Cliente 32

Cliente 33

Cliente 34

Cliente 35
Cliente 36

Cliente 37

Cliente 38

Cliente 39
Cliente 40
Cliente 41

Cliente 42

Cliente 43

Cliente 44
Cliente 45

Cliente 46

Cliente 47

Cliente 48

Cliente 49

Cliente 50

Cliente 51

Cliente 52

Cliente 53
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Cliente 54 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 28
Cliente 55 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 29
Cliente 56 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 33
Cliente 57 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 24
Cliente 58 1 2 3 5 2 4 3 3 2 3 5 2 4 3 3 45
Cliente 59 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 35
Cliente 60 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 24
Cliente 61 2 1 2 1 2 3 3 3 1 2 1 2 3 3 3 32
Cliente 62 1 2 2 2 3 4 3 2 2 2 2 3 4 3 2 37
Cliente 63 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 28
Cliente 64 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 29
Cliente 65 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 33
Cliente 66 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1 24
Cliente 67 1 2 3 5 2 4 3 3 2 3 5 2 4 3 3 45
Cliente 68 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 35
VARIANZA| 0.337|0.1719| 0.399| 1.4972| 0.3218| 0.6505| 0.338| 0.467| 0.172| 0.39879| 1.49719 0.3218| 0.6505 0.338| 0.4697

% (simbolo sumatorio)
o (Alfa) =

K (Numero de items) = 15
Vi (Varianza de cada items) =  |8.03070934
Vt (Varianza Total) = 45.8460208

K | Ivi

X=—— ]
K-1 Vt
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Variable 2. Atencion al cliente

SUMA

29
34
28
46

32

24
33
32

29
29
35

26
50
30
25
35

32

28
27

34
25
46

32

item 15

item 14

item 13

item 12

item 11

item 10

item 9

item 8

item 7

item 6

item 5

item 4

item 3

item 2

item 1
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26
35
32

26
29
34
26
46

30
26
35
32

28
28
34
26
46

32

26
33
32

28
29
34

26
46

32

24
35
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32

26
29
34
26
46

32

24
33
32

28
29
34
26
44
32

0.2785

0.328 | 0.441 | 0.2465 | 0.441 | 0.4187 | 1.2803 | 0.399 | 0.328 | 0.44118 | 0.24654 | 1.4784 | 0.32764 | 0.9818

0.625

¥ (simbolo sumatorio)

a (Alfa)
K (Numero de Items)

15

8.26124567
38.1747405

Vi (Varianza de cada Items)

K
K -

Vt (Varianza Total)

Analisis de la consistencia o conflabilidad

g

AAITa

de un Instrumetno

1.0

Duena
0.4 0.8

0.2

Vi
1 ll'v—tj
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Anexo 8. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la planificacion en la Libreria El Antartico S.A.C. del Distrito de

Sullana, 2021

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
. FEUE-EEE-TENE -0 == -1 -
Siempre TR 48 70.59
Casi Siempre HHHH-TH-1 12 17.65
Liderazgo en la A veces - 7 10.29
empresa Nunca - 0 0.00
FEL-EEH-E0E -0 =T == -
Total FL-T0-0 =T -1 -1-1ni 68 100.00
Siempre HH-T0E-TE0 =T -1 -1 29 42.65
Casi siempre =TT =T =H0 = -1 31 45.59
A veces M- 7 10.29
Planificacion y
organizacion Nunca | 1 1.47
FEL-EEH-E0E -0 =T == -
Total FL-T0-00 =T -1 -1-ni 68 100.00
Siempre IIIII—IIIII—IIIII—::::::IIIII—IIIII—IIIII— 40 58.82
Satisfaccion al Casi siempre LIRS 20 29.41
cliente en A veces - 8 11.76
producto y
servicios Nunca - 0 0.00
TR == -eeee = -1 -
Total =TT =T -1 -1 -1 68 100.00
Siempre HE-TEE-TE == -1 28 41.18
Casi siempre =R - - 1 -1l 25 36.76
A veces THH-TH-10T 15 22.0
Evaluacion Nunca - 0 0.00
TR -0 === - -
Total HE-TEEN-TEN =T -1 -1 -1l 68 100.00
Siempre FH-T0EH-TE =T == 28 41.18
Casi siempre NNENNEIEInsinigi 30 44.1
Calidad de A veces === 10 14.70
producto y Nunca - 0 0.00
servicios
Total FEL-E0EH =T -0 -0 = - - 68 100.00

78




Caracteristicas de la organizacion en la Libreria EI Antartico S.A.C. del

Distrito de Sullana, 2021.

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
Siempre HEH-T0EE-En -1 -1l 28 41.18
Casi siempre HEH-T0EE-TEH -1 -1 21 3088
Sistema de A veces HHI-H-H- 18 26.47
calidad para
mejorar la Nunca | 1 1.47
productividad
HBHNEIIETNENHEIIE
Total HBHNEIIETNENHEIIE 68 100.00
-1
Siempre IIIII-IIIII-IIIIIII-IIIIIIII-IIIII-IIIII- 35 5147
Casi siempre =TT -1 19 27.94
Sistema de A veces HI-1-1 14 20.59
gestion para la
organizacion Nunca } 0 0.00
B HNEIIETNENUEIIE
Total BB HITEITTTETIEIIIE 68 100.00
HIH-111
Siempre =T =00 =10e === 32 47.06
Casi siempre =R =T =T -1 25 36.76
A veces HEH-TTH-1 11 16.18
Recursos
humanos y Nunca - 0 0.00
tecnologicos TETE T TIEIIEIIE
Total BB HITEITTTETIEIIIE 68 100.00
-1
Siempre B IEHITETRIET] 30 44.12
Casi siempre =T E0 -0 n-r-1 26 38.24
Cambios y A veces HH-TH-11 12 17.65
mejoras para un
mejor servicio Nunca - 0 0.00
HEEE-T00E =T -0 == -
Total B HNEIETNENUEITIE 68 100.00
HIT-111

79




Caracteristicas de la confiabilidad en la Libreria El Antartico S.A.C. del

Distrito de Sullana, 2021.

) Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion )
Absoluta Relativa
) g nigisieiie
Siempre ” 34 50.00
Casi siempre NNENNENNETTIET 24 35.29
A veces -1 9 13.29
. ., Nunca I 1 1.47
Satisfaccion al
cliente =TT =T == -
Total Mg nigisieiie 68 100.00
Hi-m
) Mg nigisieiie
Siempre 38 55.88
HH-111
Casi siempre THEHIRIIRIITRITT 25 36.76
A veces 1l 5 7.35
Atencion al Nunca - 0 0.00
cliente nngnngnigisieiie
Total =R - - -1- 68 100.00
-1
. TR == -1 -
Siempre 40 58.82
HEH-TTH
Casi siempre HEH-TEE-TH-1 -1 21 30.88
A veces M- 7 10.29
— Nunca - 0 0.00
Confiabilidad al
TR === -
producto
Total =TT -0 == - 68 100.00
H-111
TR === -
Siempre 35 51.47
111
Incentivos para Casi siempre HEH-T0EH -0 =10 -1 25 36.76
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el trabajador

A veces HIH-11 8 11.76
Nunca - 0 0.00

HE-E0EE=00e == -1 -
Total B HUBHIETTIETHIEIIE 68 100.00

HIH-111
Siempre =00 === -1 30 44,12
Casi siempre =T == 23 33.82
A veces HH-TH-111 13 19.12
Nunca 1 2 2.94
.. 68
Servicio en la
=000 === -
empresa
Total =000 === - 100.00
HIH-111
Siempre B IHSINsHisi 25 36.76
Casi siempre HHIBRHUS SIS 30 44.12
A veces -1 12 17.65
o Nunca | 1 1.47
Beneficios del
=000 === -
producto
Total HEE-E0E === -1 - 68

100.00
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Anexo 9. Figuras

Caracteristicas de la planificacion en la Libreria EI Antartico S.A.C. del Distrito de

Sullana, 2021

1.47%

® Nunca
= A veces
= Casi Siempre

= Siempre
Figura 1. Liderazgo en la empresa
Fuente: Tabla 1
1.47%
® Nunca
= A veces

= Casi Siempre
= Siempre

Figura 2. Planificacién y organizacién

Fuente: Tabla 1
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0.00%

= Nunca
= A veces
= Casi Siempre

= Siempre
Figura 3. Satisfaccidn al cliente en producto y servicios
Fuente: Tabla 1
0.00%
® Nunca
" A veces

m Casi Siempre
= Siempre

Figura 4. Evaluacion

Fuente: Tabla 1
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0.00%

' = Nunca
| A veces

‘ = Casi Siempre
~ Siempre

Figura 5. Calidad de producto y servicios

Tabla 1

Caracteristicas de la organizacion en la Libreria EI Antartico S.A.C. del

Distrito de Sullana, 2021.

1.47%

= Nunca
= A veces

. = Casi Siempre
© Siempre

Figura 6. Sistema de calidad para mejorar la productividad

Fuente. Tabla 2



0.00%

® Nunca

. = A veces
= Casi Siempre
~ Siempre

Figura 7. Sistema de gestion para la organizacion

Fuente. Tabla 2

0.00%

’ ® Nunca
= A veces

= Casi Siempre
I Siempre

Figura 8. Recursos humanos y tecnoldgicos

Fuente. Tabla 2




0.00%

’ = Nunca
= A veces

= Casi Siempre
= Siempre

Figura 9. Cambios y mejoras para un mejor servicio

Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la confiabilidad en la Libreria El Antartico S.A.C. del

Distrito de Sullana, 2021.

1.47%

’ ® Nunca
= A veces

= Casi Siempre
" Siempre

Figura 10. Satisfaccion al cliente

Fuente. Tabla 3



0.00% _7.35%

= Nunca
= A veces
= Casi Siempre

© Siempre
Figura 11. Atencién al cliente
Fuente. Tabla 3
0.00%
® Nunca
™ A veces

= Casi Siempre
= Siempre

Figura 12. Confiabilidad al producto
Fuente. Tabla 3
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Figura 13. Incentivos para el trabajador
Fuente. Tabla 3
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Figura 14. Servicio en la empresa

Fuente. Tabla 3
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Figura 15. Beneficios del producto

Fuente. Tabla 3
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