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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las
imprentas en el distrito de Sullana afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019?, la
investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no experimental de
corte transversal. Para la recopilacion de la informacién se utilizé la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 29 preguntas cerradas, la
poblacion en la variable gestion de calidad es 37 personas y atencion al cliente es 68
clientes. Después del anélisis de los datos obtenidos se tiene que el 70% del personal
encuestados considera que la empresa siempre fomenta una cultura de calidad para
mejorar continuamente sus procesos y servicios, el 51% de los clientes encuestados
considera gue el personal siempre es amigable y demuestra tener un genuino interés
al momento de atender, y concluyo que los principios de la gestién de calidad son
enfoque basado en procesos ya que la empresa fomenta una cultura de calidad para
mejorar continuamente sus procesos Yy servicios, también tiene una relacién
mutuamente beneficiosa con sus proveedores que aumenta la capacidad de ambos, y
las estrategias de atencion al cliente son evitar negaciones ya que el personal es

amigable y demuestra tener un genuino interés al momento de atender.

Palabra clave: Atencion al cliente, Gestion de calidad, MYPE.
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Abstract

This research has had the general objective of: Determining the main characteristics
of quality management and customer service at printers in the Sullana district in
2019; With which it answers the following question: What are the main
characteristics of quality management and customer service in printers in the Sullana
district in 2019? The research is descriptive, quantitative type, non-experimental
design cross section. To collect the information, the survey technique and the
questionnaire instrument were used, made up of 29 closed questions, the population
in the quality management variable is 37 people and customer service is 68 clients.
After analyzing the data obtained, 70% of the surveyed personnel consider that the
company always fosters a quality culture to continually improve its processes and
services, 51% of the surveyed clients consider that the personnel are always friendly
and demonstrate have a genuine interest in serving, and | conclude that the principles
of quality management are a process-based approach as the company fosters a quality
culture to continually improve its processes and services; It also has a mutually
beneficial relationship with its suppliers that increases the capacity of both, and
customer service strategies are to avoid denials since the staff is friendly and shows

a genuine interest in serving.

Keyword: Customer service, Quality management, MYPE.
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l. Introduccion

Las MYPES que se encuentran sumergidas en el negocio formal, son
fundamentales para la economia de la Comunidad Andina, ya que estas son las que
generan el sesenta por ciento de empleo en paises como Colombia, Ecuador, Bolivia
y Perq, siendo las microempresas familiares las que sobresalen. Las micro, pequefias
y medianas empresas generalmente se desarrollan en sector textil, manufactura,
alimentos, y otros. Del mismo modo, se mostrd que dichas empresas cuentan con
normas supranacionales que permiten y facilitan el comercio y también les abren

puertas a mercados internacionales. (Barreiro, 2017)

Asi pues, las MYPES que existen en Latinoamérica y el Caribe, cumplen un
papel muy importante en la generacién de empleo a pesar de que no son muy
productivas y muchas de ellas no son formales. Las Micro y Pequeiias Empresas
generan el cuarenta y siete por ciento del empleo, y las medianas y grandes empresas
generan un diecinueve por ciento del empleo. Asimismo, mas de setenta y seis
millones de personas, trabajan por cuenta propia, y un cinco por ciento que

corresponde al trabajo doméstico. (Salazar, 2015)

Por otro lado, el cincuenta por ciento de las MYPES se dedica al sector
servicios; el treinta y tres por ciento al sector comercio; y el diecisiete por ciento a
actividades relacionadas a la extraccion y produccion. También, se indicd que las
ganancias mensuales de estas empresas sobrepasan los mil cintos cincuenta y seis
soles en el rubro de servicios; mil dos soles en comercio; y mil cuatrocientos cuarenta

y un soles en extraccion y produccion. Finalmente, se dijo que las micro y pequefias



empresas representan el noventa y seis por ciento de empresas que operan en el Perd.

(Rodriguez, 2018)

En el Perd, las MYPES deben aprovechar la facturacion electrénica para
mejorar su trabajo, ya que con dicha herramienta ahorraran tiempo y dinero que se
usaba para la impresion de documentos; ademas, tendran facilidad para acceder a
productos financieros. Con la facturacion electronica se obtendran grandes beneficios
y se reducird la utilizacion del papel. Se cree que ahora, con la utilizacion de esta
herramienta, todas las empresas dejaran de usar el formato fisico. Se sugiere a las

empresas que usen la facturacion para facilitar su trabajo. (Jordan, 2017)

El Pert es uno de los paises con mayor nimero de emprendimientos,
asimismo, ocupa el primer lugar en mortalidad de empresas: se considera que el
cincuenta por ciento de la MYPES fracasan antes de llegar al primer afio, y todo ello
se debe a que muchas empresas no estan capacitadas y no conocen las distintas
estrategias comerciales, 1o que hace que sean menos productivas y menos

competitivas, llevandolas directamente a la quiebra. (Ravelo, 2015)

Las micro y pequefias empresas son muy importantes para la economia
peruana. Por otro lado, la Sociedad de Comercio Exterior del Perd, dijo que el
ochenta y cuatro por ciento de dichas empresas, son informales y lo que mas
sorprende es que el setenta y dos por ciento no registra sus ventas y el setenta 'y un
por ciento de los trabajadores no estan asociados a ningun sistema de pension.

(Aparicio, 2018)

En el departamento de Piura, de acuerdo al tamafio de empresa, las micro y
pequefias empresas concentran el treinta 'y dos por ciento de la PEA ocupada, es decir,

doscientos ochenta y tres mil setecientos unos trabajadores, por ello, muchos



trabajadores, para ser exactos, un treinta y cuatro por ciento labora dentro del sector

de extraccion y un veinticuatro por ciento en el sector servicios. (Taboada, 2016)

Ademas, dentro de cualquier empresa, la calidad es fundamental. Por ello, es
necesario que las empresas no solo se preocupen por ofrecen un servicio o producto
que satisfaga y cumpla con los deseos y necesidades de los consumidores, y también
deben llegar a cumplir con las normas que son establecido por la calidad para asi ser
mas competitivas y productivas. Para una gestion optimizada, las empresas necesitan
ejecutar las Normas Técnicas Peruanas (NTP), las cuales hacen posible la
estandarizacion y abren paso a la implementacién de un sistema de gestién de
calidad. Entre estas normas tenemos, la Norma ISO 9001, la cual permite que todo
trabajo se desarrolle de acuerdo a normas de calidad; asimismo, permite el ahorro de
tiempo y de dinero, optimiza la imagen de la empresa y mejora la satisfaccion de los

clientes. (Salazar, 2016)

Actualmente, el cliente exige calidad, pues conoce el valor de la misma.
Por esa razon, a la hora de querer comprar algin producto, lo primero que hacen es
informarse lo necesario, para saber si aquel producto les sera de beneficio 0 no. De
igual modo, los clientes desean comprar en empresas confiables, que tengan buena
reputacién y buena imagen, ya que asi aseguraran la calidad de los productos y
servicios. Las ventas son importantes para toda empresa, sin embargo, para que el
negocio funcione se necesitan clientes, por ello, es fundamental establecer buenas
relaciones con los clientes. Cuando la empresa cumple las normas de calidad, el
cliente aumenta su confianza hacia a ella. El objetivo es desarrollarse y ser cada vez
mas competitivas y productivas dentro de mercados internacionales, pero para lograr

aquello, se debe brindar calidad total. (River, 2017)



Asimismo, Bafieras (2018) indica que la gestion de la calidad, es un elemento
clave para que una empresa se desarrolle economicamente. La gestion de la calidad
ayuda a planificar todos los procesos, es decir, contribuye a saber de antemano cada
paso que se realizara, las herramientas que se usaran, y de esa manera evitar
imprevistos, o en caso de que suceda alguno, saber como actuar rapidamente y
solucionar el error sin que afecte al proceso. Asimismo, la gestion de la calidad,
aparte de la planificacion de procesos, permite la mejora continua de los mismos.
Para mejorar la gestion de calidad, es necesario tomar en cuenta las distintas normas
estandarizadas que los llevaran a implementar un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC). La norma que plantea requisitos para la implementacion de un SGC, es la
norma ISO 9001. Contar con dicho sistema, beneficia grandemente a la empresa,
tanto econdmicamente como en términos de productividad y mejora de la

satisfaccion de los consumidores.

Por lo tanto, las normas ISO y la certificacion son promovidas por la
Organizacién Internacional de Normalizacion, 1SO con el fin de implementar un
Sistema de gestion de calidad que permita mejorar continuamente los procesos
realizados por la empresa, pues asi se logra la satisfaccion del cliente, y por lo tanto,
también se logran beneficios para la organizacién. Un buen sistema de gestion de
calidad se enfoca en los clientes, busca la mejora continua y promueve el trabajo y
uso de herramientas eficiente y efectivo, lo que, ademas de favorecer a los clientes,
favorece a la compafiia, haciéndola méas productiva y mas competitiva. De igual
forma, se indicd que para que un sistema de gestion cumpla con su objetivo, debe ser
dirigido por un buen lider, se necesita de capacitacion, conocimiento y poder de

mando para que se logren grandes beneficios. (Romero, 2017)



En la actualidad, las organizaciones que brindan el servicio de atencion al
cliente desarrollan estrategias adecuadas para la fidelizacion del cliente, es decir
brindan calidad y lo necesario para que el cliente se sienta satisfecho. Las empresas
que sobresalen en la atencién al cliente, acostumbran invertir mucho dinero en la
capacitacion de sus trabajadores. Asimismo, lo que hacen es incentivar a sus
empleados con el fin de que ellos se comprometan con la empresa y puedan realizar
su trabajo debidamente y asi contribuyan a la satisfaccion de los clientes. Un buen
servicio, implica un buen liderazgo, un buen equipo de trabajo, y el compromiso de

todos. (Velasco, 2020)

Por su parte, la atencién al cliente es la manera en que los integrantes de una
empresa llevan a cabo sus tareas independientemente del servicio que estén
efectuando. De modo que, un buen servicio de atencién al cliente depende de la
persona que lo ofrece y la manera en que lo hace. Cada persona decide si ofrecer un
servicio de calidad o no, todo depende de la capacidad y deseo de ofrecer una buena
atencion. Lo antes mencionado es lo que hace que un servicio se diferencie de los
que brinda la competencia, en especial cuando se trata de pequefias empresas

compitiendo con grandes cadenas comerciales. (Gomez, 2017)

Normalmente, los clientes se quedan donde pasan una buena experiencia, ya
sea en una relacion personal o comercial. Por otro lado, si el lugar que escogieron no
satisface completamente sus necesidades o0 no son tratados como ellos desean, lo que
haran es alejarse. En lo comercial, si los clientes deciden alejarse de una marca, para
ellos no sera ningun problema encontrar una nueva. A parte de ello, podria contar su
experiencia negativa con sus conocidos y eso significa un problema para la empresa
y su imagen. Por esa razén, es muy importante que todo tipo de empresa se enfoque

en ofrecer un servicio de calidad para asi obtener la fidelizacion de los clientes a largo



plazo. Muchos empresarios no son conscientes de la importancia de contar con una
buena tactica de servicio al cliente que involucre a todos en la empresa para asi hacer
que los clientes se fidelicen con la empresa y a veces cuando se dan cuenta de lo

fundamental que es aquello, ya es demasiado tarde. (Figueroa, 2017)

Al ofrecer una atencion de calidad, la empresa consigue disminuir o evitar
quejas o molestias por parte de los clientes, y aumenta la fidelizacidn de los mismos.
Constantemente, el personal que trabaja en atencion al cliente es el Gnico que se
relacionaré con el cliente después de la compra. Por esa razon, dicha circunstancia
tendra un gran significado al momento de que el cliente decida opinar sobre tu
empresa y si desea seguir conectado con ella. Si ofreces una buena de atencién al
cliente, es muy probable que ellos su excelente experiencia con amigos o familiares,
lo cual sera de mucha ayuda para mejorar la imagen de tu compafiia y para conseguir
nuevos clientes. En caso que la experiencia no sea tan buena, el cliente hara lo mismo,
la diferencia esta en que esta vez lo que hara serd hacer comentarios negativos que
no traen nada bueno. Ya sea una buena experiencia 0 mala, los clientes tienden a
contarlas. Dada esta situacion, la empresa debe tomar cartas en el asunto y mejorar
la calidad de atencion con el objetivo de que los clientes se sientan a gusto y eviten

quejarse. (Izquierdo, 2018)

Por consiguiente, dentro del servicio de atencion al cliente lo importante es
tratar al cliente cordialmente. El personal encargado de este servicio debe escuchar
con atencidn, debe mostrar interés para con el cliente, pues de esa manera hacemos
gue se sienta satisfecho. A la vez, es importante que el cliente sienta que se le toma
en cuenta, por lo que siempre deben tomar en cuenta sus necesidades y expectativas.
Otro aspecto que los clientes toman en cuenta es el tiempo en que se tardan en

atenderlos, por lo que es fundamental actuar rapidamente, de lo contrario solo van a



generar su insatisfaccion. Asimismo, los departamentos de atencién al cliente deben
contar con lo necesario para que el cliente se sienta satisfecho, como: con un
ambiente agradable, personal correctamente uniformado, limpieza en el local, etc.

(Delgado, 2019)

Cuando a un cliente se le trata amablemente y de manera rapida, se
convertird en un cliente satisfecho, lo cual significa que volvera a hacer uso de sus
servicios. Simultdneamente, se volvera un cliente motivado y los recomendara con
otras personas. Pero si por alguna razon, no se le trata como es debido el cliente se
alejara e incluso hard malos comentarios, generado una mala imagen y creando mala
reputacion. De manera general, la calidad permitira la fidelizacion de los clientes.

(Orrego, 2016)

Entre los factores externos e internos, tenemos al factor politico legal, sobre
el desarrollo econémico, en el mercado de imprentas en el Perd las ventas de la
industria de papel e imprenta sumaron siete mil seiscientos treinta y siete millones de
soles en el afio 2017, mientras que, en 2018, entre los meses de enero y abril, las
ventas sumaron dos mil seiscientos cincuenta y seis millones dejando ver el
dinamismo econémico. Ademas, hay un vinculo directo entre la produccion y la
demanda, ya que, a mayor produccién, mayor demanda de productos. Asimismo, en
el sector manufactura, la industria gréafica ha significado mucho para la economia

peruana debido a su alto nivel de produccion. (Yoshimoto, 2018)

La promocion y estudio de los mercados, aumento en siete por ciento debido
al desarrollo y curso en el rubro de publicidad, con nuevos planes y campafas
publicitarias centradas en el Mundial de Futbol Rusia 2018, creando asi, revistas, y

anuncios a traveés de periddicos o por television, etc. Asimismo, se establecieron



nuevos puestos y locales de exhibicion con el fin de captar y conservar a los clientes.

(INEI, 2018)

Desde que el TLC de PerG con EE. UU entro en vigencia, la economia
peruana se ha visto muy beneficiada, pues las exportaciones realizadas han sumado
seis mil ochocientos noventa y dos mil millones de délares. Asimismo, durante los
afios 2009 y 2017 las exportaciones del sector no tradicional aumentaron y
registraron un total de tres mil trescientos setenta y dos millones de dolares en el
2017, cifra que super6 a lo obtenido en el afio 2008 cuando todavia no se firmaba el
tratado delibre comercio. De esa forma, se ha registrado un crecimiento en tres
subsectores: mineria no metalica doscientos ochenta y dos por ciento, agropecuario

ciento noventa por ciento y pesca ciento sesenta y dos por ciento. (Pefiaranda, 2018)

También, el TLC con Australia ha significado mucho para las exportaciones
peruanas, pues se obtuvo casi un total de ciento setenta y cinco mil ocho millones de
dolares, y esto gracias a las mercancias que cominmente se exportan con un valor
exportado de ciento treinta y seis mil millones de ddlares; en cambio, los envios no
tradicionales, sumaron un total de treinta y ocho mil millones de délares, destacando
el sector agropecuario con diecinueve mil millones de dolares. Asimismo, las
mercancias peruanas que se envian hacia Australia han registrado un crecimiento
interanual del treinta por ciento, destacando en el 2016 las exportaciones de

esparragos y quinua. (Posada, 2017)

Sin embargo, no todos los tratados de libre comercio son provechosos y
convenientes, puesto que, en caso de que las MYPES firmen un acuerdo de este tipo,
las afectara en cuanto a desgravaciones arancelarias, lo que producira el cambio o
reemplazo de nuestros productos por los importados. Asimismo, segun estudios
realizados, se afirmé que las empresas afectadas por esta situacion son las mas
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vulnerables, es decir, las micro y pequefias empresas. Por otro lado, las normas
laborales dejan mucho que pensar, pues suponen un retroceso en lo que respecta a las

obligaciones que el Pert aceptd al firmar el TLC con Estados Unidos. (Alayza, 2017)

Por consiguiente, a pesar de la crisis politica que vive el Per( en los Gltimos
afios, la economia peruana sigue en pie. Vemos que las autoridades estan en un
acuerdo para que el pais no decaiga y sobresalga en los frentes fiscal y monetario.
Por ahora la proyeccion peruana en su clasificacion, se mantiene firme, lo cual nos
deja ver que no hay peligro de retroceso. El desarrollo econémico se encuentra
niveles favorables. Pero se cree que, si la inversion privada no se desarrolla, existe la

posibilidad de bajar la calificacion peruana en el corto plazo. (Dominguez, 2017)

En lo referente al desarrollo econémico del Perd, entre los meses de abril y
junio, la economia aumento6 a pasos agigantados. El Producto Bruto Interno (PBI)
estd en dos por ciento, y se debe al mayor nimero de exportaciones realizadas y a la
compra final privada. Asi pues, el consumo final privado y del gobierno tienen en
dos por ciento, las exportaciones aumentaron en once por ciento; y las importaciones
crecieron en siete por ciento. En comparacion, la inversion bruta disminuy0 en tres
por ciento. Por otro lado, consumo final privado aumenté en dos por ciento dado que
las compras de alimento aumentaron en tres por ciento, bienes de consumo duradero
y servicios en tres por ciento, pero, disminuyeron las compras de otros bienes de

consumo no duradero en tres por ciento.(Sanchez, 2017)

Ademas la actividad Manufactura aumentd en cuatro por ciento gracias a la
industria alimenticia que tuvo un crecimiento del veintitrés por ciento; otras
industrias manufactureras en doce por ciento y a la industria quimica en uno por
ciento; aunque, disminuy6 en doce por ciento la produccion de las industrias de
madera y muebles; de productos metalicos en seis por ciento; de papel, imprenta y
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reproduccion de grabaciones en cinco por ciento; de productos minerales no
metéalicos en dos por ciento; metalicas basicas y textil y del cuero en uno por ciento.

(Sanchez, 2017)

En el Perq, la inflacidn sobrepasa lo establecido, y el aumento de precios se
hace notable en algunos alimentos perecibles. Las expectativas de inflacion a un afio,
se mantienen dentro del rango meta. En este ambito, el Directorio mantuvo la tasa de
interés en cuatro por ciento y recalco que estd pendiente de la proyeccion de la
inflacion y de sus determinantes para poder realizar ajustes en la tasa de referencia,

segun el Banco Centra de Reserva (BCR, 2019)

La mayor parte de las tasas de interés se mantienen estables, con leves
aumentos respecto a los niveles registrados en los meses de julio_ septiembre en el
afio 2016. Por otro lado, las tasas de dolares en el mercado monetario aumentaron a
diferencia de las tasas de interés internacionales. Sin embargo, en la seccion de
créditos de consumo se registré un aumento de tasas de interés en dolares, por el

mayor riesgo de crédito, segun el Banco Central de Reserva (BCRP, 2018)

Ademas, la estabilidad financiera y monetaria son factores fundamentales
para la estabilidad economica del pais. La estabilidad permite evitar o solucionar
desequilibrios, y hace que la moneda del pais cumpla su labor como medio de pago
y compra. La estabilidad monetaria, impulsa las proyecciones de largo plazo, permite
la adecuada atribucion de recursos y evaluacion de los riesgos, fomenta el avance del
mercado de capitales, por lo que, ha hecho posible que el sistema financiero afronte
el deterioro de la calidad de los créditos que se produjo por la disminucion de la
actividad econdmica del pais, a causa del Fendmeno El Nifio. La ratio de morosidad,
sobre colocaciones totales, se incrementd de cuatro por ciento a cinco por ciento en
los ultimos doce meses. (Avila, 2019)
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En el factor socio cultural; las micro y pequefias empresas representaron un
trece por ciento del total de la produccion nacional. Asimismo, se registro que la
mayor parte de MYPES, exactamente cinco mil dos millones, se encuentran situadas
en zonas urbanas, lo que indica una contraccion del ocho por ciento de acuerdo con

la cantidad registrada en el afio 2017. (Aparicio, 2018)

ElI OSEL de la Direccién Regional de Trabajo y Promocién del Empleo, segun
datos obtenidos de la ENAHO, indico que el total de empleados que labora en las
micro y pequefias empresas, el setenta y siete por ciento son hombres; segun grupos
de edad la poblacién econémicamente activa se concentra en las personas de catorce
a veintinueve afios, en un treinta y ocho por ciento y de treinta a cincuenta y nueve
afios, un cincuenta y siete por ciento; asimismo, segun el nivel educativo terminado,
lo integran las personas que terminaron sus estudios primarios y secundarios.

(Taboada, 2016)

Por lo tanto, en el departamento de Piura, de acuerdo con el tamafio de
empresa, las micro y pequefias empresas agrupan al treinta y uno por ciento de la
PEA ocupada, esto es doscientos ochenta y tres mil setecientos unos trabajadores.
Segun el Observatorio Socio Econémico Laboral, la mayor parte de los empleados
labora en el sector extractivo con treinta 'y cinco por ciento y servicios con veinticinco

por ciento. (Andina, 2016)

Por otro lado, el factor tecnoldgico esta siendo de mucha ayuda, ya que con
las facilidades que ofrece el internet, las industrias de publicidad sobresalen y
optimizan su trabajo. De acuerdo a datos obtenidos, el cuarenta y seis por ciento de
todas las personas pueden acceder a Internet. En el Perl nos hemos quedado atras,
sin embargo, hoy en dia, el cincuenta y dos por ciento de las personas ya puede
acceder a esta herramienta tan importante Ilamada internet. Una persona promedio
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en el Peru pasa conectado méas de veinte horas al mes, de las cuales, usan un poco
mas de seis horas para conectarse a las redes sociales. En el Per(, se considera que
la publicidad en medios digitales representa entre el siete y diez por ciento del gasto
publicitario total, una inversion que alcanza los cincuenta millones de ddlares por

afio. (Luque, 2018)

Ademas, conforme con el Ministerio de la Produccion, de un total de mil
siete millones de micro y pequefias empresas peruanas formales, el sesenta por ciento
de ellas aprovecha la tecnologia para su desarrollo. De tal forma, el ministerio de
produccién lanzo la plataforma Kit Digital, que ayudara a aumentar las ventas por
medio del impulso del comercio electronico. Asi pues, dicha plataforma contribuyd
al crecimiento de las ventas del sector Comercio y Servicios en un veinticinco por
ciento cada uno. En el Peru, a pesar de que el noventay tres por ciento de las empresas
formales tienen acceso a Internet, solo el sesenta por ciento la aprovecha. Pero, la
razon por la que la gran mayoria de MYPES no aplican esas tecnologias, es porque
no tienen conocimiento o no cuentan con el dinero necesario para invertir en nuevas

tecnologias. (Olaechea, 2019)

En el factor ecoldgico no paran los avances para evitar o reducir las
consecuencias del calentamiento global. Y una de las estrategias utilizadas con
respecto a la conservacion, es la utilizacion de tintas ecoldgicas. La industria grafica
ha tomado en cuenta la importancia de este factor, y no se ha quedado atras.
Asimismo, se indicé que las industrias que utilizaron esta nueva medida ecoldgica,
tuvieron grandes crecimientos econdémicos. El papel de la tinta ha conseguido un
valor agregado entre los fabricantes de envasado y las empresas fabricantes, para asi
poder enfrentar los problemas de reciclado. Algunas marcas, como HP o Bio ink, ya

han lanzado al mercado productos con estas caracteristicas. (Polo, 2019)
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Segun la Ley 29623 del articulo 112, la pena en caso de que las imprentas
autorizadas por la SUNAT no emitan la factura negociable, consiste en el retirarlas
del registro de imprentas autorizadas, hasta por dos meses. Si se diera el caso de que
la SUNAT confirme dicho incumplimiento, la imprenta infractora sera sancionada
de la misma forma que se ha mencionado antes, pero esta vez el castigo se extiende
hasta por tres meses y en caso que la imprenta desacate las normas nuevamente sera

sancionado con el retiro definitivo del mencionado registro. (Chang, 2015)

En lo que respecta a factores internos o externos de las imprentas, se llevo a

cabo un estudio de las fuerzas competitivas de Porter:

La intensidad de rivalidad entre competidores: Para ello se hard un analisis
de la competencia, sobre la cantidad de competidores, desarrollo de la industria, los
costos fijos que se tiene en el sector, los obstaculos de ingreso y salida de la industria

y la diferencia que existe en los servicios ofrecidos por las imprentas del pais.

La amenaza de nuevos participantes: Para ello, se investigara y reconoceran
las barreras de entrada existentes para este tipo de compafiias. Se determinara el
sector en que se quiere insertar la empresa y la cantidad de obstaculos que hacen
dificil la entrada de nuevas empresas. También, se indicaran posibles sanciones que

tendran éstas y para lo que se necesitara medir su capacidad de reaccion.

La amenaza de productos sustitutos: Se estudiaran posibles productos de
imprenta que puedan ser sustituidos por otros. Ademas, analizaran los gastos a los
que se someten los clientes al cambiarse a otro sistema de impresion de alto impacto,
o0 la probabilidad de cambiarse a telas que tengan un impacto positivo para con el

ambiente.
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El poder de negociacion de los compradores: Se realizard un estudio del poder
de negociacion de los compradores, pues en las imprentas es muy alto. El objetivo es
originar o crear organizaciones donde el poder de negociacion de los compradores

sea controlado.

El poder de negociacién de los proveedores: En la industria de la imprenta,
los proveedores traen los materiales necesarios desde muy lejos, ademas los
productos o insumos necesarios para el funcionamiento de la imprenta, son muy
caros. Solo queda analizar diversos factores para saber cual es el grado del poder de

negociacion de cada una de las empresas.

Por otro lado, en el afio 2017, las ventas totales de las imprentas peruanas,
sumaron un total de siete mil seiscientos treinta y siete millones de soles, y en los
primeros cuatro meses del afio 2018, las ventas sumaron dos mil setecientos
cincuenta y seis millones de soles, puesto que hay una relacion directa entre el
desarrollo del sector productivo del pais y la demanda de productos y servicios que
éste necesita, es decir, mientras mas alto sea el nivel de produccion, la demanda de

productos graficos es mayor. (Yoshimoto, 2018)

La industria peruana de imprenta representa aproximadamente, cinco
millones de ddlares, que se concentrar en maquinarias o herramientas de produccion
de tecnologia laser. A partir de ello, nos damos cuenta que el factor tecnoldgico ha
traido muchos beneficios, y ha permitido que los mercados sean cada vez mas
competitivos. EI sector de artes graficas esta desarrollandose y ha hecho que los
fabricantes y proveedores quieran tener equipos graficos que les permitan avanzar en

el mercado digital. (Pisano, 2020)

El rubro en cuestion, permite que muchos puedan imprimir sus propios

libros sin tener un alto tiraje. Por ello Xerox del Peru, ofrece su plataforma de
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equipos al sector de impresion digital. La preferencia por la impresion digital se ha
convertido en algo muy importante en otros paises, por ello en Xerox buscamos
satisfacer las necesidades del mercado, y contribuir al avance de los negocios
peruanos por medio de nuestros equipos graficos. Sabemos que del 2010 al 2020 el
uso de tecnologia digital aumentara en un veinte por ciento, y deseamos sumarnos a
dicho crecimiento a través de la mejor tecnologia de impresion que podemos

brindarles. (Pisano, 2020)

Hoy en dia, la tecnologia y las nuevas estrategias de impresion se han
fusionado, por asi decirlo, y se han obtenido resultados verdaderamente beneficiosos

que han permitido que las empresas sean mas competitivas y mas productivas.

Actualmente, las micro y pequefias empresas del rubro imprentas estan
pasando un grave problema, y es que no pueden entrar al mercado potencial, por esa
razon, se estima que la falta de gestion de calidad y el uso del marketing podria
afectar la rentabilidad de la empresa. Y para poder solucionar el problema que pasan
las MYPES del rubro de empresas, se evaluara la situacion de las imprentas en la

provincia de Sullana.

Por otro lado, debemos saber que los productos que se utilizan en cualquier
tipo de imprenta, son productos que se acaban muy pronto, pero gue siguen siendo
necesarios. Esto quiere decir que la demanda de estos productos no termina, pues se
utilizan para elaborar carteles publicitarios, boletas, facturas, calendarios, y muchos

mas.

Las micro y pequefias empresas de imprenta se acogen a diferentes normas
para ponerse en marcha. Lo que se necesita para empezar a laborar en la industria
grafica es contar con Licencia SOL y autorizacion de la SUNAT para impresion de

documentos de pago. La impresion de documentos de pago solo se realiza si la
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SUNAT da la autorizacion, cabe destacar que las imprentas se han visto afectadas
debido a que se ha dispuesto que el recibo por honorarios debe ser electronico, pues
de esa manera, las personas que recibiran este servicio, ya no vendran a consumirlo,

generando pérdidas economicas.

En la provincia de Sullana, gran cantidad de empresas dedicadas a la
industria grafica no acatan las normas que establece el Ministerio de Trabajo y
Promocién de Empleo, debido a que sus trabajadores son subcontratados, y en
algunos casos solo por contratos temporales, 1o que no les permite reunir afios de
servicio ni contar con un pago que vaya de acuerdo a la ley vigente y con todos los
beneficios de ley como estar en Planilla, CTS, ESSALUD; Todo esto se ocasiona

porgue no contratan personal calificado.

Debido a que cada vez nos enfrentamos a un mercado cada vez mas
competitivo y a clientes cada vez mas exigentes, es necesario implantar un sistema
de gestidn de calidad que ayude a la empresa a optimizar sus procesos, con el fin de
satisfacer al cliente. Existen imprentas que desde sus inicios no han contado con
procesos estandarizados, lo que les ha ocasionado pérdidas, tanto econémicas como
de clientes, pues no siguen normas, no planifican sus procesos, generando asi errores
que las afectan grandemente. Tomando en cuenta aquello, se justifica el disefio de un
SGC de lamano de lanorma NTC ISO 9001; 2008, que brinde todas las herramientas

necesarias para resolver los problemas constantes de la empresa. (Lemus, 2015)

Tomando en cuenta lo antes mencionado, uno de los factores para saber
que imprenta elegir, es el servicio de atencion al cliente que ofrecen. En este rubro,
existe mucha competencia y hay muchas opciones para elegir, sin embargo, la
diferencia esta en que algunas de ellas no cuentan con un servicio atencion al cliente
de calidad, mientras que otras si. Debes elegir a la empresa que sobre todo te trata

16



cordialmente, y que ademas ofrece un servicio de manera rapida y sencilla. Asi pues,
es necesario saber identificar un servicio de calidad, ya que esto nos ayudara a saber
con qué empresa quedarnos. Otra manera de saber si es un buen servicio, es
observando y escuchando todo lo que el encargado del servicio te ofrezca o diga, es
decir, que si ta le preguntas algo o le presentas alguna queja, es importante que te
responda de una manera en la que tu entiendas lo que te quiere decir, y lo mas
importante, es que te responda de una manera en la que refleje que se esta

preocupando por tu situacion.

En la provincia de Sullana existen muy pocas empresas graficas de calidad,
es decir, imprentas que son reconocidas por su capacidad de produccion o por la
maquinaria moderna que usan y que, gracias a ello, sus productos gréaficos los envian
a otras ciudades, obteniendo asi, grandes ingresos econémicos. Por otro lado,
también estan las empresas gréaficas, que lo Unico que desean en competir y dejan de
lado lo méas importante, que es ofrecer calidad con el fin de captar y satisfacer a los
clientes. Dada la situacion, podemos decir que la rivalidad entre competidores
significa un gran problema para la industria, ya que afecta grandemente a la
reputacion y a la economia de las empresas del sector. Por esa razon, es conveniente
definir una estrategia de diferenciacion en cuanto a calidad y tiempos de entrega. Por
lo expuesto nos planteamos el siguiente problema de investigacion: ¢Cuales son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en las

imprentas en el distrito de Sullana afio 2019?.

Para dar respuesta a esta interrogante se plante6 el siguiente objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.
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Asi también para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes
objetivos especificos como son: (a) identificar los principios de la gestion de calidad
en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019; (b) describir las fases de la gestion
de calidad en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019; (c) describir las claves
para mejorar la atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019;
(d) identificar las estrategias de atencion al cliente en las imprentas en el distrito de

Sullana afio 2019.

Por tanto, la presente investigacion se justifica en el aspecto tedrico porque
se acude a la investigacion cientifica basada en teorias existentes sobre la gestion de
calidad y la atencion al cliente. Asi mismo se pretende generar reflexién y debate
sobre la situacion actual en las que se encuentran las MYPE bajo estudio, y de este
modo tener un panorama mas amplio sobre las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y atencidn al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio

2019 conociendo las debilidades y falencias de éstas mismas.

También se justifica desde el punto de vista practica, con la finalidad de lograr
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente
en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019, para dar a conocer a la opinion
publica las necesidades de brindar una buena calidad de servicio, por deficiencias
que presentan las MYPE y ademas dar a conocer los beneficios de hacer uso de las
claves y estrategias de atencion al cliente para los propietarios y/o administradores

de estas empresas.

Asimismo, se justifica metodologicamente, ya que se utiliz6 una
investigacion cientifica, para el cual se han llegado a implementar diferentes fuentes
de investigacion primaria y secundaria, para obtener las bases teoricas, y también se
delimito la poblacion y muestra en base a las variables, y para el recojo de la
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informacion se elabord un cuestionario predisefiado, por lo tanto, la investigacion
servird como base para otras investigaciones ya sean en la misma localidad o a nivel

nacional.

También la investigacion se justifica porque servira como medio para obtener
el grado de bachiller, entonces para que la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, mejore sus estandares de calidad establecidas por la CONEAU, al permitir
y exigir el grado de bachiller de sus egresados sea a traves de la elaboracion y

sustentacion de trabajos de investigacion (tesis).

Ademas se justifica de forma personal, ya que se han adquirido
conocimientos mediante el estudio de la carrera profesional, para asi realizar este
trabajo de investigacion, el cual se denomina como gestion de calidad y atencion,
hoy en dia dos temas muy interesantes, ya que las empresas dependen de dichas
variables, en lo que respecta a la gestion de calidad desde la planificacion de la
empresa porgue los clientes son muy exquisitos, y siempre buscan lo mejor, y lo que
respecta a la atencion al cliente, estan buscando quien les traten con amabilidad y
respeto, y es porque que el tema es de suma importancia para que los propietarios

tengan conocimiento de como brindar un excelente servicio.

Y finalmente se justifica en el aspecto institucional, ya que servird como un
antecedente para el aula virtual de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
y con el cual los nuevos alumnos tendran para seguir mejorando sus investigaciones
con respecto a las variables y rubro en investigacion; y también servira para otras

instituciones que buscan referencias respectos a estos temas.

Ademas, la investigacion tiene como metodologia el nivel descriptivo, de un
tipo cuantitativo y el disefio no experimental, de corte trasversal porque las encuestas

realizadas se hicieron en un solo dia y en un solo momento, teniendo una poblacion
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para variable gestion de calidad finita y para atencién al cliente infinita, con la
muestra de 37 personas entre los representantes y personal de las imprentas,
asimismo 68 clientes para la variables atencion al cliente, y luego se valido con tres
expertos, y con el cual se encuesto y se recogid informaciéon veredicto y se llegé a las

conclusiones respecto a ambas variables.

Por lo tanto, la presente investigacion tiene los resultados principales que el
70% del personal encuestados considera que la empresa siempre fomenta una cultura
de calidad para mejorar continuamente sus procesos Yy servicios, el 54% del personal
encuestado considera que la implementacion y aplicacion de las normas de calidad
siempre le permiten el incremento de la productividad de la empresa, el 49% de los
clientes encuestados considera que el personal siempre realiza un trabajo en equipo,
mientras que el 19% del personal casi nunca realiza un trabajo en equipo, y el 51%
de los clientes encuestados considera que el personal siempre es amigable y
demuestra tener un genuino interés al momento de atender, y concluyo que los
principios de la gestion de calidad son: Enfoque basado en procesos; también tiene
una relacion mutuamente beneficiosa con sus proveedores; liderazgo; enfoque al
clientes, y las estrategias de atencion al cliente son: Evitar negaciones; la opinion de
los clientes es tomada en cuenta; genera compromiso que cumple con el servicio;
establece su propio procedimiento; crea su protocolo de atencion; ademas genera
continuidad de las caracteristicas Optimas, y las estrategias de atencion al cliente son,
evitar negaciones; la opinidn de los clientes; genera compromiso; establece su propio

procedimiento; crea su protocolo de atencion.
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Il. Revisiéon de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de calidad

Dicado & Jarramillo (2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Sistema de gestion de calidad basado en norma ISO 9001:2015 para Imprenta
Continental Rueda”, tesis para optar el titulo de Ingenieria en Sistemas de Calidad y
Emprendimiento, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, el objetivo general:
Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 en la
Imprenta Continental Rueda para asegurar la sostenida satisfaccion de sus clientes
mediante el cumplimiento de sus requisitos, para el cual empled la metodologia de
investigacion exploratorio, de observacion, documental, descriptivo, con entrevistas
no estructuradas y revision referencial, los principales resultados y conclusiones
fueron que un porcentaje significativo del 67% de no cumplimiento de requisitos en
comparacion con los apartados de la Norma 1SO 9001:2015, y concluyo que La
evaluacion inicial que se realiz6 a la Imprenta Continental Rueda, permitié conocer
el estado actual del cumplimiento de los requisitos basados en la Norma ISO
9001:2015 en donde se logro identificar tanto las fortalezas como las debilidades,
ademas las necesidades de las partes interesadas de la Imprenta. Con los resultados
de esta evaluacion se establecieron las actividades dentro del plan de accion para
mitigar los hallazgos encontrados, ademas planificar el disefio e implementacidn con

la identificacion del respectivo lider del Sistema de Gestion de Calidad para la
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Imprenta. Durante el desarrollo de la evaluacion y analisis de la propuesta de
investigacion se contd con el apoyo y respaldo de la Administradora y de los
colaboradores de la Imprenta facilitando el logro de los objetivos establecidos en el
proyecto, como también la concientizacion de trabajar bajo un sistema eficaz y
fomentar una cultura de calidad para mejorar continuamente sus procesos Yy servicios.
La evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015 en
la imprenta Continental Rueda evidencia la necesidad que tiene esta organizacion en
mejorar la identificacion de su contexto, planificacion de los procesos y recursos,
control operacional, identificacién de métodos para la evaluacion de desempefio y
enfocarse en el liderazgo para desarrollar estrategias que permitan crecer e innovar
en los productos y servicios que ofrece la Imprenta Continental Rueda. El desarrollo
del Plan de Accion, se realizo a partir de los no cumplimientos de los requisitos de la
Norma, tomando en consideracion los recursos existentes, tanto humanos, de

infraestructura y financieros.

Lopez (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Disefio e
implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para la litografia moderna de la ciudad de Pereira”, tesis para optar el
Titulo de Ingenieria Industrial, en la Universidad Tecnoldgica de Pereira, Colombia,
teniendo como objetivo general: Disefiar e implementar un modelo de gestion de
calidad basado en la Norma Técnica ISO 9001: 2015 para la Litografia Moderna de
Pereira, emple6 la metodologia aplicada en la investigacion de descriptiva a
aplicativa, efectuaron entrevistas, encuestas y reuniones programas en la empresa.
los principales resultados y conclusiones fueron el proyecto elaborado demuestra que
se cumplié con el objetivo general y los objetivos especificos, planteados.

Documentar e implementar un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los
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requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, permite contar con una herramienta de valor
dentro de la organizacidn para mejorar los procesos, satisfacer a los clientes y obtener
beneficios para todas las partes interesadas. La implementacion y aplicacion de la
norma I1SO 9001:2015, permite ademas de la optimizacion de los procesos, un
incremento en la productividad al interior de la organizacion y un aumento de la
competitividad en el entorno empresarial posicionando y haciendo sostenible la
empresa en el mercado. La Empresa cuenta con un sistema de medicion y control que
utilizando indicadores de Gestion, permite en monitoreo de los procesos permitiendo
hacer ajustes en las desviaciones encontradas. El proyecto permite también establecer
las bases requeridas para la implementacién y mejora-continta del SGC en la
empresa, quedando documentado cada uno de los requisitos de la Norma 1SO

9001:2015 en el manual integrado de Gestion.

Castillo (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Disefio de un
sistema de gestion por procesos para empresas del sector manufacturero: industria
grafica. Caso de aplicacion: Imprenta Edicas”, tesis para optar para optar el Titulo de
Ingeniera Comercial, en la Universidad de Cuenca, Ecuador, teniendo como objetivo
general: Brindar informacion que permita identificar las prioridades que tiene la
industria grafica en cuanto a su gestion, que permita levantar un modelo
administrativo para el sector, emple6 la metodologia el aleatorio simple, utilizando
un nivel de confianza del 95% y un error del 5%. Partiendo de estos datos y el tamafio
de la poblacién se definié un n= 107 imprentas, descriptiva y deductivo, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 30% disefio y mantenimiento son
las areas sefialadas como mas importantes en una empresa grafica; el 72%
predominantemente éstos se dan cuando en recepcion se toma el pedido del cliente,

el 64% efectuar compras que abastezcan pedidos particulares y que con su primer
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requerimiento el inventario se consuma casi en su totalidad, la razén de ello, es el
alto costo de adquisicion de los materiales, el 71% manifestaron no sufrir pérdidas
de inventario por dafios u obsolescencia lo cual mantiene concordancia con la
pregunta anterior; y concluyé que Culminado el desarrollo de la presente
investigacion, cuyo objetivo central es el disefio de un modelo de gestion basado en
procesos para la industria gréafica con aplicacién a la PYME EDICAS, procede
entonces la presentacion de los aspectos de mayor impacto y relevancia. Observar
los resultados que la gestion por procesos genera en las organizaciones que han
apostado por ellay conocer el respaldo que tiene por parte de modelos de calidad uno
de ellos la norma ISO, hace que sea cada vez mayor el nimero de organizaciones que
buscan su adopcion. La meta no es sin embargo, desarrollar la formulacion del
sistema, sino gestionarlo y lograr que con €l la empresa se fortalezca. Asi, haber
aplicado la metodologia de la gestion por procesos requirio efectuar inicialmente un
trabajo de campo para en un segundo momento abordar cuatro momentos
importantes en la empresa objeto de estudio: la identificacion de procesos, su
descripcion, control y mejora. Para este Ultimo, se ha elaborado una ejemplificacion
considerando que esta fase debe ser ejecutada por las personas que desarrollan y
conocen el desempefio del sistema, y también dado que el alcance del estudio
contempla hasta el disefio del modelo. Es necesario anotar que respecto al esquema
propuesto en el disefio y el planteado en la investigacion existe una diferencia en el
capitulo dos debido principalmente al fortalecimiento de conocimientos que brinda
la elaboracion del estudio y que genera cambios en determinadas situaciones. En
cuanto a las técnicas empleadas para levantar informacion figuran prevalentemente
la observacion, entrevista y cuestionario, apoyados por una investigacion de fuentes

secundarias.
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Pefia (2019) en su investigacion denominada “La gestion de calidad y
financiamiento en las MYPES del sector servicio — rubro imprentas, del distrito de
Huacho 2018, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado en Administracion,
en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huacho, quien
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion
de Calidad y Financiamiento en las MYPES del sector servicio - rubro imprentas del
distrito de Huacho 2018. La metodologia el tipo de investigacion un disefio no
experimental — transversal y un tipo y nivel cualitativo — descriptivo. Del mismo
modo, se determind una muestra y poblacion de 18 representantes de las MYPES del
rubro indicado, a quienes se les aplico un cuestionario de 36 preguntas, utilizando la
técnica de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que el 50%
tiene sus objetivos claros, sin embargo la misma cantidad de encuestados nunca
implement6 documentos de gestion. El 72.2% organiza adecuadamente los insumos
con los que va a trabajar y un 77.8% hace seguimiento a sus procesos. Del mismo
modo, un 88.9% considera que es importante mejorar continuamente siempre y
ademas que es muy importante la atencién al cliente, y concluyo que la gran mayoria
de empresarios coincide en que es importante implementar procesos de mejora
continua y enfocar sus esfuerzos en la completa satisfaccion de sus clientes, para
generar beneficios en sus respectivas gestiones y los microempresarios se han
mantenido en un estado de equilibrio, debido a las limitaciones de sus capacidades
para gestionar con eficiencia la calidad de su servicio, sin embargo se tiene
necesariamente que agregar el agravante de que el avance de la tecnologia si bien
puede ser beneficioso para ellos, también se convierte en una gran obstaculo, ya que

cualquier persona con capacidades basicas de computacion puede hacer trabajos de
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impresion, mermando de este modo la cantidad de potenciales clientes que puedan

tener las MYPES.

Temoche (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de
calidad en el financiamiento y participacion del mercado en las micro y pequefias
empresas del sector industria, rubro imprentas, Casma, 2018, tesis para optar el
titulo de Maestra en Administracion de empresas en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Casma, quien tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion que existe entre la Gestion de calidad basado en el
Financiamiento y la participacion del mercado en las micro y pequefias empresas del
sector industria, rubro imprentas, Casma, 2018. La metodologia que empleo fue el
disefio no experimental-transversal, de tipo Descriptivo — Correlacional, para el
recojo de la informacidn se utilizé una poblacion de 4 MYPES, a quienes se les aplico
un cuestionario de 32 preguntas en medicion de escala de Likert, la cuales 28 fueron
para determinar el nivel de gestion de calidad en el financiamiento y 4 para
determinar el nivel de particién de mercado, los principales resultados y conclusiones
fueron que la mayoria (75%) tienen un nivel muy alto en cuanto a la gestion de
calidad en el financiamiento. La empresa Distribuidora E Imprenta El Estudiante
Servis tiene el 31,6% del total de ingresos del sector, lo cual quiere decir que tiene el
mayor nivel de participacion. Conclusidon: Con un nivel de significancia de 5% y con
3 grados de libertad se tiene que, el valor limite es igual a 7,815 y en la prueba de
Chi cuadrado el valor calculado es de 4,000; el valor critico es mayor al valor
calculado, en consecuencia, se rechaza el Hi y se acepta el Ho, y concluyé que la
mayoria (75%) de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen un
nivel muy alto en cuanto a la gestion de calidad en el financiamiento, debido a que

el 50,0% tiene un nivel medio en cuanto a la planificacion, el 50,0% tiene un nivel
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muy alto en lo referente a la organizacion, el 75,0% tiene un nivel muy alto en base
a su control, el 75,0% tiene un nivel muy alto en cuanto a las decisiones de inversion,
el 75,0% tiene un nivel muy alto en lo referente a las decisiones de financiamiento.
En cuanto a participacion del mercado de las Micro y Pequefia Empresa, se concluye
que, la mitad (50,0%) considera que tiene un nivel de participacion alto y el 50,0%
un nivel bajo, del mismo modo se observa que la empresa Distribuidora E Imprenta
El Estudiante Servis tiene el 31,6% del total de ingresos del sector, lo cual quiere
decir que tiene el mayor nivel de participacién y la Imprenta Clementina Max tiene
el 18.4% de particion de mercado lo cual quiere decir que tiene el menor nivel de

ventas del total de la industria.

Moreno (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de
calidad en el financiamiento y participacion del mercado en las micro y pequefias
empresas del sector industria, rubro imprentas, Nuevo Chimbote, 20187, tesis para
optar el titulo de Maestro en Administracién de Empresas, en la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Chimbote, quien tuvo como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre la Gestion de calidad basado en el
Financiamiento y la participacion del mercado en las micro y pequefias empresas del
sector industria, rubro imprentas, Nuevo Chimbote, 2018. La metodologia que
empled es disefio no experimental-transversal, de tipo Descriptivo — Correlacional,
para el recojo de la informacion se utiliz6 una muestra de 21 representantes de las
micro y pequefias empresas a quienes se les aplicd un cuestionario de 21 preguntas
en medicién de escala de Likert para determinar el nivel de Gestién de calidad en el
financiamiento, asi mismo para medir la particion de mercado se aplicé un
cuestionario de 4 preguntas a 144 clientes, los principales resultados y conclusiones

fueron que el 61,9% cuentan con un nivel alto en cuanto a la Gestion de calidad en
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el financiamiento, el 61,9% cuentan con un nivel alto en las Decisiones de inversion,
el 47,6% cuentan con un nivel alto en las Decisiones de financiamiento. El 76,2%
consideran que tienen un nivel muy alto de participacion de mercado, del mismo
modo la Imprenta Rodrigo tiene el 10,7% del total de ingresos de la industria por lo
cual tiene el mayor nivel de participacion de mercado, el nivel de significancia es
menor que 0,05 (0,022 < 0,05), en consecuencia, se rechaza el Ho y se acepta la Hi,
y concluy6 que el 61,9% cuentan con un nivel alto en cuanto a la Gestion de calidad
en el financiamiento, el 38,1%% cuentan con un nivel alto en la Gestion empresarial,
el 38,1% un nivel medio, el 61,9% cuentan con un nivel alto en las Decisiones de
inversion, el 47,6% cuentan con un nivel alto en las Decisiones de financiamiento, el
76,2% consideran que tienen un nivel muy alto de participacién de mercado, del
mismo modo la Imprenta Rodrigo tiene el 10,7% del total de ingresos de la industria
por lo cual tiene el mayor nivel de participacion de mercado, del mismo modo la
Imprenta Bertha tiene el 1,5% del total de ingreso por lo cual tiene el menor nivel de
participacion del mercado. Recurrir al financiamiento permite a la empresa poder
expandirse en el sector, por ejemplo, en las imprentas si en caso exista una demanda
de nuevos productos o servicios, la expansidén se convierte en una opcién muy
relevantej, es decir el financiamiento se podria utilizar para la apertura de una nuevo
local, asi como para la innovacién de un nuevo servicios, nuevas maquinas, la
investigacién de mercados, o como la capacitacion al personal, de esta manera se

lograra incrementar el posicionamiento y participacion de mercado.

Marchan (2015) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad
y merchandising en las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015, tesis para optar
el titulo Profesional de Licenciado en Ciencias Administrativas, en la Universidad

Catolico los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Talara, quien tuvo como objetivo
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general: Determinar qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y merchandising
en las MYPE rubro Imprenta de Talara, afio 2015, empled la metodologia de
investigacion de disefio de la investigacion serd no experimental, ya que se
observaran los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. También es de corte transversal, porque recoge los datos en un momento
temporal, descriptivo, los principales resultados y conclusiones fueron que el 33% de
los propietarios encuestados, realizan las actividades de compra por rotacion.
Mientras que el 17% de los propietarios encuestados, realizan las actividades de
compra corporativa. Asimismo, el 50% de los propietarios encuestados realizan las
actividades de compra por pedido, el 33% de los propietarios encuestados, si aplican
estrategias para lograr los objetivos de su empresa, el 83% de los propietarios
encuestados, si realizan control de calidad en sus productos y/o servicios, el 100% de
los propietarios encuestados, si cuentan con el Registro Nacional de la Micro y
Pequefia Empresa (REMYPE), lo que refleja que las imprentas son conscientes que
deben realizar sus actividades de acuerdo a la legislacion vigente, el 45% de los
usuarios encuestados, compra en los establecimientos de imprenta, por el precio que
estas ofrecen, el 64% de los usuarios encuestados, piensa que el tiempo de entrega
del producto es el correcto, y concluyo que la gestién de calidad en las MYPE rubro
imprenta de Talara, afilo 2015, ha ido evolucionando, ya que las empresas de este
rubro han innovado sus técnicas de impresion y la calidad en la atencién, haciendo
participe de esto a sus colaboradores. Se recomienda una comunicacion fluida con el
cliente y establecer mecanismos de comunicacién directa para recoger solicitudes,
inquietudes, comentarios, sugerencias, quejas etc., y de esta manera tener una idea
de lo que realmente quiere el cliente. A la vez los propietarios deben comprometerse

a capacitar a sus trabajadores, de tal manera que se puedan desarrollar mejores
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técnicas de impresion y brindar un mejor servicio. Las MYPE rubro imprenta de
Talara, afio 2015, tienen un alto grado de satisfaccion tanto en la entrega del producto
como en la atencién de servicio que le brindan a sus clientes; esto debido a que los
propietarios de los negocios se preocupan por entregar un producto acorde con las
exigencias del cliente, en el tiempo indicado y con un precio competitivo; a la vez se
puede visualizar que si un pedido requiere otro tipo de material, acabado o técnicas
que ellos adn no han desarrollado, se realizan alianzas estratégicas con otras
imprentas a nivel nacional para poder cumplir con sus pedidos. En este sentido se
recomienda establecer un programa de mejoramiento continuo de la calidad,

evaluandolo permanentemente a través de indicadores medibles.

Tume (2020) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de
la capacitacion y mejora continua de las Mypes, rubro imprentas, de la cuadra 5 de
la calle Cuzco Piura, afio 20177, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion, en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en la
ciudad de Sullana; el cual tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de capacitacion y mejora continua de las imprentas ubicadas en la
cuadra 5 de la calle Cuzco de la ciudad de Piura en el afio 2017, empled la
metodologia fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal, técnica la encuesta, instrumento el cuestionario, la poblacién para la
variable capacitacion es finita con 20 trabajadores y para la variable mejora continua
es infinita. EI cuestionario aplicado para la variable capacitacion fue de 8 preguntas
y para la variable mejora continua 10 preguntas distribuidas en las dimensiones de
cada una de las variables, los principales resultados y conclusiones fueron que el 80%
de los colaboradores reciben orientacion, el 85% considera que la capacitacion es una

necesidad en el trabajo. Para la variable mejora continua el 96% afirma que su pedido
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es entregado en la fecha acordada, el 97% refieren que es entregado de acuerdo a su
requerimiento, en tanto que el 89% indica recibir trato cordial y respetuoso por los
colaboradores de las imprentas, y concluyo que los principales tipos de capacitacion,
se concluye que el mayor indice se observa en la capacitacion informal, dado que
siempre los colaboradores de la MYPE recibieron orientacion para realizar sus
labores y en lo que respecta al desempefio laboral, se percibe que las capacitaciones
recibidas se dieron de acuerdo a la labor y a las necesidades en el trabajo. En lo que
se refiere al enfoque prospectivo los colaboradores asumieron que las capacitaciones
se deben dar de acuerdo a los avances tecnologicos para cubrir sus expectativas
futuras. Los colaboradores percibieron, en el enfoque correctivo, que para lograr un
mejor desarrollo en el trabajo precisa de capacitaciones y asi resolver los problemas
que se presenten. En cuento a la filosofia de justo a tiempo se determiné que los
clientes se mostraron satisfechos dado que sus impresos fueron entregados en el
tiempo pactado, evidenciandose ademas limpieza y organizacién en los mismos. Las
MYPE tienen en primer orden la calidad de servicio y la responsabilidad de atender
a los pedidos en las fechas a sus clientes; la flexibilidad porque se adecuan siempre
a la necesidad del cliente. Respecto a los principios de Kayzen se identificd el
principio de concentracién con los clientes por el respeto del acuerdo de su
requerimiento, en segundo orden esta el reconocimiento de los problemas frente a
una situacion presentada en la MYPE, cumple si o si con su cliente y la autodisciplina

que es aplicada por los colaboradores.

Zurita (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion del
financiamiento y la competitividad de las MYPE del sector servicio- rubro imprentas
de la ciudad de Sullana, afio 20177, Tesis para optar el titulo profesional de

Licenciado en Administracion, Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en
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la ciudad de Sullana, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas del financiamiento y la competitividad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro imprentas de la ciudad de Sullana afio 2017. Se
empled la metodologia su nivel es descriptivo, con un disefio no experimental,
transversal. La poblacion es de 22 representantes para la variable financiamiento y
67 clientes para la variable competitividad; la técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta, y el instrumento el cuestionario, los principales resultados y conclusiones
fueron el 100% de las mypes en estudio utilizan las fuentes de financiamiento
internas y externas, el 100% de las mype en estudio no utilizan el tipo de
financiamiento a largo plazo; el 81% sefialan que Siempre ser Unico hace a una
empresa competitiva; el 55% casi siempre se sienten satisfechos con el servicio, y
concluyo que las mypes en estudio utilizan las fuentes de financiamiento internas y
externas. Ya que consideran que reinvertir en la mype ayudan a su mejoramiento,
ademas dicen que las reservas del capital aseguran la expansiéon de la mype. En
cuanto a financiamiento externo estas mypes consideran que las tasas de interés
ofrecidos por los servicios financieros son muy altos. Se identifico que las mype en
estudio no utilizan el tipo de financiamiento a largo plazo, ya que no hacen uso
financiamiento a largo plazo y tampoco hipotecan sus bienes para pagar alguna deuda
ya que esto generaria que se endeuden aun mas. Se identificé que dentro de los
elementos de la competitividad que hacen uso las mype en estudio es de ser Unico,
ya que esto hace que sean competitivos en sus rubros. Otro de los elementos que
utilizan son el de preferencia, ya que los clientes consideran que los productos
ofrecidos por las imprentan son de su preferencia. Se detallan que las mype del rubro

utilizan estrategias competitivas, como por ejemplo estrategias de diferenciacion y
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estrategias de segmentacion de mercado, porque tienen identificados a sus clientes y

a sus posibles clientes.

2.2.1. Variable Atencidn al Cliente

Herrera & Pinos (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Disefio
de un Plan Logistico para la Optimizacion de las Operaciones y el Servicio al Cliente
de la Imprenta Cérdova de la ciudad de Guayaquil™, tesis para obtener el titulo de
Ingenieria Comercial, en la Universidad Central del Ecuador, Ecuador, como
objetivo general: Disefiar un plan logistico para optimizar las operaciones y servicio
al cliente en la IMPRENTA CORDOVA en la ciudad de Guayaquil, el método que
empled investigacion es el enfoque cuantitativo, en razén del problema y los
objetivos que se quieren conseguir, por lo que en el proceso de desarrollo de la tesis
se utilizaran técnicas cuantitativas para la comprensién y descripcion de los hechos,
orientandolos béasicamente a la entrevista, encuesta, tabulacién y gréaficos
estadisticos, al conocimiento de una realidad dinamica y holistica, y se desarrollara
bajo el marco de un proyecto de desarrollo, los principales resultados y conclusiones
fueron que EI diagndstico de la problematica general para establecer las causas-
efecto en la actividades de logistica y servicio al cliente en la IMPRENTA
CORDOVA dio como resultado el analisis completo de un FODA, que permitid
reconocer las falencias y las fortalezas del negocio. Las Teorias analizadas de casos
similares al del estudio aporto las bases que sustentaron cada uno de los puntos
tratados como parte de la propuesta, asi como la confirmacion de practicas
administrativas empiricas que no aprovechan los recursos al maximo dentro de la

imprenta, como por ejemplo el empleado que realiza diversas funciones debiéndose
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aplicar en su lugar el estudio de la curva de experiencia. El estudio y aplicacion de la
metodologia para las fases de este trabajo y la estructuracion del plan logistico
permitio ejecutar y obtener el analisis de los resultados con precision como por
ejemplo la aplicacion de la encuesta, sus cuadros, graficos e interpretacion. La
propuesta concluye presentando un plan logistico y de servicio al cliente para la
optimizacion de los procesos administrativos-operativos que incide en la

rentabilidad, competitividad y productividad de la Imprenta Cérdova.

Andrade & Escalante (2015) en su trabajo de investigacion denominada
“Analisis del servicio al cliente para mejorar el proceso de comercializacién de la
empresa Bultrims S. A. ubicada en la ciudad de Guayaquil en el afio 2014”, tesis para
obtener el titulo de Ingenieria Comercial, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador,
como objetivo general: Disefiar un plan estratégico de servicio al cliente para mejorar
el proceso de comercializacion de la empresa BULTRIMS S.A. en el afio 2014, el
método que empled es de tipo descriptiva, y técnicas de investigacion la encuesta, la
entrevista e investigaciones bibliograficas, los principales resultados y conclusiones
fueron que se realiz6 técnicas de venta y mejorar el servicio al cliente que es de gran
importancia para la empresa, manteniendo de esta manera nuevos clientes,
recuperando clientes perdidos de la cartera por los incumplimiento de entrega de
productos o por la falta de atencion al cliente adecuada se trata de mejorar las
debilidades de la empresa y volverlas fortalezas de la competencia y mantenerse
como lideres del mercado objetivo.Podemos tomar algunas estrategias del
F.O.D.Aqué serd de gran ayuda para el crecimiento de la empresa. Tomar en
consideracidn las encuestas realizadas a los clientes metas, las entrevista que son de
conocimiento de lo que el mercado exige en quejas y en satisfaccion del servicio que

se estd dando como empresa. Para aumentar las ventas en la empresa que entro en
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una carencia de clientes se llego a este punto por la falta de liquidez de la empresa.
86 En este proyecto se recopilo informacion con encuestas, entrevistas, focusgroup
que fueron de puntos clave para llegar a la carencia de la empresa y que debe mejorar

a través de estrategias tanto en servicio y como empresa.

Avila (2017) en su trabajo de investigacion denominado “El servicio al
cliente influye en el incremento de ventas en la imprenta Megagraf, de la ciudad de
Ambato en el afio 2015 - 2016”, tesis que para obtener el titulo de Licenciada en
Ciencias de la Educacion Mencion Secretariado en Espafiol, en la Universidad
Técnica de Ambato, Ecuador, teniendo como objetivo general: Establecer el tipo de
servicio al cliente que influya en el incremento de ventas en la Imprenta Megagraf
de la ciudad de Ambato en el afio 2015 — 2016, empled la metodologia de nivel
Exploratorio, los principales resultados y conclusiones fueron que el 73% expresan
que si es fundamental el servicio al cliente dentro de la empresa Megagraf, el 50%
que corresponde a la mitad de los encuetados expresan que Si Se encuentran
satisfechos con el servicio que reciben por parte de la empresa Megagraf, el 37% de
los clientes encuestados creen que el servicio al cliente que se obtiene por parte de
Imprenta Megagraf no es el mejor que se pretende obtener, el 45 % de los clientes
contestan que si existen algunas debilidades en el servicio al cliente, el 92% los
clientes expresan que si influye el servicio al cliente en el incremento de ventas de
Imprenta Megagraf, y concluyo que si no se brinda un buen servicio al cliente
disminuira la cantidad de usuarios que visitan la misma Al aumentar el indice de
clientes se incrementaran los ingresos para la empresa y por ende para todos los que
conforman Imprenta Megagraf El servicio al cliente que brinda Imprenta Megagraf

tiene algunas debilidades que se debe corregir.
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Sandoval (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de la
calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias Empresas del
Sector Servicios — rubro Imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018, tesis para optar
el titulo profesional de licenciada en Administracién, en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Trujillo, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al
cliente y plan de mejora en la micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018. La metodologia que emple6 fue no
experimental, transversal y descriptivo, para realizarla se escogio una poblacion
muestral de 18 microempresas, a quienes se les aplicG un cuestionario de 23
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 77.78% son de sexo masculino, el 55.56% cuentan con
personal no familiar, el 61.11% conocen el termino gestion de calidad, el 72.22%
conocen la técnica de atencion al cliente, el 50.00% que la observacién es la principal
técnica para medir el rendimiento del personal, el 94.44% que la gestion de la calidad
si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 72.22% manifestd que la
gestion de la calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados, el 88.88% si
conoce el termino de atencion al cliente, el 66.66% si aplica la gestién de calidad en
el servicio que brinda a sus clientes, el 44.45% manifestd que la atencion
personalizada es el principal factor para la calidad del servicio que brinda, y concluyé
que las Mypes rubro imprentas manifestaron si conocer el termino gestion de calidad
(61.11%), asi mismo manifestaron conocer la 67 técnica moderna de gestion de
calidad de atencion al cliente (72.22%), y la mayoria simple de los representantes de
las Mypes manifestaron que la poca iniciativa es una de las dificultades que tienen

los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de calidad (44.45%), de
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igual manera, la mitad de los representantes de las MYPES manifestaron que la
observacion es la principal técnica para medir el rendimiento del personal (50.00%),
luego la mayoria de los representantes de las MYPES manifestaron la gestion de la
calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio(94.44%) despues, la
mayoria de los representantes de las MYPES manifestaron que la gestion de la
calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa (72.22%
),asi pues, la mayoria de los representantes de las MYPES manifestaron que si
conocen el termino de atencién al cliente (88.88%), a continuacion la mayoria de los
representantes de las MYPES manifestaron que si aplican la gestion de calidad en el
servicio que brindan a sus clientes (66.66%), de igual manera, la totalidad de los
representantes de las MYPES del rubro imprentas manifestaron que si creen que la
atencion al cliente es fundamental para que éste regrese al establecimiento (100%),
y la mitad de los representantes de las MYPES manifestaron que la comunicacién es
la principal herramienta que utilizan para un servicio de calidad (50.%), de igual
manera, la mayoria simple de los representantes de las Mypes manifestaron que la
atencion personalizada es el principal factor para la calidad del servicio que brinda
(44.45%), luego, la mayoria de los representantes de las MYPES manifestaron que
la atencion que brinda a los clientes es buena (83.33%), después, la mayoria simple
de los representantes de las MYPES ante la pregunta porque considera usted que se
estd dando una mala atencion al cliente manifestaron que ellos si brindan una buena
atencion al cliente (38.89%), asi pues, la mitad de los representantes de las 68
MYPES ante la pregunta que resultados han logrado brindando una buena atencién
al cliente manifestaron que lograron clientes satisfechos (50.00%), demostrandose
entonces que las MYPES involucradas conocen el termino gestién de calidad pero

desconocen las técnicas modernas de gestion de calidad que les permitiria mejorar la
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atencion a los clientes, y se hace necesario desarrollar capacitaciones en temas
especificos como Benchmarking para adquirir las experiencias exitosas de gestion de
calidad en atencion al cliente de otras empresas y mejorarla en la nuestra ,
Empowerment para poder delegar y confiar en todo el personal de la organizacion y
conferirle el poder tomar decisiones, Outsourcing con la finalidad de que las MYPES
puedan tercerizar algunos procesos que podrian ser desempefadas por otras empresas
mas eficientes y con ello elevar la gestion de calidad que conlleve a una mejor

atencion a los clientes.

Corrales & Cubas (2018) en su trabajo de investigacion denominada
“Propuesta de servuccion para mejorar la atencién al cliente de la empresa Industria
Metélica Cerinsa E.I.R.L Chiclayo - 2016, tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en Administracion en la Universidad Sefior de Sipan, en la ciudad de
Chiclayo, quien tuvo como objetivo general: Disefiar una propuesta de servuccion
para mejorar la atencién al cliente en la empresa industria metalica CERINSA
E.I.LR.L. La metodologia que emple6 fue de campo e investigacion bibliogréfica. El
estudio realizado fue de tipo exploratoria, descriptiva, explicativa y correlacional. El
instrumento realizado fue la encuesta — cuestionario. Los resultados muestran que de
un total de 253 encuestados; los principales resultados y conclusiones fueron que el
30% de la poblacion dice estar en desacuerdo reflejando que hay buena calidad de
servicio que los trabajadores brindan a los clientes, el 32% de los encuestados
manifiestan desacuerdo con los trabajadores ya que no son eficientes a la hora de
resolver alguna duda; el 36% de los clientes de la empresa industria metalica Cerinsa
E.I.R.L manifiestan estar de acuerdo, debido a los diferentes niUmeros de pedidos; el
40% de los clientes de la empresa industria metalica Cerinsa E.I.R.L indican estar en

desacuerdo en cuanto al servicio y atencion personalizada, reflejando que existe
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igualdad con los clientes de la empresa, y concluyé que la servuccion es un sistema
que administra un proceso de “fabricacion” de servicios manejando elementos y
estrategias similares a un proceso de producciéon cumpliendo con los objetivos que
nacen de los requerimientos de calidad del servicio y la aplicacion para su prestacion
de elementos fundamentales necesarios para mejorar la atencion al cliente Cerinsa
E.I.LR.L De acuerdo con la interrogante, la atencion brindada por los trabajadores de
la empresa Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L no es la adecuada, el 76% de clientes
externos encuestados manifestaron su desacuerdo y total desacuerdo, reflejando que
hay necesidad de capacitar a los trabajadores de dicha empresas con respecto a la
atencion al cliente buscando en todo momento disminuir dicho descontento. El
cliente, soporte fisico, personal de contacto y servicio son producto de un servicio de
calidad, las mismas que permitiran que se disminuya ese 30% y 16% de desacuerdo
y total desacuerdo por parte de los clientes. Se propuso a la empresa industria
metélica Cerinsa E.l.R.L. disefiar una propuesta de servuccion mediante un plan de
capacitacion para mejorar la atencion al cliente, que busque la satisfaccion de los
requerimientos y necesidades de los mismos, acciones que permitirdn mejorar el
orden del soporte fisico como de los colaboradores logrando que los clientes externos

tengan el mejor servicio y a la vez incrementar el nimero de clientes satisfechos.

Sandoval (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de la
calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias Empresas del
Sector Servicios — rubro Imprentas, cercado de Trujillo, aflo 2018, tesis para optar
el titulo profesional de Licenciado en administracion, en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Trujillo, quien tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en atencion al

cliente y plan de mejora en la micro y pequerias empresas del sector servicios — rubro
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imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018. La metodologia que empleé fue no
experimental, transversal y descriptivo, para realizarla se escogio una poblacion
muestral de 18 microempresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 23
preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 77.78% son de sexo masculino, el 55.56% cuentan con
personal no familiar, el 61.11% conocen el termino gestion de calidad, el 72.22%
conocen la técnica de atencion al cliente, el 50.00% que la observacion es la principal
técnica para medir el rendimiento del personal, el 94.44% que la gestion de la calidad
si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 72.22% manifestd que la
gestion de la calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados, el 88.88% si
conoce el termino de atencion al cliente, el 66.66% si aplica la gestion de calidad en
el servicio que brinda a sus clientes, el 44.45% manifestd que la atencion
personalizada es el principal factor para la calidad del servicio que brinda, y concluyo
que han logrado brindando una buena atencién al cliente manifestaron que lograron
clientes satisfechos (50.00%), demostrandose entonces que las Mypes involucradas
conocen el termino gestion de calidad pero desconocen las técnicas modernas de
gestion de calidad que les permitiria mejorar la atencion a los clientes, y se hace
necesario desarrollar capacitaciones en temas especificos como Benchmarking para
adquirir las experiencias exitosas de gestion de calidad en atencién al cliente de otras
empresas y mejorarla en la nuestra , Empowerment para poder delegar y confiar en
todo el personal de la organizacién y conferirle el poder tomar decisiones,
Outsourcing con la finalidad de que las Mypes puedan tercerizar algunos procesos
que podrian ser desempefiadas por otras empresas mas eficientes y con ello elevar la

gestion de calidad que conlleve a una mejor atencién a los clientes.
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Bustos (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas
de la calidad de servicio y atencion al cliente en la clinica torres s.a. en la ciudad de
Talara afio 20187, Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Sullana, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la calidad de servicio y atencién al cliente en la clinica
Torres S.A. en la ciudad de Talara afio 2018, empleo la metodologia de la
investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con
corte transversal. Para la recopilacion de la informacién se utilizé la técnica de la
encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas. La
poblacién en la variable calidad de servicio y atencion al cliente fue dirigido a los
clientes por tanto es infinita, aplicando formula estadistica se determin6 68 clientes
a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de
las variables, los principales resultados y conclusiones fueron que el 93% de clientes
manifiesta que la informacion de los resultados de su diagnéstico a veces ha tenido
acceso rapido y oportuno; el 90% de clientes manifiesta que al momento de realizar
una cirugia los médicos siempre trabajan en equipo, y concluyé que Las estrategias
de la calidad en el servicio que identifican los clientes en la clinica Torres S.A. es
comunicacion con el médico que le atiende es fluida y sin tapujos al momento de ser
atendida, investigacion porque le han realizado encuestas sobre la calidad de servicio
que harecibido durante el tiempo de su tratamiento, medicion de satisfaccion por que
se siente satisfecho con atencion brindada por el médico. Los componentes de la
calidad en el servicio que describen los clientes en la clinica Torres S.A. son
seguridad porgue se siente seguro en las instalaciones, profesionalismo porque el

personal otorga una buena imagen y competencia, la cual aporta un efecto de

41



tranquilidad y confianza, cortesia porque brinda seguridad a través de cordialidad y
transmitir confianza a los pacientes; confiablidad porque los resultados de sus
examenes medicos brindados son confiables, empatia y accesibilidad porque la
informacion de los resultados de su diagnostico ha tenido acceso rapido y oportuno.
Se concluye que los procesos de atencion al cliente en la clinica Torres S.A. es
resolucion del problema porque los medicos resuelven sus problemas de
enfermedades, fidelizacion y despedida porque al momento de ser dado de alta un
paciente el personal es amable y carismatico, contacto porque la secretaria brinda un
trato bueno y amable al momento de brindar informacion sobre las especialidades,
pero al personal le falta escuchar los requerimientos y recomendaciones de los
pacientes. 130 Se identifica las claves para mejorar la atencion al cliente en la clinica
Torres S.A. es trabajo en equipo porque los médicos realizar un buen trabajo durante
la cirugia, cumplir con todo lo que se promete porque demuestran seguridad, son
veraces y honestos al momento de brindar un diagndstico, transmitir una imagen
porque los colaboradores son la primera figura de la clinica, actuar porque la

secretaria escucha de manera cortés y activa para seguir con el procedimiento.

Ipanaque (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de la gestion de calidad de servicio y atencion al cliente del instituto telesup en la
ciudad de Piura afio 2018, tesis para optar el titulo de Licenciada en Ciencias
Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Sullana, el cual
tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad de servicio y atencién al cliente del Instituto TELESUP en la ciudad de
Piura afio 2018, empled la metodologia en la investigacion de tipo descriptiva, nivel
cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal. La poblacion en la

variable gestion de calidad de servicio es finita con 6 colaboradores y atencion al
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cliente es infinita, aplicando formula estadistica se determind 68 futuros estudiantes
a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de
las variables, los principales resultados y conclusiones fueron que el 100% indicaron
que siempre han recibido capacitaciones para desempefiar adecuadamente sus
funciones en la empresa, el 87% indicaron que cuando solicito informacién sobre las
carreras profesionales siempre le informaron con sinceridad y honestidad, y concluyé
que los factores relevantes de atencion al cliente en el Instituto TELESUP en la
ciudad de Piura es honestidad porque cuando solicitan informacién sobre las carreras
profesionales informan con sinceridad, comunicacion porgue los colaboradores se
caracterizan por el buen trato, de manera constante con los futuros estudiantes,
sociabilidad porque son amigables y demuestran tener un genuino interés al momento
de atender, conocimiento porque los docentes tienen la técnica para realizar una clase
didactica. Las estrategias de atencion al cliente que describen los futuros estudiantes
del Instituto TELESUP es servicio porque el personal administrativo al momento de
brindar informacién es agil y oportuno, recompensa porque tiene empatia, dedicacién
y alineacion con los objetivos de la estrategia de servicio al cliente, personal porque
tiene habilidades, atributos, capacidad de respuesta, comprension, responsabilidad y
son eficientes al momento de atender, metas porque la educacion brindada por los
docentes del instituto cubre las necesidades y expectativas de los futuros estudiantes

para lograr con sus objetivos.

Valverde (2020) en su trabajo de investigacion titulada “Propuestas de
mejora de los factores relevantes del control interno en la empresa zeta impresores
Graficos E.I.R.L. Piura, 20197, tesis para optar el titulo profesional de Contador
Publico, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura,

quien tuvo como objetivo general: Establecer las oportunidades de control interno
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que mejoren las posibilidades en la empresa Zeta impresores Graficos EIRL, Piura
2019. Es una investigacion de tipo Cualitativo — Descriptivo — Bibliografico. Se
elaborG un cuestionario, el cual fue aplicado a los encargados de cada area de la
empresa, los principales resultados y conclusiones fueron que dentro de las politicas
de ventas se observa que el cliente solo paga el 25% de adelanto para su producto o
servicio, otra politica que perjudica es que da muchos dias de espera para que el
cliente recoja el producto o servicio, y concluyo que Zeta Impresores Graficos EIRL,
es un negocio formal dedicado a las actividades de imprenta, con méas de 10 afios en
el mercado gréfico de la ciudad de Piura, cuenta con 10 trabajadores de los cuales 4
estan en planilla. Lo que mas procesa es, productos impresos (impresion offset) los
productos mas vendidos son: formatos, volantes, revistas, tripticos, dipticos, hojas
membretada, folder. La empresa si tiene maquinas operativas para impresion offset
y para gigantografias, tiene un amplio local para almacén, pero este tiene poco stock.
Tiene maquinas de imprenta para impresion offset y gigatografias que solo les dan
mantenimiento cuando se malogran o empiezan a fallar, el equipo de cémputo
también no recibe servicio técnico. El personal operario no todos tiene conocimiento
calificado; en cuanto a capacitacion muy poco reciben capacitacion en uso y manejo
de maquinaria de imprenta. Para el area de Caja y Ventas si existen politicas de
control interno, tiene clientes permanentes, no tiene base de datos de mejores clientes
para darle mejores promociones; muy poco usan redes sociales para promocionar su
producto, la empresa recibe trabajos a través de correo electrénico previa
coordinacion. La empresa tiene un fondo de efectivo para caja chica, el control del
mismo es llevado por el cajero; el personal de Caja y Ventas en algunas
oportunidades ha sido capacitado para estas funciones, se observa que el cajero no

tiene una fianza de seguro. Las funciones del cajero y la de la atencion al cliente, no
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estdn separadas. En cuanto personal muy pocas veces es capacitado con temas
relacionado a sus funciones, algunos trabajadores no cuentan con conocimiento
calificado. El administrador muy pocas veces supervisa las funciones de los
trabajadores, la empresa usa sistema contable, presenta en el momento oportuno sus
libros contables, declaracion y pago de impuestos. Ademas, la empresa si cumple con

los contratos del personal.

2.2.Bases teoricas

2.2.1. Gestién de calidad

2.2.1.1.Concepto de gestion de calidad

Segun Gonzalez & Arciniegas (2016) sefiala que un SGC es una herramienta
0 una tactica usada por las empresas para lograr una calidad total en sus procesos, y
asi obtener productos o servicios que sean de agrado para el cliente. Se trata de una
adecuada organizacion empresarial, procesos bien desarrollados, y los recursos
esenciales para lograr los objetivos de calidad, cumpliendo con requerimientos de
consumidor. Los actuales sistemas de gestion de calidad, tienen como objetivo
principal planificar todo, de manera que al momento de llevar a cabo el proceso, se
eviten errores y se haga todo conforme a lo planificado, y no solo eso, sino que al

final se puedan obtener buenos resultados y se logre ver la efectividad del sistema.

Tambien, un SGC es, sobre todo, lo que obtiene la empresa al realizar un
conjunto de acciones para optimizar sus procesos. Dicho sistema cumple o sigue un
plan estratégico y constituido en cada una de sus fases o etapas. Estos procesos, lo

que buscan es mejorar el trabajo dentro de la empresa, disefio de productos o
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servicios, procesos de distribucion y venta, lo que determinara el nivel de satisfaccion
de los clientes. En si, este tipo de sistemas, es una estrategia usada para la adeuada
planeacion, organizacion, y la relizacion de actividades que permitan la mejora

continua en una empresa.

Por lo tanto, Gonzélez (2016) indica que un sistema de gestion de calidad,
generalmente es muy complicado y demanda un trabajo cuidadoso y metodico. Se
trata de colocar y disponer distintos elemntos para el cumplimiento de un solo
objetivo; trabajo que puede demorar mucho tiempo, por lo que no resulta ser una

tarea sencilla y requiere de mucho esfuerzo y dedicacion.

Por lo tanto, un sistema de gestion de calidad es el metodo que usan las
empresas para enfocarse en la Gestion de la Calidad. La implementacion de esta
herramienta implica, primeramente, el cumplimiento de normas o estandares que
lleven directo a la calidad. El seguimiento de dichas normas, permite implementar un
SGC e incluso la certificacion del mismo. Asi pues, los modelos normativos son un
medio que hace posible la correcta planificacion y organizacién, para garantizar

calidad en cada uno de los procesos de la compaifiia.

Asimismo, Cortés (2017) menciona que el sistema de calidad es importante
para la gestion de calidad de cualquier empresa. Dicho sistema, implica la relacion
de distintos elementos o actividades para lograr altos niveles de calidad. Un buen
sistema de gestion de calidad, necesita de organizacion y de una adecuada
documentacion, a la que se pueda acceder facilmente en caso de que los empleados

quieran consultar algo.

Ademas, la Gestion de Calidad Total es una estrategia que se usa para que

todos los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa, alcancen la calidad. La
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TQM se usa tanto en empresas dedicadas a la fabricacion de productos, en escuelas,

en el gobierno e incluso en industrias de servicio.

Por lo tanto, Antunez (2018) determina que el SGC, corresponde al grupo
de principios, reglas o actividades que pertenecen a una empresa, que se relacionan
entre si y permiten la administracion y organizacion de la compaia, generando asi, la

calidad de la misma. El objetivo de este sistema es mejorar continuamente la calidad.

Un Sistema de Gestion de la Calidad agrupa un conjunto de reglas y
modelos que deben cumplirse. La norma ISO 9001 se encarga de determinar las
normas que deben seguirse para recibir una certificacion de calidad. Con dichas
reglas, se fija el proceso con el cual la empresa realizara la actividad productiva de
la organizacion, estableciéndolas actividades que se van a llevar a cabo o los recursos

0 herramientas que se deben utilizar.

Sin embargo, Aguaded (2015) explica que la gestion de la calidad contribuye
a evitar errores durante los procesos, pues esta herramienta permite la planificacion
de todos los procesos de la organizacién, también, nos permite saber de qué manera
actuar en caso de que se presenten imprevistos. Por lo tanto, los sistemas de gestion
de calidad estaran brindando la oportunidad de planificar eficientemente su empresa,
determinando sus procedimientos, con el cual supervisara y controlara con eficiencia

la mejora continua de la organizacion.

2.2.1.2.Principios de la gestién de calidad

Para Balague & Saarti (2014) explica que los principios de gestion de la

calidad son muy importantes para cualquier empresa que desea alcanzar el éxito.
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Asimismo, de nada sirve que una empresa implemente un SGC que siga los requisitos
de la norma 1SO 9001 si no cumple los principios de gestion de la calidad. No
obstante, todas las acciones realizadas por cualquier empresa, siempre ocasionan un

impacto en el medio ambiente, ya sea positivo a negativo.

Asimismo, la calidad es un principio que permite la consolidacion y el
desarrollo de toda organizacion. Los principios de gestion de calidad permiten que
los miembros de una empresa, se sometan a su trabajo, con el fin de obtener
resultados beneficiosos. Dichos principios no deben dejar de seguirse, es mas, a la
hora en que se implemente la norma ISO 9001 la empresa no se debe resentir (Uribe,

2013).

Asimismo, Moreno (2018) sefiala que la norma SO 9001, debe ser tomada
como un sistema de referencia mas no como un sistema que va a ejecutarse. La meta
es que funcione como un proceso que permita la mejora continua, en donde la norma
antes mencionada, proceda como parte del principio de organizacién de la calidad, y

son los siguientes:

Enfoque al Cliente: Balague & Saarti (2014) sefiala que para que un negocio
funcione, hace falta clientes. Por esa razon, es muy importante que la organizacion
conozca y entienda las necesidades y exceptivas de los clientes, y asi ofrecerles lo
necesario para generar su satisfaccion. La empresa debe entender que los clientes
cada vez son mas exigentes y presentan necesidades que cambian al trascurrir el
tiempo, por lo que deben estar pendientes de todo ello. Sin embargo, no basta con

eso0, sino que hay que tratar de mejorar dia a dia para superar sus expectativas.
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Por lo tanto, las empresas requieren de clientes, y por esta razon, deben cumplir con
cada uno de los requisitos que ellos establecen y superar sus expectativas. Es
importante que la organizacion entienda que las necesidades de sus clientes cambian
constantemente, por lo cual, es importante que la compariia se esmere en conocer y
comprender las necesidades y expectativas de los mismos. Ademas, de ofrecerles

soluciones por medio de los productos y servicios. (Uribe, 2013)

Liderazgo: Moreno (2018) menciona que los lideres son los que permiten que la
empresa y todos sus miembros vayan directo a un solo proposito, que es lograr la
calidad total. Los lideres son los encargados de crear un ambiente interno en el cual
los trabajadores se comprometan a cumplir los objetivos comunes de la organizacion.
El liderazgo es similar a una cadena que perjudica a todos, es decir, si alguno de los

involucrados no cumple con su trabajo, se rompe el liderazgo de la empresa.

Por lo tanto, Balague & Saarti (2014) menciona que los lideres son un elemento clave
para la organizacion de la empresa, pues un buen lider siempre va a procurar dirigir
a sus miembros, de manera gque estos cumplan adecuadamente con su labor. Un
buen lider, crea un ambiente interno en el cual los empleados se sienten a gusto y por

lo tanto se involucran con la empresa en el cumplimiento de objetivos.

Participacion del personal: Asimismo, el personal es el que permite que se lleven a
cabo las actividades dentro de la empresa, y se requiere de su total compromiso para
aprovechar sus habilidades y conocimientos en beneficio de la empresa. Asimismo,

es importante que el personal se mantenga motivado, de lo contrario no podra
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ejecutar correctamente su trabajo; para ello, se recomienda incentivarlos y darles

reconocimientos. (Uribe, 2013)

Asimismo, Moreno (2018) sefiala que el personal, es un elemento fundamental para
una organizacion, ademas, su compromiso significa el desarrollo de la empresa, ya
que se usan sus conocimientos y capacidades para beneficio de la misma. Por esa
razon, se cree que mantener motivado al personal, a traves de incentivos, puede ser
de mucha ayuda para que este se involucre totalmente. Sin esto, dificilmente la

compafiia podra conseguir el compromiso del personal.

Enfoque basado en procesos: Balague & Saarti (2014) sefiala que los objetivos
propuestos por una empresa, se logran efectivamente cuando las acciones, o0 recursos
se ejecutan como si fuera un proceso. Al realizar dicho cambio, deja de ser una
empresa por departamentos y se convierte en una empresa por procesos que satisface

a sus clientes y crea valor.

Las empresas u organizaciones que gestionan sus actividades como un proceso,
obtienen grandes beneficios y logran alcanzar sus metas. Esto, cambia la idea u
opinidn que se tenia sobre la empresa, hecho esto, deja de ser una empresa dividida
en segmentos o areas funcionales para ser una organizacién por procesos. (Uribe,

2013)

Enfoque de sistema para la gestion: Moreno (2018) explica que para que una
empresa logre el éxito, necesita ver a todos sus procesos como un sistema. Pues de

esa manera conseguird que todos los procesos sean de calidad. Por esa razon, es
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fundamental que la organizacion determine y realice de manera correcta todos los

procesos que se relacionan.

Por consiguiente, Balague & Saarti (2014) explica que como se ha mencionado
anteriormente, se indico que resulta ser muy beneficioso entender y gestionar los
procesos como un sistema, pues de esa manera la empresa alcanza sus metas de

manera eficiente y efectiva. La meta es lograr los objetivos antes propuestos.

Mejora continua: Mejorar continuamente todas las actividades, procesos y recursos
de las empresas, debe ser una meta permanente. La mejora continua de los procesos

se logra Planificando, Haciendo, Verificando y Actuando. (Uribe, 2013)

Asimismo, Moreno (2018) sefiala que la mejora continua de todas las actividades
realizadas por la empresa, le permiten sobresalir y lograr sus objetivos propuestos.
Dicha mejora continua de los procesos se consigue Planeando, Desarrollando,

Controlando, y Actuando de la mejor manera posible.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Balague & Saarti (2014)
explica que es de vital importancia averiguar e informarse a través de distintas fuentes
antes de tomar cualquier decision. Debemos tomar buenas decisiones a partir del
analisis de datos, y de esa manera saber como actuar en caso de que ocurran

imprevistos.

Del mismo modo, es importante analizar datos para tomar decisiones correctas y asi
no lamentarnos luego. Debemos saber que, si tomamos decisiones sin alguna, es decir
sin analizar informacion, es posible que surjan problemas que no van a saber como

controlarlos y eso generara un caos Y dificultades para la organizacion. (Uribe, 2013)
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Moreno (2018) explica
gue una organizacion y sus proveedores trabajan de manera individual, por lo que es
necesario crear o establecer una relacion beneficiosa para crear valor. Es
fundamental promover y desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para

aumentar la competitividad y productividad y ambos resulten beneficiados.

Por lo tanto, Balague & Saarti (2014) asegura que una empresa Yy sus proveedores
son interdependientes, pero generar una relacion mutuamente beneficiosa, resulta ser
muy buena para ambos, ya que asi generan valor y aumentan la capacidad de

competir y de producir de cada uno.

2.2.1.3.Fases de la gestion de calidad

segun, Garcia (2019) sefiala que es importante dentro de una empresa, porque
libera tiempo y recursos que pueden destinarse a otras tareas. Una empresa bien
coordinada, con objetivos claros y tareas bien distribuidas, es una empresa mucho
mas eficiente. Dado que con este sistema pretendemos analizar la situacion de la
empresa, marcar objetivos a largo plazo, y aprovecharnos de los datos para mejorar,

debemos comenzar trazando un plan y evolucionar a partir del mismo:

Determinacion y planificacion.- La primera fase consiste en marcar los objetivos
que queremos alcanzar a corto, medio y largo plazo. También en esta etapa debemos
fijar las reglas que aplicaremos y cual serd nuestra estrategia para cumplir esos
objetivos, asi como determinar las herramientas. En definitiva, conviene elaborar un

plan estratégico al que debemos cefiirnos. Conviene seleccionar la figura de un
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controller, o responsable del proceso de control. También se pueden fijar variables
de control, que nos vendran bien en la fase de medicién. (Rodriguez, Pedraja,
Delgado & Ganga, 217)

La primera etapa es realizar un diagnostico para conocer cuél es el grado de
cumplimiento que tiene la organizacion con los requisitos de la norma 1SO
9001:2015, a partir del mismo trazar un plan de trabajo, donde se detallan las
actividades, con sus plazos y responsables, que se llevaran a cabo a lo largo del

proyecto. (Cabrera, 2015)

Organizacion de los recursos.- Garcia (2019) sefiala que es una de las fases del
proceso de control de gestion mas importantes, ya que una vez marcados nuestros
objetivos y determinado nuestro plan estratégico, debemos determinar qué recursos
econdmicos destinaremos a su ejecucién. También es el momento de seleccionar
equipos de trabajo y a quién se les asignaran las distintas tareas. Ademas, debemos
prever qué otros recursos necesitaremos, como programas informaticos, o de
deteccidn de riesgos. Quizas necesitemos un software de gestion administrativa, por
ejemplo, o refuerzo en algun area concreta. Conviene tener una vision global y real
del estado financiero de la empresa, analizando ingresos, gastos y costes. Toda esta
informacidn, asi como el plan estratégico, puede ser recogida en un tnico documento.
Se puede preparar un presupuesto detallado para ajustarnos mejor.

En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) y se establece el soporte documental del Sistema. (Rodriguez, Pedraja,

Delgado & Ganga, 217)
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Implementacion.- Dado el plan estratégico, y una vez determinados los recursos que
se van a destinar a cada una de las fases del proceso de control de gestion, llega la
hora de implementar nuestro sistema de gestion. Debe ser el controller, o lider del
proyecto, el que controle que las tareas asignadas se llevan a cabo de forma eficaz,
por lo que debe tener todas las aptitudes necesarias: Inteligencia emocional, debe
saber motivar al equipo, tomar decisiones, etc. Se puede retribuir en funcion de si el
trabajador alcanza o no las metas establecidas y recurrir a técnicas como el
benchmarking. Aplicaremos un sistema de control interno. (Cabrera, 2015)

Garcia (2019) sefiala que a medida que el SGC se disefia, se van implementando las
metodologias y registros en todos los procesos y areas funcionales dentro del alcance

definido.

Medicion y control.- Una vez que la maqguinaria esta en marcha, debemos medir los
resultados que hemos obtenido y compararlos con los resultados u objetivos que nos
habiamos marcado al inicio, asi como con las variables de control que marcamos
durante las primeras fases del proceso de control de gestion. A partir de ahi, debemos
analizar las posibles desviaciones y sus causas. También podemos medir ingresos y
costes reales. Es en esta etapa cuando, al fin, observamos en qué punto esta la
empresa y si hemos cumplido, o no, los objetivos marcados. (Rodriguez, Pedraja,
Delgado & Ganga, 217)

Luego que se haya implementado el SGC en la organizacion, se llevara a cabo la
realizacion de la auditoria interna de todo el SGC, con el objetivo de determinar si el
Sistema de Gestion de la Calidad cumple los requisitos de 1SO 9001:2015 y se aplica

de manera consistente en todo el proceso involucrado. (Cabrera, 2015)
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Correcciones y ajustes.- Garcia (2019) sefiala que si hemos observado desviaciones
desfavorables 0 no hemos alcanzado los objetivos establecidos, es el momento de
aplicar medidas correctoras. También conviene revisar los objetivos, para ver si se
siguen ajustando a nuestra vision de futuro o si, por el contrario, debemos establecer
unos nuevos. Si las desviaciones son demasiado pronunciadas, quizas convenga
empezar de cero con las fases del proceso de control de gestion y reestablecer nuestro
plan estratégico. En cualquier caso, cualquier medida o ajuste, nos servira para futuro
proyectos que debamos ejecutar. Conviene anotar los resultados en el mismo
documento.

Una vez que se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la organizacion, ésta se pone en
contacto con algun organismo de certificacion para comenzar con el proceso de
certificacion. Después de conseguir la Certificacién ISO 9001 es necesario su
mantenimiento. Como hemos apuntado al principio, este certificado se puede utilizar
para mostrar al pablico y generar publicidad positiva ya que pone en conocimiento
la calidad de sus productos y/o servicios. (Rodriguez, Pedraja, Delgado & Ganga,

217)

2.2.2. Atencion al Cliente

2.2.2.1.Definicion de Atencion al Cliente

Segun Mateos (2012) menciona que el servicio de atencidn al cliente es aquel
que ofrece una organizacion para relacionarse con sus clientes. Es decir, un servicio
que los clientes usan para contactar con sus proveedores. Ademas, el servicio al
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cliente es fundamental dentro de cualquier empresa. Se trata de una estrategia de
mercadeo que, si es usada correctamente, se pueden obtener innumerables beneficios,
entre ellos, la satisfaccion del cliente.

Por consiguiente la atencion al cliente es el servicio que brinda una
empresa con el fin de mantener una relacion con sus clientes y adelantarse a la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas. Es una herramienta muy util, y mas
aun, cuando el cliente necesita saber como funcionan algunos productos o servicios;
ya que el encargado le brinda la informacidn necesaria para la correcta utilizacién de
los mismos. Cuando la atencion al cliente, cumple con su objetivo, es decir, cuando
guia e instruye al cliente para usar un producto, es muy probable que logre la
satisfaccion del cliente. El sector de servicio al cliente, se encarga de escuchar con
atencion y comprender lo que el cliente trata de decir, para de esa manera poder
resolver sus dudas o quejas de la mejor manera posible.

Ademas, Da Silva (2018) explica que el servicio de atencién al cliente,
aparte de ser utilizado para establecer una relacion con el cliente, sirve para conocer
las necesidades y expectativas de los clientes. Dentro del marketing, esta herramienta
resulta ser muy beneficiosa en algunos casos, ya que, como se ha mencionado
anteriormente, la relacion que se establece con el servicio de atencidn al cliente, sirve
para conocer las necesidades de los compradores y de esa manera la organizacion
puede satisfacer y cumplir con sus expectativas.

Cuando un cliente obtiene el producto que buscaba, y ademas pasa una buena
experiencia, debido al alto nivel de calidad que se le ofrecid; dicho cliente vuelve, e
incluso se fideliza con la empresa, pero no solo eso, sino que también nos recomienda

con otras personas. Por lo contrario, si un cliente recibe una mala atencion, se alejara
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y hara cometarios negativos, contandoles a otras personas sobre lo que paso, lo cual

afectaria la imagen y reputacion de la empresa.

De la misma manera, Juvenal & Zavala (2019) afirma que el servicio de
atencion al cliente se utiliza tanto para comercializar productos y atender a los
clientes en caso de que presenten alguna queja o duda. A través de este servicio, los
consumidores pueden resolver su problema facil y rapidamente, siempre y cuando el

servicio sea de calidad.

Sin embargo, en la actualidad nos enfrentamos a clientes cada vez mas
exigentes, que desean pasar una buena experiencia, y buscan que se les atienda
adecuadamente, por ello, es fundamental que brindarles lo que ellos necesitan,
ayudandolos, escuchando y comprendiendo sus quejas o dudas. El cliente necesita
sentirse especial, y una atencion calidad, amigable y cordial podria marcar la
diferencia. Otro aspecto que es fundamental en los servicios, es la rapidez de
atencion; a los clientes no les agradan los tiempos de espera. Para una empresa que
desea sobresalir, es fundamental ofrecer un servicio de calidad, pues de esta manera
los clientes que quedan satisfechos volveran y nos recomendara a otros, generando

asi mas ventas y una mejor reputacion.

Como ya se ha mencionado antes, el servicio de atencion al cliente es
fundamental para conocer las necesidades de los clientes y asi poder satisfacerlos
segun lo que ellos requieren, ademas, es un servicio que sirve para relacionarse
directamente con el cliente. Este servicio se cre6 con la finalidad de que los clientes
tengan una opcion a la cual acudir cuando presenten alguna duda o reclamo después
de recibir un producto o servicio y también para solicitar un servicio, segun lo que la
empresa brinda. Aungue parezca sorprendente, el desarrollo y éxito de una compafiia
depende de que los clientes compren los productos y demanden sus servicios, por esa
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razon, es necesario que al cliente se le ofrezca lo mejor, tanto en productos como en
servicio, pues de esa manera aseguraremos grandes beneficios. (Dalongaro &

Froemming, 2012).

2.2.2.2.Claves para Mejorar la Atencion al Cliente

Para, Arenal (2018) sefiala que cliente es el elemento fundamental para
poner en marcha cualquier negocio, ya que sin clientes no hay ventas, y sin ventas
no hay ingresos economicos. Debido a esto, las organizaciones necesitan
implementar una estrategia de calidad que les permita atender de manera correcta a
los clientes y estos puedan sentirse satisfechos. Asimismo, es fundamental que las
personas encargadas de ofrecer el servicio de atencion al cliente se encuentren
altamente capacitadas y sean habiles para establecer una buena relacion con los

consumidores.

Actualmente existe una gran cantidad de competencia que ofrecen los
mismos productos y servicios. Dada esta situacion, lo que los clientes buscan es
calidad en todos los niveles. Para las empresas, es importante mantener y captar
nuevos clientes, y si quieren marcar la diferencia entre las demas empresas, es

importante que conozcan las siguientes claves:

Satisfaccion del cliente: Todas las empresas deberian tener como objetivo comun
lograr la total satisfaccion de los clientes. Debes entender y ver al cliente como la
pieza clave que mueve todo tu negocio. Del mismo modo, es de vital importancia

que el servicio se ofrezca de manera rdpida, con el fin de evitar los tiempos de espera,
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que es algo que desagrada a los clientes. En caso de que el servicio ofrecido no sea
lo que el cliente esperaba, es posible que se aleje y acuda a los servicios de la

competencia. (Garcia & Gil, 2017)

Actualmente, nos enfrentamos a clientes cada vez mas exigentes, por lo que se
recomienda generar y mantener su satisfaccion. El consumidor actual, tiene a su
alrededor muchas opciones para adquirir el producto o servicio que deseen. Sin
embargo, su dilema es que no saben qué empresa ofrece calidad total en sus servicios.
Por eso es importante que cuando un cliente ingrese a su establecimiento, se le brinde
lo necesario, y se le atienda cordialmente, para asi hacerle pasar una buena
experiencia, generando su satisfaccion. Una forma de sobresalir entre la competencia

es logrando la satisfaccion de los clientes. (Everardo & Morales, 2019)

Trabajo es trabajo: Arenal (2018) explica que si bien es cierto, la vida de los seres
humanos se divide en dos partes: personal y profesional. Sin embargo, la vida
personal no tiene por qué afectar o intervenir en la vida profesional de alguien. Para
un encargado de brindar el servicio de atencién al cliente, puede ser dificil ofrecer un
servicio de calidad cuando su vida personal no esta siendo afectada. Pero, esto no es
motivo para que no realice su trabajo adecuadamente. Mientras tanto, es mejor
aislarse de la vida personal y brindar un servicio que sea de agrado para los clientes
con el fin de lograr su fidelizacion. Pero si no se les brinda un buen servicio, es

probable que se alejen y esto ninguna empresa lo desea.

Ser cortés: Desde que el cliente pisa la entrada de su local, es importante que se le

brinde un saludo de bienvenida. Esto genera confianza y el cliente sabe que, si
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necesita ayuda, se la van a brinda. Es esencial que la persona que brinde el saludo,

actue con respeto. (Garcia & Gil, 2017)

La cortesia es crucial en el servicio de atencion al cliente, debes, ofrecer calidad en
tu servicio y para ello, no debes olvidar ser cortes. Si no lo eres, cabe la posibilidad
de que tu cliente te considere como una empresa no apta para satisfacer sus
necesidades. Ninguna empresa desea que se le califique de esa manera, por eso debe
procurar siempre ser amables y empaticos con el consumidor. (Everardo & Morales,

2019)

Los clientes no se juzgan: Arenal (2018) sefiala que todos los clientes deben ser
tratados igual. No hay que cometer el error de juzgarlos por la ropa que usen o por el
producto o servicio de desean adquirir. Todos merecen el mismo trato. El propdsito
es atender con animo y ofrecer buen servicio, sin importar si la persona solo esta

mirando y no va a comprar.

La relacion debe ser célida y cordial. Cuando los clientes soliciten el servicio de
atencion, hay que ser empaticos y brindarles la ayuda necesaria para que este
solucione sus problemas junto con nosotros y se sienta satisfecho. El servicio o el
producto no van solos, van con nuestra participacion en la ayuda para con el cliente.

(Garcia & Gil, 2017)

Clientes autonomos: La comodidad de los clientes es muy importante. Si bien
sabemos, es necesario brindarle ayuda al cliente, pero esto no implica perseguirlo en

todo momento. Se recomienda esperar a que el cliente decida hacer su compra y ahi
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acudir a su ayuda. De lo contrario, el cliente se sentira incomodo y decidira ir a

comprar en otro lugar. (Everardo & Morales, 2019)

Arenal (2018) explica que los clientes son importantes para toda organizacion. Por
ese motivo, es necesario que cada empresa cree estrategas o formas de atraer y
conseguir la fidelizacion de los clientes. Pero para ello, debemos entender que no
todos los clientes son iguales, es decir todos tienen distintas necesidades y
expectativas, por lo que la empresa debe procurar satisfacer a cada uno de ellos de la

mejor manera posible.

El cliente tiene la palabra: En muchas ocasiones el cliente solicitara la ayuda de los
empleados de la empresa que se encargan de brindar el servicio de atencion al cliente.
En estos casos, se sugiere escuchar con atencion al cliente hasta que éste termine de
hablar, no es recomendable interrumpirle mientras lo hace, porque asi solo

conseguiremos que sienta que no esta siendo escuchado. (Garcia & Gil, 2017)

El cliente desea que la empresa le brinde una buena experiencia, y si la empresa lo
hace, generara satisfaccion en él. Sin embargo, si el cliente no escucha lo que desea
oir, todo lo logrado podria venirse abajo. Hablale amable y cordialmente, esto hara
que el consumidor se sienta a gusto y vuelva a utilizar tus servicios. (Everardo &

Morales, 2019)

Adaptarse a cada cliente: Arenal (2018) indica que cada persona es diferente, por
lo que cada una necesita ser tratada de una manera especial. Es importante que los

trabajadores se adapten o se encuentren al ritmo de cada cliente, algunos mas
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formales y otros mas sencillos. Un vendedor debe ser habil y reconocer de qué

manera tratar a cada persona que acuda a su establecimiento.

Uno de los problemas que mas afecta a las micro y pequefias empresas, es que acttan
de manera extrema en cuanto a adaptacion del cliente. Con esto no tratamos de decir
que la adaptacion al cliente no es importante, sino que la empresa, en este caso, las
mypes, deben darse cuenta que no cuentan con los recursos necesarios para ello, y
que si invierten en estas herramientas es muy probable que el gasto no sea

compensado por el precio que pagara el cliente. (Garcia & Gil, 2017)

2.2.2.3.Estrategias de Atencion al Cliente

Izquierdo (2019) menciona que el servicio corresponde a una serie de
acciones que tiene como objetivo principal satisfacer las necesidades de los clientes.
Sin embargo, muchas empresas desconocen lo que deben hacer para lograr la
satisfaccion de los mismos, por esa razon, a continuacion, les mostraremos diez

estrategias de atencién al cliente que podrian servirte.

Establece tu propio procedimiento de entrega de producto o servicio: Muchas
empresas de servicios aun no determinan los procedimientos de atencion, lo cual
afecta el desarrollo y ejecucion del mismo. Esta situacion disminuye o le quita
calidad a la atenciédn. Por tal motivo, es fundamental definir los procedimientos que
se van a llevar a cabo, asi cualquier trabajador capacitado podréa ejecutarlo y generar

valor a su empresa. (De La Hoz, Lopez & Perez, 2017)
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Crea tu Protocolo de Atencion: Contar con un protocolo de atencion contribuye a
que el cliente pueda percibir la originalidad de tu servicio, y pueda sentirse satisfecho
con el mismo. Del mismo modo, esta estrategia podria significar una manera de

diferenciacion entre la competencia. (Maurer, 2019)

El mejor personal es el que tiene Vocacion: Izquierdo (2019) explica que todo
trabajador es fundamental dentro del servicio y atencion de calidad. Y, para ello, es
importante elegir o contratar a personas que les guste su trabajo, es decir, personas
con vocacién, y no a las que solo ven el trabajo como una manera de obtener dinero,
pues, en ese caso, es muy probable que ofrezcan un servicio con bajos niveles de

calidad.

Genere compromiso, que pueda cumplir: No haga promesas que después no podra
cumplir. En muchas ocasiones, como empresa, nos comprometemos a realizar
muchas cosas en beneficio de los clientes, sin embargo, después no lo cumplimos, y
esto genera desconfianza. Por ese motivo, debemos determinar y establecer de
manera clara cuales son los compromisos que se asumen en cada servicio. (Maurer,

2019)

La opinion de los clientes debe ser tomada en cuenta: Izquierdo (2019) indica que
la mayoria de clientes determinan claramente lo que desean obtener como servicio.
Paraello, laempresa debe tomar en cuenta dichas opiniones, ya que nos pueden servir

para salir adelante e incluso para lograr su satisfaccion.
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Evitar las negaciones: Cuando el cliente demande de nuestra ayuda, nunca debemos
responder con un no, ya que eso nos hace perder profesionalismo. Lo ideal es dar
alternativas o posibles soluciones, pero para ello, necesitamos escuchar y comprender

lo que el cliente nos esta tratando de decir. (De La Hoz, Lopez & Perez, 2017)

Brindar nuevos canales de atencion al cliente: En la actualidad la tecnologia
avanza a pasos agigantados y nos brinda distintos beneficios que no podemos
desaprovechar. En el caso de servicio de atencion al cliente tenemos muchas
herramientas a nuestra disposicion, una de ellas es el internet; herramienta que nos
brinda el acceso a distintas paginas web y redes sociales. Actualmente, la mayoria de
las personas usa las redes sociales, y que mejor manera de comunicarse con los
clientes, a través de las aplicaciones que mas usan y que manejan perfectamente,

como lo son: Facebook, Twitter, LinkedIn, Pinterest, Instagram. (Maurer, 2019)

Capacitar a los colaboradores de la empresa para tener calidad de atencion al
cliente: lzquierdo (2019) explica que los trabajadores son un elemento fundamental
en el desarrollo de la calidad de atencion al cliente. De nada sirve contar con un buen
establecimiento, o las mejores estrategias de Marketing, si no contamos con
trabajadores que se comprometan con su trabajo y que se esfuercen en satisfacer las

necesidades de los clientes.

Genere la continuidad del uso de sus productos o servicios: En esta estrategia
tendras que poner a prueba tu capacidad de creatividad, necesitas lograr que tus

clientes usen continuamente tus productos y servicios. Para ello, debes innovar
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continuamente con el fin de que el consumidor siempre tenga a su alcance productos

y servicios que satisfagan sus necesidades. (De La Hoz, Lopez & Perez, 2017)

1. Hipdtesis

Segun Asti (2015) dijo que la investigacion descriptiva se caracteriza por su
trabajo de manera individual de cada una de las variables objeto de la investigacion.
Debido a que es una investigacion descriptiva no es necesario establecer hipotesis ya
que busca describir situaciones o acontecimientos, de los hechos tal y como se
encuentran, es decir se trata de enumerar las caracteristicas de las respectivas

variables.

IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, segun (Asti, 2015)
sefiala que la investigacion descriptiva busco especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a
analisis. Miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del

fendmeno o fendmenos a investigar. En el caso de esta investigacion se busca
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encontrar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente

en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

El tipo de la investigacion fue cuantitativo, porque examiné la naturaleza
general de los fendmenos de manera cientifica. En forma numérica, generalmente
con ayuda de la estadistica. Recoge y analiza datos sobre las variables y estudia las
propiedades de la situacion problemética de una manera objetiva asi los resultados
de las variables en estudio se pueden generalizar y contribuir a identificar los factores

importantes que deben ser medidos. (Asti, 2015)

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, porque es una
investigacion sistematica y empirica en que las variables independientes no se
manipulan por que ya han sucedido y se observan los fenémenos tal y como se dan
en el contexto natural. Por consiguiente (Fresno, 2019) define porque se mide a la
vez la prevalencia de la exposicion y del efecto en una muestra poblacional en un
solo momento temporal; es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas de las

variables en un momento dado. (Fresno, 2019)

Muestra Observacion

M O

Donde:
M = Muestra conformada por los propietarios, personal y atencion al
cliente encuestados.

O = Observacion de las variables: Gestion de calidad y atencion al cliente.
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4.2. Poblacién y muestra

POBLACION:

P1: Para la variable gestion de calidad se considera a los propietarios y
personal de las imprentas, siendo una poblacidn finita ya que se conoce el nimero

exacto de propietarios y personal, para el cual son treinta y siete personas (37).

P2: Para la variable atencion al cliente se considera a los clientes de las
imprentas, siendo una poblacion infinita ya que se desconoce el nimero exacto de

clientes, se necesita de la formula estadistica.

MUESTRA:

M1: Para la variable gestion de calidad se realizé la encuesta a 37 propietarios
y personal que estuvieron dispuestos a desarrollar el cuestionario y brindarnos
informacion, y segun (Asti, 2015) manifiesta que cuando la poblacion es menor a 50

la muestra es la misma.

M2: Para la variable atencion al cliente se realizo la encuesta a 68 clientes
que estuvieron dispuestos a desarrollar el cuestionario y brindarnos informacion, y
segun (Asti, 2015) manifiesta que cuando la poblacion es infinita, se necesita de la

formula estadistica.
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n = (z"2 pq)/e”2

Doénde:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)

q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)

e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)

Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n=( [1.645] *2x0.50x0.50)/ [0.10] 72
n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01
n = 0.67650625/0.01
n = 67.650625

n = 68 personas.
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Cuadro 1

Cuadro de MYPES en investigacion

. PERSO
RUC RUBRO DIRECCION | PROPIETARIO | TELEFONOS NAL
Negocios y servicios Transversal
10035616778 | generales “Imprenta J Y | Lima N° 734- José Luis Madrid Reto 506790
” Sullana 3
Negocios y servicios Transversal Pedro Inanaqué
10036676352 | generales” imprenta Lima N° 732- _panag 505467
. » Alarcén
Libertad Sullana 4
“Imprenta y -
. - Ugarte Cuadra Veroénica Saavedra 504456/
20526489552 (S:ofrlecElones Verénica N°630-Sullana | Mena 969469290 ,
“Imprenta Creativa Juan José Farfan o .
20525408362 Sullana ELRL” N°390 Luis Jiménez Santiago 951500131 4
Servicios generales Transversal Carrefio Garcia
20601593701 | Frafik “Innova Ideas . : 952467479
» Lima N°770 Claudia
S.R.L 3
“Imprenta Oral Juan José Farfan | Luciana Arismendi
10414638614 Editores” N°314 Celi 315880 3
« v Calle Ugarte Wilder Enrique
10478735541 | “Imprenta Dahana N°600-Sullana | Tenorio Pefia 910929048 3
1040607028 | “Imprenta Publysistem” | SAHE Grau - Edy Martinez Mena 961584163
Sullana 4
Negocios y servicios .
2 Av. José De L . 1503548/ -/
20530257062 generziles Imprenta El Lama N°130 Maria Jiménez Garcia 948698618
Sobre 2
Servicios graficos y
papeleria “Imprenta Jr. Bernardo . .
20357262331 Offset El Relicario” Alcedo N° 256 Luis Requena Madrid | (073) 501795
SR. L 2
20529785489 I?ﬁgf;gé?ﬁg;ﬂos Nicoléas De Richard Mendoza 502867 /
g PiérolaN° 214 | Chero 947708470
E.l.LR.L 4
Servicios graficos y Calle Seis 636a . .
20483919078 | papeleria “Imprenta Barrio Buenos ;j’d(r)'r?o Madrid 961009022
Madrid” E.I.R.L Aires y 3
TOTAL 37

Fuente: Municipalidad de Sullana
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion . : . _
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Conceptual
Enfoque al ¢En la empresa innovan y mejoran sus productos con la

Seglin Gonzélez & Cliente finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes?

Arciniegas (2016)

mencionan que “un Liderazao ¢Desarrolla estrategias que permiten crecer e innovar los

sistema de gestion g productos y servicios que ofrece la Imprenta?

de calidad puede o - o
ap S ¢El propietario ha integrado al personal en el analisis de los
ser considerado Participacion del ; A -
Q | ersonal procesos para que se sientan mas implicados con los objetivos -
3 como a_manera 0 p de la imprenta? 3
o estrategia en que 3 z
S - -z R . Y] (@]
o una organizacion Principios Enfoque basado |;La empresa fomenta una cultura de calidad para mejorar = 2
g desarrolla la P en procesos | continuamente sus procesos y servicios? < z
e gestién empresarial Enf p § ~
nfoque de . . .

§ en todo lo sistemg arala | ¢l@empresa haimplementado un sistema de gestion de =

relacionado con la gesti%n calidad de acuerdo a los requisitos de la Norma 1SO?

calidad de sus
productos (y
servicios), y los
procesos para
producirlos™.

Mejora continua

¢ Tiene establecido un programa de mejoramiento continuo de
la calidad que evalGa permanentemente a través de
indicadores medibles?

Enfoque basado
en hechos para la
toma de decision

¢Para la toma de las decisiones se basan en el andlisis de los
datos y la informacion?
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Relaciones
mutuamente
beneficiosas con
el proveedor

¢La empresa tiene una relacion mutuamente beneficiosa con
sus proveedores que aumenta la capacidad de ambos para
crear valor en los productos terminados?

Fases

Determinacion y
planificacion

¢La empresa tiene planificado los procesos y recursos para el
control de sus operaciones?

Organizacion de
los recursos

¢Organiza adecuadamente los insumos con los que va a
trabajar?

Implementacién

¢La implementacion y aplicacion de las normas de calidad le
permiten el incremento de la productividad de la empresa?

Medicion y
control

¢La Empresa cuenta con un sistema de medicion y control que
utiliza indicadores de gestion?

Correcciones y
ajustes

¢ El sistema de gestion de calidad le permite el monitoreo de
los procesos permitiendo hacer ajustes en las desviaciones
encontradas?
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Definicién

Variable Conceptual Dimensiones | Indicadores Items Fuente Nivel
Seglin Mateos Satisfaccion del | ;Usted esta satisfecho con el producto terminado brindado en la
(2012) menciona cliente imprenta?
13 L Tr i . R . .
que es “el servicio t?:gégoes ¢Considera que el personal realiza un trabajo en equipo?
de atencion al J - - — : _ :
cliente o Ser cortés ¢El personal le escucha de manera cortés y activa para seguir con
simplemente el procedimiento?
ici i Los clientes no se
servicio al cliente Buenas : ¢El personal fue amable y respetuoso al momento de atenderlo?
es el servicio que practicas Juzgan
proporciona una Clientes ¢Usted se siente comodo al momento que el personal le brinda
> empresa para auténomos atencion?
% relacionarse con El cliente tiene la | ¢El personal tiene empatia, dedicacion y alineacion con los
g: sus clientes. Por lo palabra objetivos de la estrategia de servicio al cliente? 8 é
~ tanto, son las Adaptarse a cada | ¢El personal se preocupa porque quede sin dudas y totalmente % =
@) actividades cliente satisfecho con el producto y servicio? m >
o interrelacionadas Establece tu _ . . . .
=] - ¢Considera gque la empresa tiene su propio procedimiento de la
@ que ofrece un propio

suministrador con
el fin de que el

cliente obtenga el
producto en el

momento y lugar
adecuado y se
asegure un uso

correcto del
mismo".

Estrategias

procedimiento

entrega de productos?

Crea tu Protocolo
de Atencién

¢La empresa tienen estrategias establecidas para brindar atencién
en favor del cliente?

El mejor personal
es el que tiene
\ocacion

¢Considera que el personal esta capacitado y tiene vocacion para
brindar un buen servicio?

Genere
compromiso, que
pueda cumplir

¢La empresa cumple con el servicio en el tiempo ofrecido?
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La opinion de los
clientes debe ser
tomada en cuenta

¢El personal toma atencion de lo que le solicita?

Evitar las
negaciones

¢El personal es amigable y demuestra tener un genuino interés al
momento de atender?

Brindar nuevos
canales de
atencion al

cliente

¢El personal brinda nuevos canales de atencion destinados a
establecer contacto e interacciones con ustedes?

Capacitar a los
colaboradores

¢Conoce si el personal a desarrollado capacitaciones en temas
especificos para adquirir las experiencias exitosas de gestién de
calidad en atencion al cliente?

Genere la
continuidad del
uso de sus
productos

¢El personal genera continuidad de las caracteristicas éptimas de
los productos?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de informacion y analisis aplicado en la investigacion
fueron encuesta dirigida. Encuesta con la finalidad de recoger informacion aceptable
y veras de parte de los encuestados y obtener datos confiables, tanto de la variable
gestion de calidad y atencion al cliente, se aplico la encuesta dirigida recurriendo a
los propietarios, personal y a los clientes de las empresas del sector servicio rubro
imprentas en el distrito de Sullana; lo cual sirve para su analisis e interpretacion a
través de cuadros y graficos estadisticos y a la vez para el procesamiento mediante el
paquete estadistico para las ciencias sociales (Statistical Package for the Social

Sciences) SPSS.

El disefio del cuestionario consiste en la consolidacion de preguntas, los
cuales corresponden a las variables: Gestion de calidad y atencion al cliente. Dado
que las variables en su mayoria son cualitativas y politdmicas, los items fueron
categorizados como respuestas de eleccion mdltiple tipo escala de Likert, que va de
1 hasta 5, las cuales forman respuestas cerradas. Dichos items fueron adecuados al
tipo escala de Likert debido a la amplia posibilidad de respuestas, pues las actitudes
de los encuestados, concerniente a la gestion de calidad y atencion al cliente del
propietario el consumidor se considera como un continuo que va desde lo importante

a menos importante.
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45. Plan de analisis

Para la presentacion investigacion los datos se obtuvieron mediante la
aplicacion de la técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario,
recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron incorporados o ingresados
a los programas especiales de computo como Microsoft Word 2010, y la parte
estadistica a Microsoft Excel 2010 para el procesamiento de datos de acuerdo al tipo
de investigacion descriptiva, con un nivel cuantitativo respectivamente, con la
presentacion en tablas y graficas, ademas del analisis estadistico, con el cual se
llegaron a realizar la discusion con los diferentes autores en la investigacion tanto de
antecedentes y bases teoricas, con él se podra llegar a las respectivas conclusiones,
para poder brindar una informacion concreta con el cual los empresarios podrian

mejorar, ademas sirve de base para otras investigaciones.
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4.6.

Matriz de Consistencia

Matriz 2: Matriz de consistencia

imprentas en el distrito de Sullana afio 2019

Enunciado
Titulo del Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Problema
Nivel de
investigacion:
Descriptiva
Tipo de
L investigacion:
¢Cuales son Gestion de | Cuantitativa Disefio:
., . I"’_‘S Determinar las | a) Identificar los principios de la gestion de calidad en las| Calidad | No experimental,
Gestionde | principales principales | imprentas en el distrito de Sullana afio 2019 corte transversal
calidady | caracteristicas o dad
atencion al | de la gestion Caracter|§t’|cas de uni ades
cliente en las | de calidady I_a gestion de_ ) - . . !Econo_mlcgg de la
imprentas en | atencion al calidad y atencion _b) Describir las _fas_es de la gestion de calidad en las investigacion: 12
o : al cliente en las | imprentas en el distrito de Sullana afio 2019 MYPE
el distrito de | clienteenlas | . | blacion- Finit
Sullana afio | imprentas en imprentas en e Po acion. Finita
2019 el distrito de dlstr|t~o de Sullana para gestion _dg
Sullana afio afo 2019. callda_lql e mﬁr_uta para
20197 - _ 3 _ Atencion al atencion al cliente.
c) Describir las claves para mejorar la atencion al cliente lient Muestra: 37 personal
en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019 cliente y 68 clientes
Técnica: Encuesta
d) Identificar las estrategias de atencion al cliente en las Instrumento:

Cuestionario
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4.7.  Principios éticos

La ética debe ser aplicada en todas las etapas de la investigacion, desde la
planificacion y la realizacion hasta la evaluacion del proyecto de investigacion y lo
primero que debes hacer antes de disefiar un estudio es considerar los posibles costos
y beneficios de la investigacion, por lo tanto, en la presente investigacion, segun el
Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) indica

que los principios éticos que se tendra en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccidn a las personas. - Se respetd a las personas, y no se obligé a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyeron a las personas
que estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgé su

identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para

evitar dafios, por lo tanto, se utilizaran hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; se solicitd permiso a los propietarios de las imprentas en el distrito de
Sullana, para realizar la presente investigacion, con la finalidad que brinden la
informacion adecuada y poder tener conclusiones especificas de acuerdo a las

variables en investigacion.
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Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligo, ni
maltrato en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas en

investigacion, se tratd de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - A los propietarios y colaboradores se les traté con equidad y justicia,
no se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipul6 ni se cambid los datos

adquiridos durante la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas

bibliograficas de acuerdo a las Normas APA.
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V. Resultados

5.1. Resultado

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 1 En la empresa innovan y mejoran sus productos con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 13 35%
Casi siempre 8 22%
A veces 9 24%
Casi nunca 4 11%
Nunca 3 8%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador

[32]

14 =
g =
E (<)}
12 =% o
£ 5]
2 g
w
10 % <
Qo <
8 8
o 5
X
6 & = R’ 4
3 L {7 R ©
X wh ] ) © o Q
in o N [ <
o a < XS =1 =
4 % £ o S 2
S Q ) =4 ©
2 @ 3 2 g
2 £ = ) o Q
2 @ > @ 5
(2} (5] < (8] 2
0 | — — SR, e
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 1. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 1 En la
empresa innovan y mejoran sus productos con la finalidad de satisfacer las
necesidades de los clientes
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Interpretacion:

Referente a la tabla y grafica 1 muestra que el 35% del personal encuestado considera
que en la empresa siempre innovan y mejoran sus productos con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los clientes, mientras que el 24% indica en la empresa a
veces innovan y mejoran sus productos con la finalidad de satisfacer las necesidades
de los clientes, el 22% en la empresa casi siempre innovan y mejoran sus productos
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes, el 11% en la empresa
casi nunca innovan y mejoran sus productos con la finalidad de satisfacer las
necesidades de los clientes, y el 8% en la empresa nunca innovan y mejoran sus

productos con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes.
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Tabla 2 Desarrolla estrategias que permiten crecer e innovar los productos y
servicios que ofrece la Imprenta

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 18 49%
Casi siempre 8 22%
A veces 6 16%
Casi nunca 2 5%
Nunca 3 8%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 2. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 2
Desarrolla estrategias que permiten crecer e innovar los productos y servicios que
ofrece la Imprenta

Interpretacion:

Referente a la tabla y grafica 2 muestra que el 49% del personal encuestados
considera que siempre desarrolla estrategias que permiten crecer e innovar los
productos y servicios que ofrece la Imprenta, mientras que el 22% indica que casi
siempre desarrolla estrategias que permiten crecer e innovar los productos y servicios
que ofrece la Imprenta, el 16% indica que a veces desarrolla estrategias que permiten
crecer e innovar los productos y servicios que ofrece la Imprenta, el 8% casi nunca,

y el 5% indica que nunca desarrolla estrategias.
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Tabla 3 El propietario ha integrado al personal en el analisis de los procesos
para que se sientan mas implicados con los objetivos de la imprenta

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 27%
Casi siempre 4 11%
A veces 2 5%
Casi nunca 11 30%
Nunca 10 27%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 3. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 3 El
propietario ha integrado al personal en el analisis de los procesos para que se
sientan mas implicados con los objetivos de la imprenta

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 3 muestra que el 30% del personal encuestados

considera que el propietario casi nunca ha integrado al personal en el andlisis de los
procesos para que se sientan mas implicados con los objetivos de la imprenta,
mientras que el 27% indica que el propietario siempre ha integrado al personal en el
analisis de los procesos para que se sientan mas implicados con los objetivos de la
imprenta, el 27% que el propietario nunca ha integrado al personal en el anélisis de
los procesos para que se sientan mas implicados con los objetivos de la imprenta, el

11% casi siempre y el 5% el propietario a veces ha integrado al personal.
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Tabla 4 La empresa fomenta una cultura de calidad para mejorar continuamente
SUS Procesos y servicios

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 70%
Casi siempre 5 14%
A veces 3 8%
Casi nunca 1 3%
Nunca 2 5%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 4. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 4 La
empresa fomenta una cultura de calidad para mejorar continuamente sus
procesos Y servicios

Interpretacion:

Referente a la tabla y grafica 4 muestra que el 70% del personal encuestados
considera que la empresa siempre fomenta una cultura de calidad para mejorar
continuamente sus procesos Yy servicios, mientras que el 14% indica que la empresa
casi siempre fomenta una cultura de calidad para mejorar continuamente sus procesos
y servicios, el 8% indica que la empresa a veces fomenta una cultura de calidad para
mejorar continuamente sus procesos y servicios, el 5% indica que la empresa nunca

y el 3% indica que la empresa casi nunca fomenta.
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Tabla5 Laempresa ha implementado un sistema de gestion de calidad de
acuerdo a los requisitos de la Norma 1SO

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 2 5%
Casi siempre 3 8%
A veces 5 14%
Casi nunca 20 54%
Nunca 7 19%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 5. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 5 La
empresa ha implementado un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los
requisitos de la Norma 1SO

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 5 muestra que el 54% del personal encuestados

considera que la empresa casi nunca ha implementado un sistema de gestion de
calidad de acuerdo a los requisitos de la Norma 1SO, mientras que el 19% la empresa
nunca ha implementado un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los requisitos
de la Norma ISO, el 14% la empresa a veces ha implementado un sistema de gestion

de calidad de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO, el 8% casi siempre y el 5%

indica que la empresa siempre.
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Tabla 6 Tiene establecido un programa de mejoramiento continuo de la calidad
que evalu6 permanentemente a traves de indicadores medibles

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 6 16%
Casi siempre 6 16%
A veces 7 19%
Casi nunca 10 27%
Nunca 8 22%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 6. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 6 Tiene
establecido un programa de mejoramiento continuo de la calidad que evaluo
permanentemente a través de indicadores medibles

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 6 muestra que el 27% del personal encuestados

considera que casi nunca tiene establecido un programa de mejoramiento continuo
de la calidad que evalud permanentemente a través de indicadores medibles, mientras
que el 22% nunca tiene establecido un programa de mejoramiento continuo de la
calidad que evalu6 permanentemente a través de indicadores medibles, el 19% a
veces tiene establecido un programa de mejoramiento continuo de la calidad que
evalu6 permanentemente a través de indicadores medibles, el 16% casi siempre y el

16% indica que tiene establecido un programa.
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Tabla 7 Para la toma de las decisiones se basan en el analisis de los datos y la

informacion
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 7 19%
Casi siempre 10 27%
A veces 3 8%
Casi nunca 12 32%
Nunca 5 14%

Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 7. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 7 Para la
toma de las decisiones se basan en el analisis de los datos y la informacion

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 7 muestra que el 32% del personal encuestados

considera que para la toma de las decisiones casi nunca se basan en el analisis de los
datos y la informacidon, mientras que el 27% indica que para la toma de las decisiones
casi siempre se basan en el analisis de los datos y la informacién, el 19% indica que
para la toma de las decisiones siempre se basan en el analisis de los datos y la
informacidn, el 14% para la toma de las decisiones nunca se basan en el analisis de
los datos y la informacion y el 8% indica para la toma de las decisiones a veces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.
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Tabla 8 La empresa tiene una relacion mutuamente beneficiosa con sus
proveedores que aumenta la capacidad de ambos para crear valor en los
productos terminados

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 51%
Casi siempre 14 38%
A veces 1 3%
Casi nunca 2 5%
Nunca 1 3%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 8. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 8 La
empresa tiene una relacion mutuamente beneficiosa con sus proveedores que
aumenta la capacidad de ambos para crear valor en los productos terminados

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 8 muestra que el 51% del personal encuestados

considera que la empresa siempre tiene una relacion mutuamente beneficiosa con sus
proveedores que aumenta la capacidad de ambos para crear valor en los productos
terminados, mientras que el 38% la empresa casi siempre, el 5% casi nunca, el 3% a
veces, y el 3% indica que la empresa nunca tiene una relacion mutuamente

beneficiosa con sus proveedores que aumenta la capacidad.
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Segundo objetivo especifico: Describir las fases de la gestion de calidad

en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 9 La empresa tiene planificado los procesos y recursos para el control de
sus operaciones

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 14 38%
Casi siempre 9 24%
A veces 6 16%
Casi nunca 4 11%
Nunca 4 11%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 9. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 9 La
empresa tiene planificado los procesos y recursos para el control de sus
operaciones.

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 9 muestra que el 38% del personal encuestados

considera que la empresa siempre tiene planificado los procesos y recursos para el
control de sus operaciones, mientras que el 24% la empresa casi siempre, el 16% a

veces, el 11% casi nunca, y el 11% indica que nunca.
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Tabla 10 Organiza adecuadamente los insumos con los que va a trabajar

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 7 19%
Casi siempre 3 8%
A veces 6 16%
Casi nunca 8 22%
Nunca 13 35%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 10. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 10
Organiza adecuadamente los insumos con los que va a trabajar.

Interpretacion:

Referente a la tabla y grafica 10 muestra que el 35% del personal encuestados
considera que nunca organiza adecuadamente los insumos con los que va a trabajar,
mientras que el 22% indica que casi nunca organiza adecuadamente los insumos con
los que va a trabajar, el 19% indica que siempre organiza adecuadamente los insumos
con los que va a trabajar, el 16% la Empresa a veces, y el 8% indica que casi siempre

organiza adecuadamente los insumos con los que va a trabajar.
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Tabla 11 Laimplementacion y aplicacion de las normas de calidad le permiten el
incremento de la productividad de la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 20 54%
Casi siempre 8 22%
A veces 6 16%
Casi nunca 2 5%
Nunca 1 3%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 11. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 11 La
implementacion y aplicacion de las normas de calidad le permiten el incremento
de la productividad de la empresa

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 11 muestra que el 54% del personal encuestado

considera que la implementacion y aplicacién de las normas de calidad siempre le
permiten el incremento de la productividad de la empresa, mientras que el 22% indica
que la implementacion y aplicacion de las normas de calidad casi siempre le permiten
el incremento de la productividad de la empresa, 16% indica que a veces, 5% casi

nunca, y el 3% indica que la implementacién y aplicacion de las normas de calidad

nunca le permiten el incremento.
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Tabla 12 La Empresa cuenta con un sistema de medicion y control que utiliza
indicadores de gestion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 51%
Casi siempre 10 27%
A veces 6 16%
Casi nunca 1 3%
Nunca 1 3%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 12. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 12 La
Empresa cuenta con un sistema de medicion y control que utiliza indicadores de
gestion.

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 12 muestra que el 51% del personal encuestado

considera que la empresa siempre cuenta con un sistema de medicién y control que
utiliza indicadores de gestion, mientras que el 27% indica que la empresa casi
siempre cuenta con un sistema de medicion y control que utiliza indicadores de
gestion, 16% indica que a veces, 3% casi nuncay el 3% indica que la empresa nunca

cuenta con un sistema de medicion y control que utiliza indicadores de gestion.
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Tabla 13 El sistema de gestion de calidad le permite el monitoreo de los procesos
permitiendo hacer ajustes en las desviaciones encontradas

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 20 54%
Casi siempre 8 22%
A veces 6 16%
Casi nunca 2 5%
Nunca 1 3%
Total 37 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaboracion: Investigador
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Figura 13. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 13 El
sistema de gestidn de calidad le permite el monitoreo de los procesos permitiendo
hacer ajustes en las desviaciones encontradas

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 13 muestra que el 54% del personal encuestado

considera que el sistema de gestion de calidad siempre le permite el monitoreo de los
procesos permitiendo hacer ajustes en las desviaciones encontradas, mientras que el
22% indica que el sistema de gestion de calidad casi siempre le permite el monitoreo
de los procesos permitiendo hacer ajustes en las desviaciones encontradas, 16%
indica que a veces, 5% casi nunca, y el 3% indica que el sistema de gestién de calidad

nunca le permite el monitoreo de los procesos.
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Variable: Atencién al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las claves para mejorar la atencion al

cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 13 Usted esta satisfecho con el producto terminado brindado en la

imprenta
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 21 31%
Casi siempre 18 26%
A veces 16 24%
Casi nunca 7 10%
Nunca 6 9%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 14. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 14 Usted
esta satisfecho con el producto terminado brindado en la imprenta.

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 14 muestra que el 31% de los clientes encuestados

considera que siempre esta satisfecho con el producto terminado brindado en la
imprenta, mientras que el 26% indica que casi siempre esté satisfecho con el producto
terminado brindado en la imprenta, el 24% a veces esta satisfecho con el producto

terminado brindado en la imprenta, el 10% casi nunca, y el 9% nunca.
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Tabla 14 Considera que el personal realiza un trabajo en equipo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 33 49%
Casi siempre 13 19%
A veces 9 13%
Casi nunca 12 18%
Nunca 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 15. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 15
Considera que el personal realiza un trabajo en equipo.

Interpretacion:

Referente a la tabla y grafica 15 muestra que el 49% de los clientes encuestados
considera que el personal siempre realiza un trabajo en equipo, mientras que el 19%
del personal casi nunca realiza un trabajo en equipo, 18% del personal a veces realiza
un trabajo en equipo, 13% del personal a veces realiza un trabajo en equipo y el 1%

indica que el personal nunca realiza un trabajo en equipo.
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Tabla 15 El personal le escucha de manera cortés y activa para seguir con el
procedimiento

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 21 31%
Casi siempre 7 10%
A veces 15 22%
Casi nunca 10 15%
Nunca 15 22%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 16. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 16 El
personal le escucha de manera cortés y activa para seguir con el procedimiento

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 16 muestra que el 31% de los clientes encuestados

considera que el personal siempre le escucha de manera cortés y activa para seguir
con el procedimiento, mientras que el 22% indica que el personal a veces le escucha
de manera cortés y activa para seguir con el procedimiento, el 22% indica nunca el
personal le escucha de manera cortés y activa para seguir con el procedimiento, el
15% indica el personal casi nunca le escucha de manera cortés y activa para seguir
con el procedimiento, y el 10% indica el personal casi siempre le escucha de manera

cortés y activa para seguir con el procedimiento.
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Tabla 16 El personal fue amable y respetuoso al momento de atenderlo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 31 46%
Casi siempre 19 28%
A veces 11 16%
Casi nunca 2 3%
Nunca 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 17. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 17 El
personal fue amable y respetuoso al momento de atenderlo

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 17 muestra que el 46% de los clientes encuestados

considera que el personal siempre fue amable y respetuoso al momento de atenderlo,
mientras que el 28% indica que el personal casi siempre fue amable y respetuoso al
momento de atenderlo, el 16% indica que el personal a veces fue amable y respetuoso
al momento de atenderlo, el 7% indica que el personal nunca fue amable y respetuoso

al momento de atenderlo, y el 3% indica que el personal casi nunca fue amable y

respetuoso al momento de atenderlo.
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Tabla 17 Usted se siente comodo al momento que el personal le brinda atencion

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 22%
Casi siempre 7 10%
A veces 8 12%
Casi nunca 9 13%
Nunca 29 43%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 18. Gréafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 18 Usted
se siente comodo al momento que el personal le brinda atencién

Interpretacion:

Referente a la tabla y grafica 18 muestra que el 43% de los clientes encuestados
considera que nunca se siente comodo al momento que el personal le brinda atencion,
mientras que el 22% indica que siempre se siente comodo al momento que el personal
le brinda atencion, el 13% indica que casi nunca se siente comodo al momento que
el personal le brinda atencion, el 12% indica que a veces se siente comodo al
momento que el personal le brinda atencion, y el 10% indica que casi siempre se

siente comodo al momento que el personal le brinda atencion.
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Tabla 18 El personal tiene empatia, dedicacion y alineacién con los objetivos de
la estrategia de servicio al cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 8 12%
Casi siempre 13 19%
A veces 16 24%
Casi nunca 26 38%
Nunca 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 19. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 19 El
personal tiene empatia, dedicacion y alineacion con los objetivos de la estrategia
de servicio al cliente

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 19 muestra que el 38% de los clientes encuestados

considera que el personal casi nunca tiene empatia, dedicacion y alineacion con los
objetivos de la estrategia de servicio al cliente, mientras que el 24% indica que el
personal a veces tiene empatia, dedicacion y alineacién con los objetivos de la
estrategia de servicio al cliente, 19% indica que el personal casi siempre tiene
empatia, dedicacién y alineacion con los objetivos de la estrategia de servicio al
cliente, 12% indica que el personal siempre, y 7% indica que el personal nunca tiene

empatia, dedicacion y alineacion con los objetivos de la estrategia.
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Tabla 19 El personal se preocupa porque quede sin dudas y totalmente satisfecho
con el producto y servicio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 17 25%
Casi siempre 20 29%
A veces 16 24%
Casi nunca 10 15%
Nunca 5 7%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 20. Grafico de barra que muestra los resultados de la pregunta 20 El
personal se preocupa porque quede sin dudas y totalmente satisfecho con el
producto y servicio

Interpretacion:

Referente a la tabla y grafica 20 muestra que el 29% de los clientes encuestados
considera que el personal casi siempre se preocupa porque quede sin dudas y
totalmente satisfecho con el producto y servicio, mientras que el 25% indica que el
personal siempre se preocupa porque quede sin dudas y totalmente satisfecho con el
producto y servicio, el 24% indica que el personal a veces se preocupa porque quede
sin dudas y totalmente satisfecho con el producto y servicio, el 15% indica que el

personal casi nunca, y el 7% indica que el personal nunca.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion al

cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Tabla 20 Considera que la empresa tiene su propio procedimiento de la entrega
de productos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 38%
Casi siempre 16 24%
A veces 19 28%
Casi nunca 4 6%
Nunca 3 4%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 21. Gréfico de barra que muestra los resultados de la pregunta 21
Considera que la empresa tiene su propio procedimiento de la entrega de
productos

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 21 muestra que el 38% de los clientes encuestados

considera que la empresa siempre tiene su propio procedimiento de la entrega de
productos, mientras que el 28% indica que la empresa a veces tiene su propio
procedimiento de la entrega de productos, y el 24% indica que la empresa casi
siempre tiene su propio procedimiento de la entrega de productos, el 6% indica que

la empresa casi nunca, y el 4% indica que la empresa nunca tiene.
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Tabla 21 Laempresa tienen estrategias establecidas para brindar atencién en
favor del cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 37%
Casi siempre 16 24%
A veces 11 16%
Casi nunca 9 13%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 22. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 22 El
liderazgo autocratico le ha permitido el incremento de clientes para su empresa
La empresa tienen estrategias establecidas para brindar atencién en favor del
cliente

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 22 muestra que el 37% de los clientes encuestados

considera que la empresa siempre tienen estrategias establecidas para brindar
atencion en favor del cliente, mientras que el 24% indica que la empresa casi siempre
tienen estrategias establecidas para brindar atencién en favor del cliente, el 16%
indica que la empresa a veces, el 13% indica que la empresa casi nunca tienen
estrategias establecidas para brindar atencion en favor del cliente, y el 10% indica

que la empresa nunca tienen estrategias establecidas para brindar atencion.
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Tabla 22 Considera que el personal esta capacitado y tiene vocacion para brindar
un buen servicio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 12 18%
Casi siempre 15 22%
A veces 13 19%
Casi nunca 17 25%
Nunca 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 23. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 23
Considera que el personal esta capacitado y tiene vocacién para brindar un buen
servicio

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 23 muestra que el 25% de los clientes encuestados

considera que el personal casi nunca esta capacitado y tiene vocacion para brindar un
buen servicio, mientras que el 22% indica que el personal casi siempre esta
capacitado y tiene vocacion para brindar un buen servicio, y el 19% indica que el
personal a veces esta capacitado y tiene vocacion para brindar un buen servicio, el
18% indica que el personal siempre, y el 16% indica que el personal nunca esta

capacitado y tiene vocacion para brindar un buen servicio.
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Tabla 23 La empresa cumple con el servicio en el tiempo ofrecido

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 41%
Casi siempre 19 28%
A veces 16 24%
Casi nunca 3 4%
Nunca 2 3%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 24. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 24 La
empresa cumple con el servicio en el tiempo ofrecido.

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 24 muestra que el 41% de los clientes encuestados

considera que la empresa siempre cumple con el servicio en el tiempo ofrecido,
mientras que el 28% la empresa casi siempre cumple con el servicio en el tiempo
ofrecido, el 24% indica que la empresa a veces cumple con el servicio en el tiempo
ofrecido, el 4% indica que la empresa casi nunca cumple con el servicio en el tiempo

ofrecido y el 3% indica que la empresa nunca cumple con el servicio en el tiempo

ofrecido.
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Tabla 24 La empresa cumple con el servicio en el tiempo ofrecido

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 32 47%
Casi siempre 21 31%
A veces 7 10%
Casi nunca 6 9%
Nunca 2 3%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 25. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 25 La
empresa cumple con el servicio en el tiempo ofrecido

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 25 muestra que el 47% de los clientes afirman que la

empresa siempre cumple con el servicio en el tiempo ofrecido, mientras que el 31%
indica que la empresa casi siempre cumple con el servicio en el tiempo ofrecido, el
10% indica que la empresa a veces cumple con el servicio en el tiempo ofrecido, el
9% indica que la empresa casi nunca cumple con el servicio en el tiempo ofrecido y

el 3% indica que la empresa nunca cumple con el servicio en el tiempo ofrecido.
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Tabla 25 El personal es amigable y demuestra tener un genuino interés al
momento de atender

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 35 51%
Casi siempre 15 22%
A veces 10 15%
Casi nunca 4 6%
Nunca 4 6%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 26. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 26 El
personal es amigable y demuestra tener un genuino interés al momento de
atender

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 26 muestra que el 51% de los clientes encuestados

considera gque el personal siempre es amigable y demuestra tener un genuino interés
al momento de atender, mientras que el 22% indica que el personal casi siempre es
amigable y demuestra tener un genuino interés al momento de atender, el 15% indica
que el personal a veces es amigable y demuestra tener un genuino interés al momento
de atender, el 6% indica que el personal casi nunca, y el 6% indica que el personal

nunca es amigable y demuestra tener un genuino interés al momento de atender.
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Tabla 26 El personal brinda nuevos canales de atencion destinados a establecer
contacto e interacciones con ustedes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 10 15%
Casi siempre 13 19%
A veces 9 13%
Casi nunca 20 29%
Nunca 16 24%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 27. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 76 El
personal brinda nuevos canales de atencion destinados a establecer contacto e
interacciones con ustedes

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 1 muestra que el 29% de los clientes encuestados

considera que el personal casi nunca brinda nuevos canales de atencion destinados a
establecer contacto e interacciones, mientras que el 24% indica que el personal nunca
brinda nuevos canales de atencion destinados a establecer contacto e interacciones,
y el 19% indica que el personal casi siempre, el 15% indica que el personal siempre,

y el 13% indica que el personal siempre brinda nuevos canales de atencion destinados

a establecer contacto e interacciones.
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Tabla 27 Conoce si el personal a desarrollado capacitaciones en temas
especificos para adquirir las experiencias exitosas de gestion de calidad en
atencion al cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 16 24%
Casi siempre 9 13%
A veces 3 4%
Casi nunca 14 21%
Nunca 26 38%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador
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Figura 28. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 28
Conoce si el personal a desarrollado capacitaciones en temas especificos para
adquirir las experiencias exitosas de gestion de calidad en atencién al cliente.

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 28 muestra que el 38% de los clientes encuestados

considera que nunca conoce si el personal a desarrollado capacitaciones en temas
especificos para adquirir las experiencias exitosas de gestion de calidad en atencion
al cliente, mientras que el 24% siempre conoce si el personal a desarrollado
capacitaciones en temas especificos para adquirir las experiencias exitosas de gestion
de calidad en atencion al cliente, el 21% indica que casi nuca, el 13% indica que

nunca, Yy el 4% indica que a veces conoce si el personal.
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Tabla 28 El personal genera continuidad de las caracteristicas 6ptimas de los

productos
Categorias Cantidad Porcentaje

Siempre 22 32%
Casi siempre 19 28%
A veces 12 18%
Casi nunca 9 13%
Nunca 6 9%

Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Investigador

(] [=)]
25 (o] -l
o v
S S
o a
5
20 3 &
i
w (<)]
] P
o ©
15 g =
< 3
X o et
(~o] o ©
(8 R (]
10 N o o 2
N (4 X s 5
(20] o ﬁ (6 2 N3
P £ i 2 &
5 9-, (7] ) g o
o 7 s c ]
€ tr [ ) f =
2 © > S =
(7] o < o 2
0 — — —_— etk
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Figura 29. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 29 El
personal genera continuidad de las caracteristicas éptimas de los productos

Interpretacion:
Referente a la tabla y grafica 29 muestra que el 32% de los clientes afirman que el

personal siempre genera continuidad de las caracteristicas 6ptimas de los productos,
mientras que el 28% indica que el personal casi siempre genera continuidad de las
caracteristicas dptimas de los productos, el 18% indica que el personal a veces genera
continuidad de las caracteristicas Optimas de los productos, el 13% indica que el
personal casi nunca genera continuidad de las caracteristicas Optimas de los

productos, y el 9% indica que el personal nunca genera continuidad de las

caracteristicas 6ptimas de los productos.
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5.2. Andlisis de resultados

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y grafica 1 muestra que el 35% del personal encuestado considera
que en la empresa siempre innovan y mejoran sus productos con la finalidad de
satisfacer las necesidades de los clientes. Donde la mayoria del personal encuestado
considera que en la empresa siempre innovan y mejoran sus productos con la
finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes. Estos resultados coincide con
(Marchan, 2015) en su trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad y
merchandising en las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015 quien concluy6 que
las empresas de este rubro han innovado sus técnicas de impresion y la calidad en la
atencion, por otro lado Balague & Saarti (2014) sefiala que para que un negocio
funcione, hace falta clientes. Por esa razon, es muy importante que la organizacion
conozca y entienda las necesidades y exceptivas de los clientes, y asi ofrecerles lo
necesario para generar su satisfaccion. La empresa debe entender que los clientes
cada vez son mas exigentes y presentan necesidades que cambian al trascurrir el
tiempo, por lo que deben estar pendientes de todo ello. Por tal motivo, el personal
encuestado considera que en la empresa siempre innovan y mejoran sus productos
con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes, y asi retener e

incrementar a nuevos clientes.
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Referente a la tabla y grafica 2 muestra que el 49% del personal encuestados
considera que siempre desarrolla estrategias que permiten crecer e innovar los
productos y servicios que ofrece la Imprenta. Donde la mayoria del personal
encuestados considera que siempre desarrolla estrategias que permiten crecer e
innovar los productos y servicios que ofrece la Imprenta. Estos resultados coinciden
con (Dicado & Jarramillo, 2017) en su trabajo de investigacién denominado Sistema
de gestion de calidad basado en norma ISO 9001:2015 para Imprenta Continental
Rueda, quien concluy6 que el liderazgo para desarrollar estrategias que permitan
crecer e innovar en los productos y servicios que ofrece la Imprenta Continental
Rueda; ademés estos resultados coinciden con Moreno (2018) menciona que los
lideres son los que permiten que la empresa y todos sus miembros vayan directo a un
solo propdsito, que es lograr la calidad total. Los lideres son los encargados de crear
un ambiente interno en el cual los trabajadores se comprometan a cumplir los
objetivos comunes de la organizacion. Por tal motivo, el personal encuestado
considera que en la empresa siempre desarrolla estrategias que permiten crecer e
innovar los productos y servicios que ofrece la Imprenta, y que siempre se actualizan

a los nuevos cambios tecnologicos.

Referente a la tabla y grafica 3 muestra que el 30% del personal encuestados
considera que el propietario casi nunca ha integrado al personal en el andlisis de los
procesos para que se sientan mas implicados con los objetivos de la imprenta. Donde
la mayoria del personal encuestados considera que el propietario casi nunca ha

integrado al personal en el analisis de los procesos para que se sientan mas implicados
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con los objetivos de la imprenta. Estos resultados discrepan con Uribe (2013) quien
concluy6 que el personal es el que permite que se lleven a cabo las actividades dentro
de la empresa, y se requiere de su total compromiso para aprovechar sus habilidades
y conocimientos en beneficio de laempresa. Asimismo, es importante que el personal
se mantenga motivado, de lo contrario no podré ejecutar correctamente su trabajo;
para ello, se recomienda incentivarlos y darles reconocimientos. Por tal motivo, el
personal encuestado considera que el propietario casi nunca ha integrado al personal
en el analisis de los procesos para que se sientan mas implicados con los objetivos de
la imprenta, ya que considera que no es necesario y que solo ellos pueden manejar la

situacion.

Referente a la tabla y grafica 4 muestra que el 70% del personal encuestados
considera que la empresa siempre fomenta una cultura de calidad para mejorar
continuamente sus procesos y servicios. Donde la mayoria del personal encuestados
considera que la empresa siempre fomenta una cultura de calidad para mejorar
continuamente sus procesos Yy servicios. Estos resultados coincide con (Dicado &
Jarramillo, 2017) en su trabajo de investigacion denominado Sistema de gestion de
calidad basado en norma 1SO 9001:2015 para Imprenta Continental Rueda, quien
concluy6 que fomentar una cultura de calidad para mejorar continuamente sus
procesos Yy servicios; ademas coincide con Balague & Saarti (2014) sefiala que los
objetivos propuestos por una empresa, se logran efectivamente cuando las acciones,
0 recursos se ejecutan como si fuera un proceso. Al realizar dicho cambio, deja de
ser una empresa por departamentos y se convierte en una empresa por procesos que

satisface a sus clientes y crea valor. Por tal motivo, el personal encuestado considera
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que la empresa siempre fomenta una cultura de calidad para mejorar continuamente

Sus procesos Yy servicios, en lo que respecta al rubro.

Referente a la tabla y grafica 5 muestra que el 54% del personal encuestados
considera que la empresa casi nunca ha implementado un sistema de gestion de
calidad de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO. Donde la mayoria del personal
encuestados considera que la empresa casi nunca ha implementado un sistema de
gestion de calidad de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO. Estos resultados
discrepa con (Ldpez, 2016) en su trabajo de investigacion denominado Disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para la litografia moderna de la ciudad de Pereira, expresa que
documentar e implementar un sistema de gestion de calidad de acuerdo a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015; ademas discrepa con Moreno (2018) explica
que para que una empresa logre el éxito, necesita ver a todos sus procesos como un
sistema. Pues de esa manera conseguira que todos los procesos sean de calidad. Por
esa razon, es fundamental que la organizacion determine y realice de manera correcta
todos los procesos que se relacionan. Por tal motivo, el personal encuestado considera
que la empresa casi nunca ha implementado un sistema de gestion de calidad de
acuerdo a los requisitos de la Norma ISO, porque considera que no es necesario, y

gue no tiene recursos econdémicos para esos tipos de inversion sin beneficio.

Referente a la tabla y grafica 6 muestra que el 27% del personal encuestados

considera que casi nunca tiene establecido un programa de mejoramiento continuo
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de la calidad que evalué permanentemente a través de indicadores medibles. Donde
la mayoria del personal encuestados considera que casi nunca tiene establecido un
programa de mejoramiento continuo de la calidad que evalué permanentemente a
través de indicadores medibles. Estos resultados discrepan con (Marchan, 2015) en
su trabajo de investigacion titulada Gestion de calidad y merchandising en las MYPE
rubro imprenta de Talara, aflo 2015, expresa que establecer un programa de
mejoramiento continuo de la calidad, evaludndolo permanentemente a través de
indicadores medibles; ademés discrepa con Uribe (2013) quien concluyd que
mejorar continuamente todas las actividades, procesos y recursos de las empresas,
debe ser una meta permanente. La mejora continua de los procesos se logra
Planificando, Haciendo, Verificando y Actuando. Por tal motivo, el personal
encuestado considera que casi nunca tiene establecido un programa de mejoramiento

continuo de la calidad que evalu6 permanentemente a través de indicadores medibles.

Referente a la tabla y grafica 7 muestra que el 32% del personal encuestados
considera que para la toma de las decisiones casi nunca se basan en el analisis de los
datos y la informacion. Donde la mitad del personal encuestados considera que para
la toma de las decisiones casi nunca se basan en el andlisis de los datos y la
informacién. Estos resultados discrepan con (Moreno, 2019) en su trabajo de
investigacién denominada Gestién de calidad en el financiamiento y participacién
del mercado en las micro y pequefias empresas del sector industria, rubro imprentas,
Nuevo Chimbote, 2018 quien concluyd que el 61,9% cuentan con un nivel alto en las
Decisiones de inversidn, y también discrepa con Balague & Saarti (2014) explica que

es de vital importancia averiguar e informarse a través de distintas fuentes antes de
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tomar cualquier decision. Debemos tomar buenas decisiones a partir del analisis de
datos, y de esa manera saber como actuar en caso de que ocurran imprevistos. Por tal
motivo, el personal encuestado considera que para la toma de las decisiones casi

nunca se basan en el anlisis de los datos y la informacion.

Referente a la tabla y grafica 8 muestra que el 51% del personal encuestados
considera que la empresa siempre tiene una relacion mutuamente beneficiosa con sus
proveedores que aumenta la capacidad de ambos para crear valor en los productos
terminados. Donde la mayoria del personal encuestado considera que la empresa
siempre tiene una relacion mutuamente beneficiosa con sus proveedores que aumenta
la capacidad de ambos para crear valor en los productos terminados. Estos resultados
coincide Moreno (2018) explica que una organizacion y sus proveedores trabajan de
manera individual, por lo que es necesario crear o establecer una relacion beneficiosa
para crear valor. Es fundamental promover y desarrollar alianzas estratégicas con
los proveedores para aumentar la competitividad y productividad y ambos resulten
beneficiados. Por tal motivo, el personal encuestado considera que la empresa
siempre tiene una relacion mutuamente beneficiosa con sus proveedores que aumenta

la capacidad de ambos para crear valor en los productos terminados.

Segundo objetivo especifico: Describir las fases de la gestion de calidad

en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.
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Referente a la tabla y grafica 9 muestra que el 38% del personal encuestados
considera que la empresa siempre tiene planificado los procesos y recursos para el
control de sus operaciones. Donde la mayoria del personal encuestado considera que
la empresa siempre tiene planificado los procesos y recursos para el control de sus
operaciones. Estos resultados coinciden con (Dicado & Jarramillo, 2017) en su
trabajo de investigacion denominado Sistema de gestion de calidad basado en norma
ISO 9001:2015 para Imprenta Continental Rueda, expresa que planificacion de los
procesos y recursos, control operacional; ademas discrepa Cabrera (2015) quien
concluyé que la primera etapa es realizar un diagnéstico para conocer cual es el grado
de cumplimiento que tiene la organizacién con los requisitos de la norma ISO
9001:2015, a partir del mismo trazar un plan de trabajo, donde se detallan las
actividades, con sus plazos y responsables, que se llevardn a cabo a lo largo del
proyecto. Por tal motivo, el personal encuestado considera que la empresa siempre
tiene planificado los procesos y recursos para el control de sus operaciones, ya que
el propietario es quien tiene todo el plan de la empresa bien establecido con medidas

y procesos para la ejecucion de cada funcién.

Referente a la tabla y grafica 10 muestra que el 35% del personal encuestados
considera que nunca organiza adecuadamente los insumos con los que va a trabajar.
Donde la mayoria del personal encuestados considera que la empresa nunca organiza
adecuadamente los insumos con los que va a trabajar. Estos resultados discrepa con
(Pefia, 2019) en su investigacion denominada La gestién de calidad y financiamiento
en las MYPES del sector servicio — rubro imprentas, del distrito de Huacho 2018,

quien concluyo que el 72.2% organiza adecuadamente los insumos con los que va a
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trabajar. Por otra parte, Rodriguez, Pedraja, Delgado & Ganga (2017) quien
menciona que en esta etapa se definen los elementos clave del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) y se establece el soporte documental del Sistema. De tal manera, el
personal encuestado considera que nunca organiza adecuadamente los insumos con
los que va a trabajar, ya que es una persona que todo deja para Gltima hora, y adn le

falta mejorar en ese aspecto.

Referente a la tabla y grafica 11 muestra que el 54% del personal encuestado
considera que la implementacién y aplicacion de las normas de calidad siempre le
permiten el incremento de la productividad de la empresa. Donde la mayoria del
personal encuestado considera que la implementacion y aplicacion de las normas de
calidad siempre le permiten el incremento de la productividad de la empresa. Estos
resultados coinciden con (Lopez, 2016) en su trabajo de investigacién denominado
Disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para la litografia moderna de la ciudad de Pereira, quien concluyé
que la implementacion y aplicacién de la norma 1SO 9001:2015, permite ademas de
la optimizacion de los procesos, un incremento en la productividad al interior de la
organizacion; y coincide con Garcia (2019) sefiala que a medida que el SGC se
disefia, se van implementando las metodologias y registros en todos los procesos y
areas funcionales dentro del alcance definido. Por tal motivo, el personal encuestado
considera que la implementacion y aplicacién de las normas de calidad siempre le
permiten el incremento de la productividad de la empresa, con el cual tienen

contentos a sus clientes, y son ellos mismos quienes realizan la publicidad.
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Referente a la tabla y grafica 12 muestra que, el 51% del personal encuestado
considera que la empresa siempre cuenta con un sistema de medicion y control que
utiliza indicadores de gestion. Donde la mayoria del personal encuestado considera
que la empresa siempre cuenta con un sistema de medicion y control que utiliza
indicadores de gestion. Estos resultados coinciden con (Lépez, 2016) en su trabajo
de investigacion denominado Disefio e implementacién de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la litografia moderna de la ciudad
de Pereira, quien concluyé que la Empresa cuenta con un sistema de medicion y
control que utilizando indicadores de Gestion. Por otra parte, coincidencia con
Cabrera (2015) quien concluy6 que luego que se haya implementado el SGC en la
organizacion, se llevara a cabo la realizacion de la auditoria interna de todo el SGC,
con el objetivo de determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad cumple los
requisitos de 1SO 9001:2015 y se aplica de manera consistente en todo el proceso
involucrado. De tal manera, el personal encuestado considera que la empresa siempre
cuenta con un sistema de medicién y control que utiliza indicadores de gestion para
las funciones de cada personal y para cada procedimiento de los procesos a realizar

el trabajo.

Referente a la tabla y grafica 13 muestra que el 54% del personal encuestado
considera que el sistema de gestion de calidad siempre le permite el monitoreo de los
procesos permitiendo hacer ajustes en las desviaciones encontradas. Donde la

mayoria del personal encuestado considera que el sistema de gestion de calidad
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siempre le permite el monitoreo de los procesos permitiendo hacer ajustes en las
desviaciones encontradas. Estos resultados coinciden con (LOpez, 2016) en su trabajo
de investigacion denominado Disefio e implementacién de un sistema de gestion de
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la litografia moderna de la ciudad
de Pereira, quien concluyd que permite en monitoreo de los procesos permitiendo
hacer ajustes en las desviaciones encontradas. Por otra parte, coincidencia con
Rodriguez, Pedraja, Delgado & Ganga (217) quien concluy6 que una vez que se haya
verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y se
encuentre en funcionamiento en la organizacion, ésta se pone en contacto con algun
organismo de certificacion para comenzar con el proceso de certificacion. Después
de conseguir la Certificacion ISO 9001 es necesario su mantenimiento. De tal
manera, el personal encuestado considera que el sistema de gestion de calidad
siempre le permite el monitoreo de los procesos permitiendo hacer ajustes en las

desviaciones encontradas, de cada procedimiento de trabajo.

Variable: Atencién al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las claves para mejorar la atencion al

cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y grafica 14 muestra que el 31% de los clientes encuestados
considera que siempre esta satisfecho con el producto terminado brindado en la
imprenta. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que siempre esta

satisfecho con el producto terminado brindado en la imprenta. Estos resultados tiene
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coincidencia con (Andrade & Escalante, 2015) en su trabajo de investigacion
denominada Anélisis del servicio al cliente para mejorar el proceso de
comercializacion de la empresa Bultrims S. A. ubicada en la ciudad de Guayaquil en
el afio 2014, quienes concluyeron que las entrevista que son de conocimiento de lo
que el mercado exige en quejas y en satisfaccion del servicio que se estd dando como
empresa, por otro lado Garcia & Gil (2017) quien concluy6 que todas las empresas
deberian tener como objetivo comun lograr la total satisfaccion de los clientes. Debes
entender y ver al cliente como la pieza clave que mueve todo tu negocio. Del mismo
modo, es de vital importancia que el servicio se ofrezca de manera réapida, con el fin
de evitar los tiempos de espera, que es algo que desagrada a los clientes. En caso de
que el servicio ofrecido no sea lo que el cliente esperaba, es posible que se aleje y
acuda a los servicios de la competencia. De tal manera que los clientes encuestados
consideran que siempre esta satisfecho con el producto terminado brindado en la

imprenta.

Referente a la tabla y grafica 15 muestra que el 49% de los clientes encuestados
considera que el personal siempre realiza un trabajo en equipo. Donde la mayoria de
los clientes encuestados considera que el personal siempre realiza un trabajo en
equipo. Estos resultados coinciden con (Bustos, 2019) en su trabajo de investigacion
denominado Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en la clinica
torres s.a. en la ciudad de Talara afio 2018, quien concluyd que es trabajo en equipo
porque los médicos realizar un buen trabajo durante la cirugia; y tiene coincidencia
con Arenal (2018) indica que si bien es cierto, la vida de los seres humanos se divide

en dos partes: personal y profesional. Sin embargo, la vida personal no tiene por qué
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afectar o intervenir en la vida profesional de alguien. Para un encargado de brindar
el servicio de atencidn al cliente, puede ser dificil ofrecer un servicio de calidad
cuando su vida personal no estd siendo afectada. Por tal motivo, los clientes
encuestados consideran que el personal siempre realiza un trabajo en equipo, para

que el producto terminado sea de calidad.

Referente a la tabla y grafica 16 muestra que, el 31% de los clientes encuestados
considera que el personal siempre le escucha de manera cortés y activa para seguir
con el procedimiento. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que el
personal siempre le escucha de manera cortés y activa para seguir con el
procedimiento. Estos resultados tienen coinciden con (Bustos, 2019) en su trabajo de
investigacion denominado “Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al
cliente en la clinica torres s.a. en la ciudad de Talara afio 2018, quien concluy6 que
la secretaria escucha de manera cortés y activa para seguir con el procedimiento; y
tiene coincidencia con Garcia & Gil (2017) quienes concluyeron que desde que el
cliente pisa la entrada de su local, es importante que se le brinde un saludo de
bienvenida. Esto genera confianza y el cliente sabe que, si necesita ayuda, se la van
a brinda. Es esencial que la persona que brinde el saludo, actie con respeto. De tal
manera, los clientes encuestados consideran que el personal siempre le escucha de
manera cortés y activa para seguir con el procedimiento de los procesos de las

actividades a seguir.
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Referente a la tabla y grafica 17 muestra que el 46% de los clientes encuestados
considera que el personal siempre fue amable y respetuoso al momento de atenderlo.
Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que el personal siempre fue
amable y respetuoso al momento de atenderlo. Estos resultados coinciden con
(Bustos, 2019) en su trabajo de investigacién denominado Caracteristicas de la
calidad de servicio y atencion al cliente en la clinica torres s.a. en la ciudad de Talara
afio 2018, quien concluyo que la fidelizacion y despedida porque al momento de ser
dado de alta un paciente el personal es amable y carismatico, sin embargo, Arenal
(2018) sefiala que todos los clientes deben ser tratados igual. No hay que cometer el
error de juzgarlos por la ropa que usen o por el producto o servicio de desean adquirir.
Todos merecen el mismo trato. EI propoésito es atender con animo y ofrecer buen
servicio, sin importar si la persona solo estd mirando y no va a comprar. De tal manera
los clientes encuestados consideran que el personal siempre fue amable y respetuoso
al momento de atenderlo y que estan sumamente satisfechos con la calidad de

producto y servicio.

Referente a la tabla y grafica 18 muestra que el 43% de los clientes encuestados
considera que nunca se siente comodo al momento que el personal le brinda atencion.
Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que nunca se siente cémodo
al momento que el personal le brinda atencion. Estos resultados discrepan con
Everardo & Morales (2019) quien concluy6 que la comodidad de los clientes es muy
importante. Si bien sabemos, es necesario brindarle ayuda al cliente, pero esto no
implica perseguirlo en todo momento. Se recomienda esperar a que el cliente decida

hacer su compra y ahi acudir a su ayuda. De lo contrario, el cliente se sentira
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incobmodo y decidird ir a comprar en otro lugar. De tal manera, que los clientes
encuestados consideran que nunca se siente comodo al momento que el personal le
brinda atencion, ya que los falta mejorar en la forma de atencion y explicar mejor

sobre el producto final.

Referente a la tabla y grafica 19 muestra que el 38% de los clientes encuestados
considera que el personal casi nunca tiene empatia, dedicacion y alineacion con los
objetivos de la estrategia de servicio al cliente. Donde la mayoria de los clientes
encuestados considera que el personal casi nunca tiene empatia, dedicacion y
alineacion con los objetivos de la estrategia de servicio al cliente. Estos resultados
discrepa con (Ilpanaque, 2019) en su trabajo de investigacion denominado
Caracterizacion de la gestion de calidad de servicio y atencion al cliente del instituto
telesup en la ciudad de Piura afio 2018, quien concluy6 que tiene empatia, dedicacion
y alineacion con los objetivos de la estrategia de servicio al cliente; y estos resultados
discrepa con Garcia & Gil (2017) quien concluyé que en muchas ocasiones el cliente
solicitara la ayuda de los empleados de la empresa que se encargan de brindar el
servicio de atencidn al cliente. En estos casos, se sugiere escuchar con atencion al
cliente hasta que éste termine de hablar, no es recomendable interrumpirle mientras
lo hace, porgue asi solo conseguiremos que sienta que no esta siendo escuchado. Por
tal motivo, los clientes encuestados consideran que el personal casi nunca tiene
empatia, dedicacién y alineacion con los objetivos de la estrategia de servicio al

cliente, que aun les falta capacitacion respecto a ese punto.
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Referente a la tabla y grafica 20 muestra que el 29% de los clientes encuestados
considera que el personal casi siempre se preocupa porque quede sin dudas y
totalmente satisfecho con el producto y servicio. Donde la mayoria de los clientes
encuestados considera que el personal casi siempre se preocupa porque quede sin
dudas y totalmente satisfecho con el producto y servicio. Estos resultados tienen
coincidencia con Arenal (2018) indica que cada persona es diferente, por lo que cada
una necesita ser tratada de una manera especial. Es importante que los trabajadores
se adapten o se encuentren al ritmo de cada cliente, algunos mas formales y otros
maés sencillos. Un vendedor debe ser habil y reconocer de qué manera tratar a cada
persona que acuda a su establecimiento. Por tal motivo, los clientes encuestados
consideran que el personal casi siempre se preocupa porque quede sin dudas y
totalmente satisfecho con el producto y servicio, que aun le falta poner empefio en la

satisfaccion del cliente.

Cuarto objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion al

cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y grafica 21 muestra que el 38% de los clientes encuestados
considera que la empresa siempre tiene su propio procedimiento de la entrega de
productos. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que la empresa
siempre tiene su propio procedimiento de la entrega de productos. Estos resultados
discrepan con (Bustos, 2019) en su trabajo de investigacion denominado
Caracteristicas de la calidad de servicio y atencion al cliente en la clinica torres s.a.

en la ciudad de Talara afio 2018, quien concluyo que la secretaria escucha de manera
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cortés y activa para seguir con el procedimiento, asimismo coincide con De La Hoz,
Lépez & Pérez (2017) quienes concluyeron que muchas empresas de servicios aun
no determinan los procedimientos de atencion, lo cual afecta el desarrollo y ejecucion
del mismo. Esta situacion disminuye o le quita calidad a la atencion. Por tal motivo,
es fundamental definir los procedimientos que se van a llevar a cabo, asi cualquier
trabajador capacitado podra ejecutarlo y generar valor a su empresa. Por tal motivo,
los clientes encuestados consideran que la empresa siempre tiene su propio
procedimiento de la entrega de productos, para que no exista confusiones al momento

de entregar el producto terminado.

Referente a la tabla y grafica 22 muestra que el 37% de los clientes encuestados
considera que la empresa siempre tiene estrategias establecidas para brindar atencién
en favor del cliente. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que la
empresa siempre tiene estrategias establecidas para brindar atencion en favor del
cliente. Estos resultados tienen coincidencia con (Corrales & Cubas, 2018) en su
trabajo de investigacion denominada Propuesta de servuccién para mejorar la
atencion al cliente de la empresa Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L Chiclayo - 2016,
quienes concluyeron que es un sistema que administra un proceso de fabricacion de
servicios manejando elementos y estrategias similares a un proceso de produccion
cumpliendo con los objetivos, quien concluyo que Maurer (2019) quien concluyé
que contar con un protocolo de atencion contribuye a que el cliente pueda percibir la
originalidad de tu servicio, y pueda sentirse satisfecho con el mismo. Del mismo
modo, esta estrategia podria significar una manera de diferenciacion entre la

competencia. Por tal motivo, los clientes encuestados consideran que la empresa
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siempre tiene estrategias establecidas para brindar atencion en favor del cliente, pero

que al personal le falta mejorar en esos puntos.

Referente a la tabla y grafica 23 muestra que el 25% de los clientes encuestados
considera que el personal casi nunca esta capacitado y tiene vocacion para brindar un
buen servicio. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que el personal
casi nunca estd capacitado y tiene vocacién para brindar un buen servicio. Estos
resultados tienen coincidencia con (Sandoval, 2019) en su trabajo de investigacion
denominada Gestion de la calidad en atencién al cliente y plan de mejora en las micro
y pequefias Empresas del Sector Servicios — rubro Imprentas, cercado de Trujillo,
afio 2018, quien concluyo que se hace necesario desarrollar capacitaciones en temas
especificos como Benchmarking para adquirir las experiencias exitosas de gestion de
calidad en atencion al cliente de otras empresas y mejorarla en la nuestra; ademas
tienen coincidencia con Izquierdo (2019) explica que todo trabajador es fundamental
dentro del servicio y atencién de calidad. Y, para ello, es importante elegir o contratar
a personas que les guste su trabajo, es decir, personas con vocacion, y no a las que
solo ven el trabajo como una manera de obtener dinero, pues, en ese caso, es muy
probable que ofrezcan un servicio con bajos niveles de calidad. Por tal motivo, los
clientes encuestados consideran que el personal casi nunca esta capacitado y tiene

vocacion para brindar un buen servicio de calidad.

Referente a la tabla y grafica 24 muestra que el 41% de los clientes encuestados

considera que la empresa siempre cumple con el servicio en el tiempo ofrecido.
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Donde la mayoria los clientes encuestados considera que la empresa siempre cumple
con el servicio en el tiempo ofrecido. Estos resultados coincide con (Tume, 2020) en
su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la capacitacion y mejora
continua de las Mypes, rubro imprentas, de la cuadra 5 de la calle Cuzco Piura, afio
2017, quien concluyo que la filosofia de justo a tiempo se determiné que los clientes
se mostraron satisfechos dado que sus impresos fueron entregados en el tiempo
pactado, por otro lado Maurer (2019) quienes explican que No haga promesas que
después no podrd cumplir. En muchas ocasiones, como empresa, noS
comprometemos a realizar muchas cosas en beneficio de los clientes, sin embargo,
después no lo cumplimos, y esto genera desconfianza. Por ese motivo, debemos
determinar y establecer de manera clara cuéles son los compromisos que se asumen
en cada servicio. Por tal motivo, los clientes encuestados consideran que la empresa
siempre cumple con el servicio en el tiempo ofrecido, ya que los clientes son su

prioridad.

Referente a la tabla y grafica 25 muestra que el 47% de los clientes afirman que la
empresa siempre cumple con el servicio en el tiempo ofrecido. Donde la mayoria de
los clientes afirman que la empresa siempre cumple con el servicio en el tiempo
ofrecido. Estos resultados discrepan con lzquierdo (2019) indica que la mayoria de
clientes determinan claramente lo que desean obtener como servicio. Para ello, la
empresa debe tomar en cuenta dichas opiniones, ya que nos pueden servir para salir
adelante e incluso para lograr su satisfaccion. De tal manera, los clientes afirman que
la empresa siempre cumple con el servicio en el tiempo ofrecido, y son muy puntuales

con las entregas de los trabajos.
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Referente a la tabla y grafica 26 muestra que el 51% de los clientes encuestados
considera que el personal siempre es amigable y demuestra tener un genuino interés
al momento de atender. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que
el personal siempre es amigable y demuestra tener un genuino interés al momento de
atender. Estos resultados tienen coincidencia con (Ipanaque, 2019) en su trabajo de
investigacion denominado Caracterizacion de la gestion de calidad de servicio y
atencion al cliente del instituto telesup en la ciudad de Piura afio 2018, quien
concluy6 que son amigables y demuestran tener un genuino interés al momento de
atender; ademas tienen coincidencia con De La Hoz, Lopez & Pérez (2017) quien
concluyo que cuando el cliente demande de nuestra ayuda, nunca debemos responder
con un no, ya que eso nos hace perder profesionalismo. Lo ideal es dar alternativas o
posibles soluciones, pero para ello, necesitamos escuchar y comprender lo que el
cliente nos esta tratando de decir. Por tal motivo, los clientes afirman que el personal

siempre es amigable y demuestra tener un genuino interés al momento de atender.

Referente a la tabla y grafica 27 muestra que el 29% de los clientes encuestados
considera que el personal casi nunca brinda nuevos canales de atencion destinados a
establecer contacto e interacciones. Donde la mayoria de los clientes encuestados
considera que el personal casi nunca brinda nuevos canales de atencién destinados a
establecer contacto e interacciones. Estos resultados discrepan con (Juvenal &
Zavala, 2019) afirma que el servicio al cliente refleja el disefio y la gestion de canales
de comunicacién destinados a establecer contacto e interacciones; ademas discrepa

con Maurer (2019) define que en la actualidad la tecnologia avanza a pasos
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agigantados y nos brinda distintos beneficios que no podemos desaprovechar. En el
caso de servicio de atencion al cliente tenemos muchas herramientas a nuestra
disposicion, una de ellas es el internet; herramienta que nos brinda el acceso a
distintas paginas web y redes sociales. Actualmente, la mayoria de las personas usa
las redes sociales, y que mejor manera de comunicarse con los clientes, a través de
las aplicaciones que méas usan y que manejan perfectamente, como lo son: Facebook,
Twitter, LinkedIn, Pinterest, Instagram. Por tal motivo, los clientes afirman que el
personal casi nunca brinda nuevos canales de atencion destinados a establecer
contacto e interacciones, que su tipo de atencidn es estrictamente personalizada y en

Su negocio.

Referente a la tabla y grafica 28 muestra que el 38% de los clientes encuestados
considera que nunca conoce si el personal a desarrollado capacitaciones en temas
especificos para adquirir las experiencias exitosas de gestion de calidad en atencion
al cliente. Donde la mayoria de los clientes encuestados considera que nunca conoce
si el personal a desarrollado capacitaciones en temas especificos para adquirir las
experiencias exitosas de gestion de calidad en atencion al cliente. Estos resultados
discrepa con (Sandoval, 2019) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de
la calidad en atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias Empresas
del Sector Servicios —rubro Imprentas, cercado de Trujillo, afio 2018, quien concluyé
que desarrollar capacitaciones en temas especificos como Benchmarking para
adquirir las experiencias exitosas de gestion de calidad en atencién al cliente de otras
empresas y mejorarla en la nuestra; ademas coincide con lzquierdo (2019) explica

que los trabajadores son un elemento fundamental en el desarrollo de la calidad de
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atencion al cliente. De nada sirve contar con un buen establecimiento, o las mejores
estrategias de Marketing, si no contamos con trabajadores que se comprometan con
su trabajo y que se esfuercen en satisfacer las necesidades de los clientes. Por tal
motivo, los clientes encuestados consideran que nunca conoce si el personal a
desarrollado capacitaciones en temas especificos para adquirir las experiencias
exitosas de gestion de calidad en atencion al cliente. Estos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion al cliente en las

imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

Referente a la tabla y grafica 29 muestra que el 32% de los clientes afirman que el
personal siempre genera continuidad de las caracteristicas éptimas de los productos.
Donde los clientes afirman que el personal siempre genera continuidad de las
caracteristicas optimas de los productos. Estos resultados discrepa con (Valverde,
2020) en su trabajo de investigacion titulada Propuestas de mejora de los factores
relevantes del control interno en la empresa zeta impresores Graficos E.I.R.L. Piura,
2019, quien concluyo que lo que méas procesa es, productos impresos (impresion
offset) los productos més vendidos son: formatos, volantes, revistas, tripticos,
dipticos, hojas membretada, folder, sin embargo, coincide con De La Hoz, Lopez &
Pérez (2017) indica que en esta estrategia tendras que poner a prueba tu capacidad
de creatividad, necesitas lograr que tus clientes usen continuamente tus productos y
servicios. Para ello, debes innovar continuamente con el fin de que el consumidor
siempre tenga a su alcance productos y servicios que satisfagan sus necesidades. De
tal manera, los clientes afirman que el personal siempre genera continuidad de las

caracteristicas Optimas de los productos, que siempre hacen un buen trabajo. Estos
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resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de atencion

al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019.

VI. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Los principios de la gestion de calidad que identifican en las imprentas son
enfoque basado en procesos ya que la empresa fomenta una cultura de calidad para
mejorar continuamente sus procesos Yy servicios; también tiene una relacion
mutuamente beneficiosa con sus proveedores que aumenta la capacidad de ambos
para crear valor en los productos terminados; liderazgo mediante el desarrollo de
estrategias que permiten crecer e innovar los productos y servicios que ofrece;
enfoque al clientes porque innovan y mejoran sus productos; pero no han integrado
al personal en el analisis de los procesos para que se sientan méas implicados con los
objetivos; para la toma de las decisiones no se basan en el andlisis de los datos y la
informacidn; y la empresa no ha implementado un sistema de gestion de calidad de

acuerdo a los requisitos de la Norma ISO.

Las fases de la gestion de calidad que describen en las imprentas es que
realizan la implementacion y aplicacion de las normas de calidad que les permite el

incremento de la productividad, ademas tienen un sistema de gestion de calidad que
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les permite el monitoreo de los procesos permitiendo hacer ajustes en las
desviaciones encontradas en los procedimientos del desarrollo del producto final, y
tiene un sistema de medicion y control que utiliza indicadores de gestion para las
funciones del personal, para el cual tiene planificado los procesos y recursos para el
control de sus operaciones, pero no tienen organizado adecuadamente los insumos

con los que trabajan.

Las claves para mejorar la atencidn al cliente en las imprentas en el distrito
de Sullana es que el personal realiza un trabajo en equipo; el personal es amable y
respetuoso al momento de atender; y los clientes estan satisfecho con el producto
terminado; también escucha de manera cortés y activa para seguir con el
procedimiento; y se preocupa porque el cliente se quede sin dudas; sin embargo, no
se siente comodo al momento de ser atendido; y finalmente al personal le falta

empatia, dedicacién y alineacion con los objetivos.

Las estrategias de atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana
son evitar negaciones ya que el personal es amigable y demuestra tener un genuino
interés al momento de atender; la opinion de los clientes es tomada en cuenta; genera
compromiso que cumple con el servicio en el tiempo ofrecido; establece su propio
procedimiento de la entrega de los productos; crea su protocolo de atencién mediante
las estrategias; ademas genera continuidad de las caracteristicas dptimas de los

productos; pero no capacita al personal en temas especificos para adquirir las
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experiencias exitosas de gestion de calidad en atencion al cliente; y no tiene vocacion

para brindar un buen servicio.
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1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° | Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre Il
Mes Mes Mes Mes
1|12|3|(4|1{2|3[4(1|2|3|4|1|2|3]|4
1 | Elaboracién del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccidn de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia X
9 Resultados de la investigacion X
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccién del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)
Categoria Base % o Nimero Vi
(s/)

Suministros (*)

e Impresiones 0.5 600 $/300.00

e Fotocopias 0.1 1000 $/100.00

e Empastado 2 40 $/80.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 17 3 $/51.00

$/0.00

Servicios

e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/631.00
Gastos de viaje
informacién. Pasajes para recolectar $/500.00
Sub total S/1,131.00
Total de presupuesto

desembolsable

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)
. % O Total
Categoria Base 3
NUmero (S/))

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 S/120.00

e Bulsqueda de informacién en 35 > S/70.00
base de datos

e Soporte informético (Médulo de
Investigacion del ERP University - 40 4 S/160.00

MOIC)

. _Pu_bllcacmn de articulo en 50 1 S/50.00

repositorio institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano

e Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00

semana)
Sub total S/252.00
Total de presupuesto no S/652.00
desembolsable
Total (S/.) S/1,783.00
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3. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL Y PROPIETARIO

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la

recopilacion de informacidn, que presenta fines relativamente académicos, en este

caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a las imprentas en el

distrito de Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando

contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la

gestion de calidad y atencidn al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio

2019.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

NO

PREGUNTA

CASI

SIEMPRE SIEMPRE

A
VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

GESTION

DE CALIDAD

¢En la empresa innovan y mejoran sus
productos con la finalidad de satisfacer
las necesidades de los clientes?

¢Desarrolla estrategias que permiten
crecer e innovar los productos y
servicios que ofrece la Imprenta?

¢El propietario ha integrado al personal
en el andlisis de los procesos para que
se sientan mas implicados con los
objetivos de la imprenta?
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¢La empresa fomenta una cultura de
calidad para mejorar continuamente sus
procesos y servicios?

¢La empresa ha implementado un
sistema de gestion de calidad de
acuerdo a los requisitos de la Norma
I1SO?

¢ Tiene establecido un programa de
mejoramiento continuo de la calidad
gue evalla permanentemente a traves
de indicadores medibles?

¢Para la toma de las decisiones se basan
en el analisis de los datos y la
informacion?

¢La empresa tiene una relacion
mutuamente beneficiosa con sus
proveedores que aumenta la capacidad
de ambos para crear valor en los
productos terminados?

¢La empresa tiene planificado los
procesos Yy recursos para el control de
Sus operaciones?

10

¢Organiza adecuadamente los insumos
con los que va a trabajar?

11

¢La implementacion y aplicacion de las
normas de calidad le permiten el
incremento de la productividad de la
empresa?

12

¢La Empresa cuenta con un sistema de
medicion y control que utiliza
indicadores de gestion?

13

¢El sistema de gestion de calidad le
permite el monitoreo de los procesos
permitiendo hacer ajustes en las
desviaciones encontradas?

Muchas gracias por su colaboracion.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la

recopilacién de informacién, que presenta fines relativamente académicos, en este

caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a las imprentas en el

distrito de Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando

contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la

gestion de calidad y atencidn al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio

2019.

MARQUE CON X LA RESPUESTA QUE CREA CONVENIENTE.

CASI A CASI
N PREGUNTA SIEMPRE SIEMPRE | VECES | NUNCA NUNCA
ATENCION AL CLIENTE

¢Usted esta satisfecho con el producto
14 terminado brindado en la imprenta?

¢Considera que el personal realiza un
15 trabajo en equipo?

¢El personal le escucha de manera

cortés y activa para seguir con el
16 procedimiento?

¢El personal fue amable y respetuoso
17 al momento de atenderlo?

¢ Usted se siente cbmodo al momento
18 que el personal le brinda atencién?
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19

¢El personal tiene empatia, dedicacion
y alineacion con los objetivos de la
estrategia de servicio al cliente?

20

¢El personal se preocupa porque quede
sin dudas y totalmente satisfecho con
el producto y servicio?

21

¢Considera que la empresa tiene su
propio procedimiento de la entrega de
productos?

22

¢La empresa tienen estrategias
establecidas para brindar atencién en
favor del cliente?

23

¢Considera que el personal esta
capacitado y tiene vocacién para
brindar un buen servicio?

24

¢La empresa cumple con el servicio en
el tiempo ofrecido?

25

¢El personal toma atencion de lo que
le solicita?

26

¢El personal es amigable y demuestra
tener un genuino interés al momento
de atender?

27

¢El personal brinda nuevos canales de
atencién destinados a establecer
contacto e interacciones con ustedes?

28

¢Conoce si el personal a desarrollado
capacitaciones en temas especificos
para adquirir las experiencias exitosas
de gestion de calidad en atencion al
cliente?

29

¢El personal genera continuidad de las
caracteristicas dptimas de los
productos?

Muchas gracias por su colaboracién.
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4. AnAlisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizd una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 20

personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.
Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de

Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:

listico
COESPE: 675
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS IMPRENTAS EN EL DISTRITO DE
SULLANA ANO 2019.

Estadisticos de los elementos

Alfa de Cronbach si se elimina el

Media Desviacion tipica elemento
P01 225 0.33 .902
P02 1.60 0.75 .908
P03 270 0.80 .938
P04 255 0.39 .960
P05 1:35 0.59 .943
P06 2.05 0.89 .975
P07 295 0.19 .954
P08 1.70 0.03 .992
P09 1.45 0.69 977
P10 2.30 0.30 .956
P11 270 0.30 .919
P12 2.65 042 .908
P13 1.35 0.59 .906
P14 255 0.39 .920
P15 1:35 049 .975
P16 245 043 .904
P17 1.80 0.06 .965
P18 215 0.81 .983
P19 1.75 097 974
P20 1.85 0.14 .932
P21 1.80 0.89 .982
P22 250 0.28 .910
P23 1.80 0.01 911
P24 1.70 0.86 .931
P25 255 0.28 977
P26 2.90 0.07 .905
P27 2.65 042 .908
P28 1.30 0.57 943
P29 1.75 0.97 974
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS IMPRENTAS EN EL DISTRITO DE
SULLANA ANO 2019.

N° preguntas Alfa de Cronbach

29 0.941

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es
confiable debido a que existe un 94.1% de confiabilidad con respecto a 28

preguntas del cuestionario.

istico
COESPE: 675
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5. Cuadro de resultados

PR

Variable

Dimensiones

OE//
INDICADORES

Primer OE

Items

RESULTADOS POR PORCENTAJES

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

A
VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

pepIfed 8p UoNseD)

Principios

Enfoque al Cliente

¢En laempresa
innovan y mejoran
sus productos con la
finalidad de
satisfacer las
necesidades de los
clientes?

35%

22%

24%

11%

8%

Liderazgo

¢Desarrolla
estrategias que
permiten crecer e
innovar los
productos y
servicios que ofrece
la Imprenta?

49%

22%

16%

5%

8%

Participacion del
personal

(El propietario ha
integrado al personal
en el anélisis de los
procesos para que se
sientan méas
implicados con los
objetivos de la
imprenta?

27%

11%

5%

30%

27%

Enfoque basado en
procesos

¢La empresa
fomenta una cultura
de calidad para
mejorar
continuamente sus
procesos y
servicios?

70%

14%

8%

3%

5%

Enfoque de
sistema para la
gestion

¢Laempresa ha
implementado un
sistema de gestion
de calidad de
acuerdo a los
requisitos de la
Norma ISO?

5%

8%

14%

54%

19%

Mejora continua

¢ Tiene establecido
un programa de
mejoramiento
continuo de la
calidad que evalu6
permanentemente a
través de indicadores
medibles?

16%

16%

19%

27%

22%
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Enfoque basado en
hechos para la
toma de decision

¢Para la toma de las
decisiones se basan
en el andlisis de los
datos y la
informacion?

19%

27%

8%

32%

14%

Relaciones
mutuamente
beneficiosas con el
proveedor

¢La empresa tiene
una relacion
mutuamente
beneficiosa con sus
proveedores que
aumenta la
capacidad de ambos
para crear valor en
los productos
terminados?

51%

38%

3%

5%

3%

Segundo OE

10

11

12

13

Fases

Determinacion y
planificacion

¢Laempresa tiene
planificado los
Procesos y recursos
para el control de
Sus operaciones?

38%

24%

16%

11%

11%

Organizacion de
los recursos

¢Organiza
adecuadamente los
insumos con los que
va a trabajar?

19%

8%

16%

22%

35%

Implementacion

¢La implementacion
y aplicacion de las
normas de calidad le
permiten el
incremento de la
productividad de la
empresa?

54%

22%

16%

5%

3%

Medicion y control

¢La Empresa cuenta
con un sistema de
medicion y control
que utiliza
indicadores de
gestion?

51%

27%

16%

3%

3%

Correcciones y
ajustes

¢El sistema de
gestion de calidad le
permite el monitoreo
de los procesos
permitiendo hacer
ajustes en las
desviaciones
encontradas?

54%

22%

16%

5%

3%
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Indicadores

RESULTADOS POR PORCENTAJES

Va
PR | ria | Dimensiones Items
ble Tercer OE SIEMP SIiﬁ;R A l\lc:;Ic NU
RE E VECES A NCA
Satisfaccion ¢ Usted esta satisfecho con el
14 del cliente producto terminado brindadoen | 31% 26% | 24% | 10% | 9%
la imprenta?
15 Trabajo es | ¢Considera que el personal 499% 19% | 13% | 18% | 1%
trabajo | realiza un trabajo en equipo? ° ° ° 0 0
¢El personal le escucha de 22
16 Ser cortés | manera cortés y activa para 31% 10% | 22% | 15% o
seguir con el procedimiento? 0
Los clientes ¢El personal fue amable y
17 o se juzgan respetuoso al momento de 46% 28% | 16% | 3% | 7%
Claves atenderlo?
Clientes ¢ Usted se siente cémodo al 43
18 AULONOMOS momento que el personal le 22% 10% | 12% | 13% %
brinda atencion?
El cliente ¢ El personal tiene empatia,
. dedicacion y alineacion con los 0 0 o 0 0
19 t':g eb:Z objetivos de la estrategia de 12% 19% | 24% | 38% | 7%
P servicio al cliente?
% ¢ El personal se preocupa porque
=] Adaptarse a | quede sin dudas y totalmente
e 0 0 () 0, 0,
20 gi cada cliente |satisfecho con el producto y 25% 29% | 24% | 15% | 7%
© servicio?
9 Cuarto OE
3
@ Establece tu | ¢Considera que la empresa tiene
21 propio su propio procedimiento de la 38% 24% | 28% | 6% | 4%
procedimiento | entrega de productos?
Creatu ¢La empresa tienen estrategias 10
22 Protocolo de |establecidas para brindar 37% 24% | 16% | 13% o
Atencion | atencion en favor del cliente? 0
eri[)?aeljgg el ¢Considera que el personal esta 16
23 P Ue tiene capacitado y tiene vocacion 18% 22% | 19% | 25% o
Estrategias s/ocacién para brindar un buen servicio? 0
Genere
compromiso, |¢Laempresa cumple con el 0 0 o o 0
24 gue pueda |servicio en el tiempo ofrecido? 41% 28% | 24% | A% | 3%
cumplir
La opinion de
los clientes ; El personal toma atencion a lo
25 debe ser | ¢~ PEESE 47% | 31% | 10% | 9% | 3%
tomada en | 9u€ SO icita’
cuenta

153




¢El personal es amigable y

26 nlfzevggirolr?gs demuestra tener un genuino 51% | 22% | 15% | 6% | 6%
9 interés al momento de atender?
Eagljgsr ¢ El personal brinda nuevos
27 canales de canales de atencion destinados a 15% 19% 13% | 29% 24
atencion al establecer contacto e 0 0 0 %
cliente interacciones con ustedes?
¢Conoce si el personal a
Capacitar a desarrollado capacitaciones en
temas especificos para adquirir 0 0 o 0 38
28 los las experiencias exitosas de 24% 13% 4% | 21% %
colaboradores i) . -,
gestion de calidad en atencion
al cliente?
Cgﬁt?ﬁa?(:: q ¢El personal genera continuidad
29 del Uso de sus | J€ 128 caracteristicas optimas de | 32% | 28% | 18% | 13% | 9%
productos los productos?
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7. Validacién de instrumento
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN, con cédula de colegiatura 007335, con
profesion LICENCIADO EN ADMINISTRACION vy ejerciendo actualmente como
experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion

el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afo
2019, presentado por la estudiante universitaria Palacios Campoverde, Kelly Yusel
de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden
a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

(Es
pertinente
con el
concepto?

Se
necesita
mas items
para
medir el
concepto?

(Necesita (Es
mejorar la | tendencioso
redaccion? | aquiescente?

VARIABLE DE GESTION DE
CALIDAD

(En la empresa innovan y
mejoran sus productos con la
finalidad de satisfacer las
necesidades de los clientes?

Si

No | Si | No Si No | Si | No

(Desarrolla  estrategias  que
permiten crecer e innovar los
productos y servicios que ofrece
la Imprenta?

(El propietario ha integrado al
personal en el anélisis de los
Pprocesos para que se sientan mas
implicados con los objetivos de
la imprenta?

(La empresa fomenta una
cultura de calidad para mejorar
continuamente sus procesos y
servicios?

(La empresa ha implementado
un sistema de gestion de calidad
de acuerdo a los requisitos de la
Norma ISO?

(Tiene establecido un programa
de mejoramiento continuo de la
calidad que evalua
permanentemente a través de
indicadores medibles?

(Para la toma de las decisiones
se basan en el anilisis de los
datos y la informacién?

(La empresa tiene una relacion
mutuamente beneficiosa con sus

163




proveedores que aumenta la
capacidad de ambos para crear
valor en los  productos
terminados?

(La empresa tiene planificado
los procesos y recursos para el
control de sus operaciones?

10

(Organiza adecuadamente los
insumos con los que va a
trabajar?

11

(La implementacion y
aplicaciéon de las normas de
calidad le  permiten el
incremento de la productividad
de la empresa?

12

(La Empresa cuenta con un
sistema de medicion y control
que utiliza indicadores de
gestion?

13

(El sistema de gestion de
calidad le permite el monitoreo
de los procesos permitiendo
hacer ajustes en las desviaciones
encontradas?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

14

CRITERIOS DE EVALUACION

Se
(Es . 3 . necesita
R pesiincate ;:Ne:r:srltlaa tend(e’ﬁsioso B feme

con el ,eJ Shem i o para
concepto? | A (e * | medirel
concepto?
VARIABLEDE ATENCIONAL | i INo | si | No | si | No | si | No

(Usted esta satisfecho con el
producto terminado brindado en
la imprenta?

15

(Considera qu el personal
realiza un trabajo en equipo?

16

(El personal le escucha de
manera cortés y activa para
seguir con el procedimiento?

17

(El personal fue amable y
respetuoso al momento de
atenderlo?

18

(Usted se siente coémodo al
momento que el personal le
brinda atencion?

19

(El personal tiene empatia,
dedicacién y alineacion con los
objetivos de la estrategia de
servicio al cliente?

20

21

(El personal se preocupa porque
quede sin dudas y totalmente
satisfecho con el producto y
servicio?

(Considera que la empresa tiene
su propio procedimiento de la
entrega de productos?
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22

(La empresa tienen estrategias
establecidas ~ para  brindar
atencion en favor del cliente?

23

(Considera que el personal esta
capacitado y tiene vocacion para
brindar un buen servicio?

24

(La empresa cumple con el
servicio en el tiempo ofrecido?

25

(El personal toma atencion de lo
que le solicita?

26

(El personal es amigable y
demuestra tener un genuino
interés al momento de atender?

27

(El personal brinda nuevos
canales de atencion destinados a
establecer contacto e
interacciones con ustedes?

28

(Conoce si el personal a
desarrollado capacitaciones en
temas especificos para adquirir
las experiencias exitosas de
gestion de calidad en atencion al
cliente?

29

(El personal genera continuidad
de las caracteristicas dptimas de
los productos?

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN, con cédula de colegiatura
01846, con profesion Licenciado en CIENCIAS ADMINISTRATIVAS y ejerciendo
actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Gestion de calidad y atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio
20197, presentado por la estudiante universitaria Palacios Campoverde, Kelly Yusel
de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden
a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los
objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a
través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los

items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

Pregunta

CRITERIOS DE EVALUACION

Es

con

pertinente

concepto?

(Necesita
mejorar la
redaccion?

(Es
tendencioso

el ;
aquiescente?

el

Se
necesita
mas items
para medir

concepto?

VARIABLE DE GESTION DE
CALIDAD

Si

No | Si No Si

No

1° OE

a) Identificar los principios de la
gestion de calidad en las imprentas
en el distrito de Sullana afio 2019

(En la empresa innovan y
mejoran sus productos con la
finalidad de satisfacer las
necesidades de los clientes?

(Desarrolla estrategias que
permiten crecer e innovar los
productos y servicios que
ofrece la Imprenta?

(El propietario ha integrado
al personal en el analisis de
los procesos para que se
sientan mas implicados con
los objetivos de la imprenta?

(La empresa fomenta una
cultura de calidad para
mejorar continuamente sus
procesos y servicios?

(La empresa ha
implementado un sistema de
gestion de calidad de acuerdo
a los requisitos de la Norma
1SO?

;Tiene  establecido  un
programa de mejoramiento
continuo de la calidad que
evalia permanentemente a
través de indicadores
medibles?

(Para la toma de las
decisiones se basan en el
analisis de los datos y la
informacion?

168




(La empresa tiene una
relacion mutuamente
beneficiosa con sus
proveedores que aumenta la
capacidad de ambos para
crear valor en los productos
terminados?

(La empresa tiene planificado los
procesos y recursos para el control
de sus operaciones?

(Organiza  adecuadamente los
insumos con los que va a trabajar?

11

(La implementacion y aplicacion
de las normas de calidad le
permiten el incremento de la
productividad de la empresa?

(La Empresa cuenta con un sistema
de medicién y control que utiliza
indicadores de gestion?

(El sistema de gestion de calidad le
permite el monitoreo de los
procesos permitiendo hacer ajustes
en las desviaciones encontradas?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

14

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es K ; ; necesita
Pregunta pertinente ,,Ngcesna "Es. mas items
mejorar la | tendencioso

kil redacciéon? | aquiescente? patd
concepto? @ * | medirel
concepto?

VARIABLE DE ATENCION AL . . . .

CLIENTE Si [ No | Si | No Si No Si | No

(Usted esta satisfecho con el
producto terminado brindado en
la imprenta?

15

(Considera que el personal
realiza un trabajo en equipo?

16

(El personal le escucha de
manera cortés y activa para
seguir con el procedimiento?

17

(El personal fue amable y
respetuoso al momento de
atenderlo?

18

(Usted se siente comodo al
momento que el personal le
brinda atencion?

19

(El personal tiene empatia,
dedicacién y alineacion con los
objetivos de la estrategia de
servicio al cliente?

20

(El personal se preocupa porque
quede sin dudas y totalmente
satisfecho con el producto y
servicio?

21

(Considera que la empresa tiene
su propio procedimiento de la
entrega de productos?
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22

(La empresa tienen estrategias
establecidas ~ para  brindar
atencion en favor del cliente?

23

(Considera que el personal esta
capacitado y tiene vocacion para
brindar un buen servicio?

24

(La empresa cumple con el
servicio en el tiempo ofrecido?

25

(El personal toma atencién de lo
que le solicita?

26

(El personal es amigable y
demuestra tener un genuino
interés al momento de atender?

27

(El personal brinda nuevos
canales de atencion destinados a
establecer contacto e
interacciones con ustedes?

28

(Conoce si el personal a
desarrollado capacitaciones en
temas especificos para adquirir
las experiencias exitosas de
gestion de calidad en atencién al
cliente?

29

(El personal genera continuidad
de las caracteristicas optimas de
los productos?

FIRMA DEL EVALUADOR
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8. Turnitin

turnitin (C/' KELLY YUSEL PALACIOS CAMPOVERDE  informe finel ®

Resumen de coincidencias X
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‘] Entregadoa Universida.. 5 % >

modo, se mostrd que dichas empresas cuentan con normas supranacionales que permiten
y facilitan el comercio y también les abren puertas a mercados internacionales. (Barreiro,

2017)

2

sitoiouladeched.. 4 % >

et

As pues, las MYPES que existen en Latinoamérica y el Caribe, cumplen un

(e[ «][«

papel muy importante en la generacion de empleo a pesar de que no son muy productivas
y muchas de ellas no son formales. Las Micro y Pequefas Empresas generan el cuarenta
y siete por ciento del empleo, y las medianas y grandes empresas generan un diecinueve
por ciento del empleo. Asimismo, mas de setenta v seis millones de personas, trabajan
por cuenta propia, y un cinco por ciento que corresponde al trabajo domeéstico. (Salazar,

20135)

Por otro lado, el cincuenta por ciento de las MYPES se dedica al sector servicios;
Pagina: 1de 89 Nimero de palabras: 22719 Text-onlyReport |  High Resolution Qa0
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9. Consentimiento informado
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
IMPRENTAS EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019 y es dirigido por Palacios Campoverde,
Kelly Yusel, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019. Para ello, se le invita a participar en
una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 962071473. Si desea,
también podra escribir al correo az.yusel@gmai.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Pedro Icanaqué Alarcon

Fecha: Jueves 03 de octubre del 2019

Correo electronico:___imprentalibertad 1 @hotmail.com

=

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
IMPRENTAS EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019 y es dirigido por Palacios Campoverde, Kelly
Yusel, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019. Para ello, se le invita a participar en
una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 962071473. Si desea,
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Jhony Javier Madrid Reto

Fecha: Jueves 03 de octubre del 2019

Correo electrénico:

Firma del participante: = — /-'“

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA

174



"~
Ve
A(u\

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
IMPRENTAS EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019 y es dirigido por Palacios Campoverde, Kelly
Yusel, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019. Para ello, se le invita a participar en
una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 962071473. Si desea,
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Luis Jimenez Santiago

Fecha: Jueves 03 de octubre del 2019

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LAS
IMPRENTAS EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019 y es dirigido por Palacios Campoverde,
Kelly Yusel, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en las imprentas en el distrito de Sullana afio 2019. Para ello, se le invita a participar en
una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente
voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 962071473. Si desea,
también podra escribir al correo az.yusel@gmai.com para recibir mayor informacién. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: José Luis Madrid Reto

Fecha: Jueves 03 de octubre del 2019

Correo electronico:___josemadridreto50@ il.com

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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