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Resumen

La investigacion planteé como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora
de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga
E.LLR.L, Chimbote, 2024; el tipo de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo
de propuesta, disefio no experimental de corte transversal, se tom6 una poblacién muestral
de 8 trabajadores; para recopilar la informacién se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 16 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: El
87.50% mencionan que pocas veces la empresa realiza un diagndstico de procesos que
permitan identificar dreas que requieren mejoras o cambios. El 100.00% menciona que
nunca han identificado y priorizado problemas de los procesos. El 100.00% hace mencion
que nunca se han aplicado acciones correctivas en los procesos con el fin de eliminar las
causas de una situacion no deseable. El 100.00% menciona que nunca la empresa ha contado
con programas de fidelizacion. El 100.00% hace mencién que nunca la empresa ha emitido
encuestas online o fisicas para identificar las oportunidades de mejora en la atencion. Se
concluye que la empresa en estudio no realiza un diagndstico; por lo tanto, no logra
identificar los procesos criticos, lo cual no permite mejorar la eficiencia en las operaciones;
ademds, no se cuenta con un programa de fidelizacién para lograr la lealtad de cliente y no

se busca la mejora continua a través de la aplicacion de encuestas al cliente.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, propuesta de mejora.



Abstract

The general objective of the research was: Establish a proposal to improve quality
management and customer service in the company Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L,
Chimbote, 2024; The type of research was quantitative, descriptive level of proposal, non-
experimental cross-sectional design, a sample population of 8 workers was taken; To collect
the information, the survey technique was applied and as an instrument a questionnaire of
16 questions on a Likert scale, the results were: 87.50% mentioned that the company rarely
carries out a diagnosis of processes that allow identifying areas that require improvements
or changes. 100.00% mention that they have never identified and prioritized process
problems. 100.00% mention that corrective actions have never been applied in the processes
in order to eliminate the causes of an undesirable situation. 100.00% mention that the
company has never had loyalty programs. 100.00% mention that the company has never
issued online or physical surveys to identify opportunities for improvement in care. It is
concluded that the company under study does not carry out a diagnosis; Therefore, it fails to
identify critical processes, which does not allow for improved efficiency in operations;
Furthermore, there is no loyalty program to achieve customer loyalty and continuous

improvement is not sought through the application of customer surveys.

Keywords: Customer service, quality management, improvement proposal.
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I. Planteamiento del problema

Las organizaciones buscan resultados, por este motivo es cada vez mayor su interés
por implementar la gestion de calidad en sus procesos, logrando asi que estilos sean mds
eficaces. La velocidad con que cambian los requisitos de los clientes y partes interesadas es
cada vez mayor, por lo tanto, la gestiéon de calidad es una herramienta que permite a las
empresa ser capaces de adaptarse a un entorno cambiante y responder de manera pronta y
agil a las necesidades de los clientes con el propdsito de satisfacerlas de manera consistente
y permanente; no obstante Para las MYPES es muy dificil que la gestién de calidad sea
implementada de manera correcta ya que no cuentan con el personal profesional o quiza no
cuenten con los recursos necesarios para capacitar al personal en esta herramienta ademas
esto conlleva a que no se mejore la calidad en los procesos de atencién al cliente.

En Espaifia la falta de empoderamiento a los gerentes de la empresa, es un problema
en la implementacion de la gestion de calidad, para que un sistema de gestion funcione como
se espera es que los gerentes se empoderen del mismo, para ello es necesario que les brindes
la capacitacion, los recursos y las herramientas para que puedan lograrlo. Puede que se opte
por contratar una consultora para la implementacion, y eso estéd bien, sin embargo, debe ser
solo un apoyo, pues las riendas del sistema deben estar en manos de los lideres de tu empresa,
quienes deben convertirse en replicadores para sus equipos, con el fin de que todos los
colaboradores estén alineados y trabajen mancomunadamente (Sierra et al., 2023).

En México las PYMES carecen de herramientas de gestion de calidad, pues los datos
en tiempo real, trazabilidad e informes de gestién no aportan la visibilidad y seguridad
necesarias para un control de calidad 360°. Las operaciones de fabricacion complejas,
compuestas por multiples ubicaciones y diversos procesos, pueden ver su productividad
significativamente disminuida por el exceso de procesos manuales. Otro problema en se
centra en que el personal de atencién carece de paciencia y la empatia las cuales son dos
habilidades clave en la atencion de calidad; cuando un representante de servicio al cliente
muestra paciencia y empatia, puede crear una experiencia positiva para el cliente y resolver
su problema de manera efectiva. Sin embargo, la falta de estas habilidades puede tener graves
consecuencias en la relacion con el cliente (Diaz y Salazar, 2021).

En Colombia las MYPES no gestionan el cambio en la organizacion, es decir siempre
que algo nuevo se pone en marcha dentro de la empresa, todas las partes involucradas e

interesadas deberian poder hacer frente a los desafios cuando se produzca el cambio. Sin



embargo, esto no sucede en muchos casos. Se le pide a una sola persona que se encargue y
gestione toda la implementacion, mientras que los demés colaboradores permanecen sin el
conocimiento o habilidades necesarias para vincularse y adaptarse exitosamente a la
transformacién (Murrieta, Avila y Mendivil, 2021).

Otro gran error de las MYPES es la carencia de buenos profesionales para la atencién
al cliente; en este sentido en el Peru, las consecuencias de la falta de preparacion pueden ser
graves, pues un representante de atencioén al cliente que no estd bien preparado puede
proporcionar informacién incorrecta o tomar decisiones equivocadas, lo que puede resultar
en la pérdida de clientes o incluso dafiar la reputacion de la empresa. Ademas, la falta de
preparaciéon también puede hacer que el representante de atencion al cliente se sienta
incomodo y nervioso, lo que puede afectar negativamente su interaccion con los clientes
(Herrera, 2019).

A nivel local en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.LR.L, Chimbote, el
gerentes no se enfocan en la mejora de los procesos de gestion de calidad es asi que no se
estd aplicando el liderazgo para la toma de decisiones, la participacion de personal, todo ello
ocasiona que el personal de atencion no busque la satisfaccion de los clientes, es decir el
personal no anticipa los posibles problemas o dudas que tengan los clientes ademds no se
brinda un trato personalizado por este motivo estas empresas carecen de competitividad. Por
todo lo expresado se planted el siguiente enunciado de investigacion: ;Cudl es la propuesta
de mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial
Urquiaga E.ILR.L, Chimbote, 2024?. Y como problemas especificos: ;Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L,
Chimbote, 2024?, ;Cudles son las caracteristicas de la atencién al cliente en la empresa
Grupo Empresarial Urquiaga E.I.LR.L, Chimbote, 2024?. Para resolver el problema se plante6
el siguiente objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.LR.L, Chimbote, 2024. Y
como objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la
empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L, Chimbote, 2024. Describir las caracteristicas
de la atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.LR.L, Chimbote,
2024. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestiéon de calidad y atencion al
cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.LR.L, Chimbote, 2024.

La investigacién presenta una justificacion tedrica debido a que contribuyd a

profundizar informacién actualizada sobre la gestion de calidad y atencidn cliente en la



mejora de la satisfaccién del cliente interno y externo de las MYPES, el fundamento del
estudio se basé en aportes tedricos de Suarez y Zefia (2022) para la gestion de calidad y
Martinez, Licona & Rivera (2020) para la variable atencién al cliente; las cuales se pondran
a disposicion de futuros investigadores para tomen en cuenta la importancia de realizar
investigaciones sobre dichas variables. Tiene una justificacion préictica, debido a que se cred
un plan de mejora a la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L, Chimbote con el
objetivo de reducir los errores en la gestion de calidad y atencidn al cliente y con ello puedan
desarrollar nuevas capacidades y contribuir a la satisfaccion de sus clientes, es decir gracias
a los resultados que se obtuvieron, se plantearon alternativas de solucién y mejoramiento
continuo. Finalmente se tuvo una justificacion metodoldgica, debido a que para el desarrollo
de los objetivos se incurrié a la investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de
disefio no experimental, transversal, y aportd con la creacion de dos instrumentos de
recoleccion de datos los cuales fueron correctamente elaborados y expuestos a criterios de
validez de contenido y confiabilidad, pudiendo asi describir las caracteristicas de la gestién

de calidad y atencién al cliente.



II. Marco teorico

2.1 Antecedentes
Internacionales

Variable 1: Gestion de calidad

Alvarez (2023) en su tesis de licenciatura de la Universidad Nacional de Chimborazo,
Ecuador. Titulado: La gestion de la calidad y la productividad de la Empresa Bastidas en la
ciudad de Riobamba. Tuvo como objetivo: Determinar la incidencia de la gestion de calidad
en la productividad del Comercial Bastidas de la ciudad de Riobamba. La investigacion fue
de tipo cuantitativo de nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal la muestra
poblacional la conforman 45 colaboradores, para recopilar la informacion se aplicé la técnica
de encuesta y como instrumento se utilizé un cuestionario conformado por 8 preguntas, se
obtuvieron los siguientes resultados: El 66% mencionan que se cuentan con planes de
mejoramiento continuo de las tareas y actividades. El 72% mencionan que se cuentan con
politicas de calidad del servicio. El 54% mencionan que se realizan las evaluaciones del
desempefio del personal. El 62% mencionan que se informan y se discuten las evaluaciones
del desempefio del personal. El 54% mencionan que se evalda el tiempo que dura la
elaboracidn del servicio. El 65% mencionan que se analiza los problemas desde su origen
hasta sus consecuencias. El 67% mencionan que se identifican los problemas con la finalidad
de buscar posibles soluciones. El 70% mencionan que existe un plan de mejoramiento de
recursos utilizados en los procedimientos. Se concluye que: La gestion de la calidad incide
en la productividad del Comercial Bastidas, dado que se indagé que el objetivo de la empresa
es satisfacer las necesidades de los clientes y esto lo logran ofreciendo productos de calidad,
ademds, la empresa se esmera por tener operarios con la formacion adecuada, para que sean
mds productivos y ofrecer un servicio de calidad al publico, siendo mds eficientes con sus
tareas.

Gavilanes (2020) en su tesis de licenciatura para la Universidad de Guayaquil,
Ecuador. Titulado: Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio
al cliente en la Empresa Industria Valdez Castro S.A. Tuvo como objetivo: Proponer un
sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la empresa Industria
Valdez Castro S.A. La investigacion fue de tipo cuantitativo de nivel descriptivo, disefio no
experimental, transversal la muestra poblacional la conforman 40 clientes, para recopilar la

informacion se aplicé la técnica de encuesta y como instrumento se utilizé un cuestionario



conformado por 8 preguntas, se obtuvieron los siguientes resultados: El 30% de los clientes
afirma que ocasionalmente la empresa cumple con los requerimientos del cliente, el 85% de
los clientes indican que el personal de la empresa les dio un saludo cordial, el 32% de los
clientes afirma que ocasionalmente la empresa presta soluciones rapidas a las solicitudes,
preguntas, quejas y problemas, el 37% de los clientes afirma que frecuentemente los
empleados dan informacién adecuada y dan una excelente atencidn, el 35% de los clientes
indica que nunca han recibido un servicio personalizado, el 52% de los clientes indica que
siempre las instalaciones de la empresa y apariencia del personal, cuando se observé el
diagrama circular nos indica como diagndstico que las variables positivas siempre y
frecuentemente el cliente estd satisfecho representa el 42%, mientras que las variables
negativas ocasionalmente, raramente y nunca representa el 58%, lo cual nos revela que mas
de la mitad de los encuestados no estdn de acuerdo en la forma como la empresa maneja la
calidad en el servicio al cliente. Se concluye que: La calidad de la satisfaccion del cliente se
la midi6 mediante una encuesta realizada a los clientes tomando en consideracion las
variables de la metodologia SERVQUAL, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. La encuesta dio como resultados que las dos quintas partes
de los clientes estin satisfechos, un quinto lo consideran normal el servicio que la empresa
brinda y el resto no estdn muy satisfechos en la atencién que se les da.

Rosero (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Central del Ecuador,
Ecuador. Titulado: Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO
9001:2015, en el Area de Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia
Hospitalaria del Hospital Gineco Obstétrico Isidro Ayora. El objetivo fue: Disefar un
Sistema de Gestién de Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015, en el Area de Nutricién
Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia Hospitalaria del Hospital Gineco
Obstétrico Isidro Ayora. La investigacion fue de tipo cuantitativo de nivel descriptivo,
disefio no experimental, transversal la muestra poblacional la conforman 42 clientes, para
recopilar la informacion se aplicé la técnica de encuesta y como instrumento se utilizé un
cuestionario conformado por 8 preguntas, se obtuvieron los siguientes resultados: El 75%
menciona que el personal, es comprensivo con su enfermedad y estado de salud, el 67%
considera que las instalaciones fisicas de la farmacia son visualmente atractivas, el 89%
considera que los avisos, letreros, carteles, sefializaciones; de la farmacia, fueron adecuados
para orientar a los pacientes, el 78% menciona que el establecimiento de salud, conté con

bafios limpios para los pacientes, el 87% menciona que el centro de salud y la sala de espera,



se encontraron limpios, y contaron con bancas o sillas para la comodidad de los pacientes,
el 67% considera que los equipos instalados en la botica son modernos, el 87% considera
que la farmacia tiene un ambiente adecuado para su atencidn, el 90% menciona que el
ndmero del personal es suficiente para la atencion. Se concluye que: El grado de satisfaccion
de clientes externos a la unidad de nutricion parenteral en términos de: recursos, competencia
y capacitacion, comunicacion, especificaciones de elaboracidn, identificacion y trazabilidad,
preservacioén y mejora continua fue satisfactorio.

Variable 2: Atencion al cliente

Vera (2023) su tesis de licenciatura de la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador.
Titulado: Desemperio laboral y calidad de servicio en la Empresa Comercial Kywi S.A., de
la ciudad de Ambato. Tuvo como objetivo: Determinar los factores que influyen en el
desempefio laboral y su relacion con la calidad de servicio al cliente en Comercial Kywi S.A.
de la ciudad de Ambato en el periodo abril 2022 — marzo 2023. La metodologia fue tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la muestra la
conforman 93 clientes; para recopilar la informacion se aplicé como técnica la encuesta y
como instrumento un cuestionario de 8 preguntas; en donde los resultados fueron: El 74%
de indicaron que en la empresa ha cumplido con las promesas que guardan relacién con sus
servicios, el 45% de indicaron que en la empresa cumple con la puntualidad en todos sus
servicios, el 50% de indicaron que en la empresa efectia las promociones que muestra en su
publicidad, el 85% de indicaron que los colaboradores del centro de entrenamiento cuentan
con conocimiento para resolver cualquier consulta, el 78% de indicaron que los
colaboradores del centro de entrenamiento resuelven cualquier duda o consulta que usted
necesita, el 86% de indicaron que la informacién que se brinda es oportuna, el 45% de
indicaron que los colaboradores cumplen sus funciones en el horario adecuado, el 74% de
indicaron que el personal le brinda un servicio de manera rdpida y efectiva. Se concluyo que:
El desempeiio del colaborador es la preocupacion que enfrentan las empresas considerando
que son el principal activo para alcanzar los resultados deseados; en este contexto, su
evaluacion promoverd la medicion de las capacidades potencialidades y habilidades con la
finalidad de efectuar una orientacion y guiar a los trabajadores en su desenvolvimiento
adecuado en el ambiente de trabajo, de esta se incrementa la productividad, la motivacién y
compromiso con la empresa; mientras los espacios comunicacionales aportan en la

prevencion y deteccion de los conflictos institucionales.



Shinin (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Nacional de Chimborazo,
Ecuador. Titulado: Calidad de los servicios de la empresa ldacteos san salvador de la ciudad
de Riobamba-Ecuador y su impacto en la percepcion de los clientes. Tuvo como objetivo
general, Analizar la calidad del servicio de la empresa Lacteos San Salvador de la ciudad de
Riobamba-Ecuador y el impacto en la percepcion de los clientes. La metodologia fue tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la muestra la
conforman 152 usuarios; para recopilar la informacion se aplicé como técnica la encuesta y
como instrumento un cuestionario de 7 preguntas; en dénde los resultados fueron: El 56,2%
indicaron que los colaboradores inspiran confianza en sus clientes, el 56,2% indicaron que
la infraestructura de la empresa es la adecuada, el 56,2% indicaron que se siente usted seguro
con los equipos que cuenta el la empresa, el 56,2% indicaron que las medidas de seguridad
como sefalizacion, distribucion de ambientes son adecuadas dentro de la empresa, el 56,2%
indicaron que recibe una atencidn personalizada, el 56,2% indicaron que los colaboradores
del centro de entrenamiento muestran preocupacion por los intereses de sus clientes, el
56,2% indicaron que recibe un trato educado por parte de los colaboradores en el centro de
entrenamiento, el 56,2% indicaron que el entusiasmo y esmero de los colaboradores por
brindarles una atencién de calidad, es el adecuado El 56,2% indicaron que los trabajadores
muestran compresion por cada objetivo de sus clientes. Se concluye que: El anélisis de la
calidad del servicio de la empresa Lacteos San Salvador de la ciudad de Riobamba-Ecuador
a través de la aplicacion del modelo de medicién de la calidad con el cuestionario
SERVQUAL (service quality) permitié que el proyecto de investigacion tenga no solo
informacién superficial pues es un modelo que permiteque todas las empresas puedan
adaptarlo a sus necesidades y asi poder conocer con mayor precisiéon el impacto en la
percepcion de los clientes.

Velasquez (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad de Guayaquil,
Ecuador. Titulado: Propuesta de estrategias para mejorar la atencion y el servicio al cliente
en el restaurante Rosita ubicado en la ciudad de Guayaquil, tuvo como objetivo: Proponer
estrategias para el mejoramiento de los procesos productivos, la calidad del servicio en
atencion al cliente del restaurante Rosita, ubicado en la ciudad de Guayaqui. La metodologia
aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal; la
muestra poblacional la conforman 93 clientes, para recopilar la informacién se aplicé la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 7 preguntas, en donde los

resultados fueron: El 46% califica este aspecto con una tendencia de estar totalmente de



acuerdo con la fiabilidad del servicio del local por ser oportuno y su eficiencia en cuanto a
los despachos de pedidos. El 83% de los clientes estan conformes con los productos servidos,
el servicio y el ambiente que ofrece el restaurante. El 71% de los clientes se sienten seguros
con lo que ofrece el restaurante, el comportamiento de los empleados, los métodos de cobro,
el trato de los empleados transmite seguridad hacia los clientes, el 58% de los clientes sienten
recibir una atencién personalizada en cuanto a pedidos, el 47% de los clientes encuestados
reflejé su desacuerdo con los aspectos intangibles del negocio, el 57% estdn de acuerdo con
lo que les ofrece el restaurante en temas de presentacion, atencién y productos, el 83% de
los clientes consideran que la empresa no cuenta con normas y politicas de atencién al
cliente, el 85% de los clientes consideran que el personal de atencién no dio una solucién
rapida y efectiva a sus quejas, el 83% de los clientes consideran que el personal no es
proactivo es decir no se anticipa ante sus necesidades especificas . Se concluye que: Las
estrategias disefiadas como propuesta para el mejoramiento de la calidad del servicio y
atencion al cliente del restaurante Rosita son viables en términos cualitativos y cuantitativos,
demostrando que la decision para su implementacion son una gran oportunidad para mejorar
este aspecto tan importante como lo es el servicio al cliente es el restaurante. Ademas de que
su inversion no solo permitird fidelizar a los clientes 58 frecuentes, sino también captar
nuevos clientes con el fin de aumentar el volumen de ventas, los modelos de control
permitirdn maximizar las ventas ya que se reduciran los errores y los riesgos que puedan
traducirse a términos monetarios.

Nacionales

Variable 1: Gestion de calidad

Narro (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Pert. Titulado: La atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta
al por menor de Alimentos, Bebidas y Tabaco en la Villa de Pacanga, provincia de Chepén,
2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la atencién al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequeias
empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en la
villa de Pacanga, Provincia de Chepén, 2019. La metodologia fue tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la muestra la conforman 12 gerentes
de las MYPES; para recopilar la informacion se aplicé como técnica la encuesta y como

instrumento un cuestionario de 7 preguntas; en donde los resultados fueron: El 52% de los



representantes conocen sobre gestion de calidad, el 52% usa como técnica moderna la
atencion al cliente, el 86%indicé tener otras dificultades para la implementacion diferentes
como la poca iniciativa, y aprendizaje lento, el 88% mide el rendimiento del personal a través
de la observacién, el 100%indic6que la gestion de calidad si ayuda al rendimiento del
negocio y el 96% indicé que la gestion de calidad ayuda a alcanzar objetivos y metas, el 84%
conoce sobre atencion al cliente, el 84% utiliza la comunicacién como herramienta para un
servicio de calidad, el 88% indic6 brindar una buena atencién al cliente y el 52% usa como
normas de calidad la Ley de proteccion al consumidor. Se concluye que, la mayoria de
representantes conocen sobre gestion de calidad, consideran que una buena gestion de
calidad ayuda al rendimiento de la empresa y a alcanzar los objetivos y metas, sin embargo,
tienen dificultades para su implementacion.

Pérez (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, Perd. Titulado: Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de
las mypes del sector comercial, rubro comercializacion de aguas 'y bebidas - Calleria, 2019;
tuvo como objetivo general determinar la gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, rubro comercializacion de aguas y
bebidas-Calleria, 2019. La metodologia fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la muestra la conforman 68 gerentes de las MYPES; para
recopilar la informacién se aplic6 como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 7 preguntas; en donde los resultados fueron: El 65% indicaron que la
empresa tiene equipos de apariencia moderna. el 78% indicaron que la empresa tiene
empleados con una presentacion pulcra. el 65% indicaron que se tienen elementos materiales
relacionados con el servicio (folletos, afiches promocionales, etc.) son visualmente
atractivos, el 65% indicaron que cuando la polleria se compromete en hacer algo en cierto
tiempo, lo hace, el 85% indicaron que cuando un cliente tiene un problema, la polleria
muestra un sincero interés en solucionarlo, el 85% indicaron que la empresa entrega el
producto en el tiempo prometido, el 50% indicaron que el comportamiento de los empleados
de la polleria transmite confianza a sus clientes, el 45% indicaron que los clientes se sienten
seguros en sus transacciones con la organizacion. Concluyendo que: Se establece que existe
relacion entre las variables gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en
las mypes del sector comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas de la ciudad de

Pucallpa, afio 2019



Almarracin (2020) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, Peru. Titulado: Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion
de calidad en las micro y pequerias empresas del sector comercio del rubro de agua de
mesa: caso Bios, Calleria, 2020; la investigacién tuvo como objetivo general elaborar la
propuesta de mejora en la atencién al cliente para asegurar la gestion de calidad en las micro
y pequeiias empresas del sector comercio, del rubro agua de mesa: caso: Bios del distrito de
Calleria, 2020. La metodologia fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la muestra la conforman 11 trabajadores; para recopilar la
informacion se aplicé como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 7
preguntas; en donde los resultados fueron: El 63,64% de los trabajadores siempre motivan
al equipo de trabajo; el 72,73% indica que se planifica el flujo de servicio, el 54,55% casi
siempre los trabajadores logran identificar la percepcion del cliente, el 54,5% indican que
siempre se planifican las acciones de mejora, el 86,3% casi siempre se realizan
comparaciones o benchmarking de buenas précticas de formas de trabajo de otras empresas,
el 45,4% casi siempre son comprendidas las estrategias por todos los miembros de la
empresa, el 45,4% siempre llegan a existir protocolos en base a calidad y precios. Se
concluye que los colaboradores encuestados indican que operan en funcidn a los preceptos
de calidad aprendidos, es decir, mantienen una gestién que permite tener una perspectiva
mads sélida como proceso productivo. Sin embargo, representa una oportunidad de mejora
para determinados procesos que todavia se operan manualmente. Un hallazgo importante, es
que la gerencia toma decisiones atn con falta de argumentos técnicos, que podria repercutir
en su participacion a futuro en el mercado.

Variable 2: Atencion al cliente

Pardo (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catoélica Los Angeles de
Chimbote, Peru. Titulado: Atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad
de los emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro venta de agua de mesa, del
distrito de Yarinacocha, Ucayali 2021; tavo como objetivo general Determinar las mejoras
de atencién al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos
en las mypes del sector comercio, rubro venta de agua de mesa del distrito de Yarinacocha,
Ucayali 2021. La metodologia fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la muestra la conforman 11 gerentes de las MYPES; para
recopilar la informacién se aplic6 como técnica la encuesta y como instrumento un

cuestionario de 8 preguntas; en donde los resultados fueron: El 40% casi siempre tienen
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actitud positiva para brindar buen servicio al cliente, el 71% casi siempre da fécil acceso a
los proveedores, Asi mismo, el 47% muy pocas veces da respuesta al cliente con rapidez, el
68% algunas veces da capacitaciones a sus trabajadores para solucionar los problemas, 28%
nunca aplica un método de estrategia para el desempefio econdmico en el mercado, por
ultimo, 43% algunas veces desarrolla los procesos de reciclaje, y solo el 71% nunca tiene
presencia en el mercado. Se concluye que la mayoria de los clientes consideran que la
comunicacion es parte de la atencion por lo tanto es importante para atraer mas consumidores
para la empresa, las personas que acuden a esta tienda se sienten satisfechos con los
productos que ofrecen y con la atencidén que brindan dentro de esta empresa y de esa manera
estd obteniendo mejor resultado en sus ventas.

Dionisio (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, Peru. Titulado: Caracterizacion de atencion al cliente en las micro y pequerias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos y bebidas: caso empresa
Keyla, distrito de Amarilis, provincia de Hudnuco, 2019; tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de atencion al cliente en las micro y pequenas
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos y bebidas: caso empresa
Keyla, distrito de Amarilis, Provincia de Huédnuco, 2019. La metodologia fue tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la muestra la
conforman 359 clientes; para recopilar la informacion se aplicé como técnica la encuesta y
como instrumento un cuestionario de 8 preguntas; en donde los resultados fueron: El 65%
indicaron que la empresa tiene equipos de apariencia moderna. el 78% indicaron que la
empresa tiene empleados con una presentacion pulcra. el 65% indicaron que se tienen
elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, afiches promocionales, etc.) son
visualmente atractivos, el 65% indicaron que cuando la empresa compromete en hacer algo
en cierto tiempo, lo hace, el 85% indicaron que cuando un cliente tiene un problema, la
empresa muestra un sincero interés en solucionarlo, el 85% indicaron que la empresa entrega
el producto en el tiempo prometido, el 50% indicaron que el comportamiento de los
empleados de la empresa transmite confianza a sus clientes, el 45% indicaron se sienten
seguros en sus transacciones con la organizacion. Concluyendo que: La libreria si emplea la
dimension del rendimiento dado que la mayoria de los resultados obtenidos fueron positivos
ya que los productos que ofrece cuentan con una marca que los distinga de otros productos
ademds son confiables, en la dimension de caracteristica la libreria si le da importantica al

tema de brindar un producto con un valor agregado para que el cliente lo encuentre de una
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manera mas atractiva, asi mismo en la confiablidad el personal siempre esta dispuesto a dar
una solucién a lo que el cliente plantee, también se tiene en cuenta la durabilidad que en el
caso de la libreria en los resultados obtenidos se observa que los productos que brinda si
tienen un buen tiempo de durabilidad, en la estética la libreria si cuenta con un disefio que
logree atraer a sus clientes, y por ultimo en la calidad percibida esta libreria si logra que sus
clientes perciban que los productos son de calidad.

Villareal (2020) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, Peru. Titulado: Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion
de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro libreria, caso
libreria Bazar Jessica, Lima, 2020; tuvo como objetivo general: Elaborar la propuesta de
mejora de la atencidn al cliente en la gestion de calidad de las micros y pequefias empresas
del sector comercio, rubro Libreria, caso: Libreria Bazar Jessica, Lima 2020. La metodologia
fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la
muestra poblacional la conforman 10 trabajadores; para recopilar la informacién se aplico
como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 8 preguntas; en donde los
resultados fueron: El 60% de los encuestados consideran que estdn totalmente de acuerdo
con respecto a la expectativa de los clientes respecto al servicio brindado, el 70% de los
encuestados consideran estar totalmente de acuerdo con respecto a las sugerencias de los
clientes para brindar buen servicio, el 70% de los encuestados consideran que estdn de
acuerdo referente al indicador calidad de los productos garantiza la satisfaccion al cliente, el
70% refieren que estan totalmente de acuerdo en relacion a la atencion al cliente es
fundamental para que regrese al establecimiento, el 90% de los encuestados determinan estar
totalmente de acuerdo en relacién a la implementacion de las estrategias de fidelizacion
contribuiria con la mejora de la empresa, el 50% de los encuestados manifiesta estar
totalmente de acuerdo referente a las garantias para brindar un servicio de calidad. Se
concluye que: Se logré determinar que, en la Mype Libreria Bazar Jessica, el mejoramiento
continuo es una herramienta fundamental para renovar los procesos administrativos que se
realizan, lo cual hace que estén en constante actualizacion; ademds permite que sean mas
eficientes y competitivas, lo que garantizara su permanencia en el mercado. En este caso el
aumento de la productividad, en combinacién con el trabajo conjunto y la buena relacién de
confianza entre sus colaboradores, permitird atender grandes volimenes de pedidos y, en
consecuencia, ser mds competitivos; es decir, entregar productos de calidad consistente al

mejor precio y en un tiempo de entrega menor que los competidores.
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Regionales y/o locales

Variable 1: Gestion de calidad

Pajilla (2020) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Perd. Titulado: El marketing digital como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de
vestir al por menor para damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020. Se tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de prendas de vestir al por menor para damas y caballeros en el Centro de
Chimbote, 2020. La metodologia fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, la muestra la conforman 20 gerentes de las MYPES; para
recopilar la informacion se aplicO como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 7 preguntas; en donde los resultados fueron: El 68.75% de los representantes
son del género femenino, el 75% de las empresas tienen de 7 a més afios en el rubro, el
62.50% de las micro y pequefias empresas de este rubro, han sido creadas, con el objetivo
de generar ganancia, el 100% considera que la gestion de calidad si mejora el rendimiento
del negocio, el 100% afirma que las herramientas del marketing digital si mejoraria la
rentabilidad de la empresa, el 43.75% de los representantes encuestados de las empresas
conocen la evaluacion como técnica para medir el rendimiento del personal. Concluyendo
que la mayoria de los representantes son del género femenino, las microempresas tienen de
7 a més afios en el rubro y la totalidad considera que la gestion de calidad si contribuye con
el rendimiento del negocio y el uso de las herramientas del marketing digital si mejoraria la
rentabilidad de la empresa.

Reyes (2022) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Peru. Titulado: La atencion al cliente como herramienta de gestion para mejorar
las ventas en las micro y pequeiias empresas del sector comercio — rubros agricolas del
distrito de Santa, provincia del Santa, Aiio 2022. Tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la atencién al cliente como herramienta de gestién para mejorar las
ventas en las micro y pequefias empresas del sector Comercio — Rubro Agricolas del Distrito
de Santa, Provincia del Santa, afio 2022. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman 16 gerentes
de las MYPES, para recopilar la informacién se aplicé la técnica de la encuesta y como

instrumento un cuestionario de 7 preguntas, en donde los resultados fueron: El 30% tiene

13



poco conocimiento en atencién al cliente, el 45% algunas veces ha tenido dificultad en
atencion al cliente, EL. 80% no aplica un sistema para hacer pagos para una mejor atencion
al cliente, el 90% considera que si es importante la atencién al cliente el 90% considera que
la fidelizacién es gracias a la atencién al cliente, el 80% muestra conocimiento de los
servicios que ofrecen, el 60% muestra interés por conocer las necesidades y requerimientos,
el 60% no argumenta de manera coherente y eficiente las respuestas a sus dudas, el 43% no
muestra conocimientos en los productos que ofrecen es por ello que se capacitaran en ventas,
el 60% de los representantes manifiesto que el personal de las agricolas si muestra interés
por conocer las necesidades y requerimientos. Se concluye que: La mayoria de los
representantes afirman tienen poco conocimiento en atencidn al cliente, algunas veces han
tenido dificultades para la atencion al cliente, y no verifican su satisfaccion después de haber
realizado el servicio.

Martinez (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, Perd. Titulado: Propuesta de mejora en el marketing como factor relevante
para la gestion de calidad de las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro
venta de calzado para damas en el centro comercial zona franca del distrito de Chimbote
de la provincia del Santa, aiio 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar si la mejora
en el marketing como factor relevante permite una gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado para damas en el centro comercial
Zona Franca del Distrito de Chimbote de la Provincia del Santa, afio 2019. La metodologia
aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal; la
muestra la conforman 12 gerentes de las MYPES, para recopilar la informacion se aplicé la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 7 preguntas, en donde los
resultados fueron: El 50% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de edad, el 92%
de los representantes son del género femenino. El 67% de las Mypes su permanencia en el
rubro oscila de 0 a 3 afios. El 100% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 58% de los representantes
conocen el termino de gestion de calidad, el 54% conocen como técnica moderna la gestion
de calidad del marketing. La investigacion concluye que la mayoria de los representantes de
las micro y pequefias empresas estdn dirigidas por personas innovadoras, de sexo femenino
que tienen poco tiempo de permanencia en el mercado, sin embargo, tienen conocimiento
del término gestion de calidad y consideran que el marketing ayuda a la rentabilidad de la
empresa asumiendo que lo aplican correctamente pero solo lo realiza de una manera

empirica.
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Variable 2: Atencion al cliente

Tito (2021) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Peru. Titulado: Propuesta de mejora de atencion al cliente como factor relevante
para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro
polleria, caso: D Ladys distrito y provincia de Huancané, 2021. Cuyo objetivo general:
Elaborar la propuesta de atencion al cliente como factor relevante para la gestion de calidad
de las Micro y Pequenas Empresas del sector servicio Rubro Polleria, Caso: D’Ladys. La
metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal; la muestra la conforman 381 clientes de una poblacion infinita, para recopilar la
informacion se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 7
preguntas, en donde los resultados fueron: El 65,89% considera que los empleados del
restaurante tienen apariencia pulcra, el 69,78% menciona que el restaurante, los elementos
materiales relacionados con el servicio son visualmente atractivos, el 57,79% considera que
cuando los clientes requieren de un pedido, los trabajadores son rapidos en la atencion, el
69,68% menciona que cuando el cliente tiene un problema el restaurante muestra un sincero
interés en solucionarlo, el 63,53% considera que los empleados realizan un buen servicio a
la primera vez. El 52,42% menciona que el restaurante concluye el servicio en el tiempo
prometido, el 65,45% considera que el restaurante se preocupa por brindar un servicio exento
de errores. Se concluye que la propuesta de mejora serd en gestion de calidad mejorar el
comportamiento de los empleados en liderazgo, compromiso con los clientes, enfoque a
procesos, mejora, gestion de las relaciones y potenciar el recurso humano; Atencion al
cliente mejorar las fases de la atencién al cliente (presentacion, atencidn, informacion, cierre
y despedida).

Reyes (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Pert. Titulado: La atencion al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes del Jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019; tuvo como objetivo
general, determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito de Chimbote, 2019. La metodologia
aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal; la
muestra la conforman 12 representantes de las MYPES, para recopilar la informacion se

aplic la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 7 preguntas, en donde
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los resultados fueron: El 85.71% considera la atencion al cliente como factor relevante en la
gestion de calidad de su empresa, el 100% conoce la atencién al cliente como técnica de la
gestion de calidad, el 64.29% conoce la observacion como técnica para medir el rendimiento,
el 57.14% conoce el termino de atencién al cliente, 100 % creen que la atencidn al cliente es
fundamental para que regresen al establecimiento, el 57.15% tienen como principal factor
de calidad la atencion personalizada y el 50% obtuvo fidelizacion de clientes brindando una
buena atencidon. Se concluye que: La mayoria de los representantes consideran que es
relevante el factor del cliente en la gestion de calidad, aplican la técnica moderna de la
atencion al cliente, miden el rendimiento de su personal a través de la observacidn, conocen
el termino de atencion al cliente, consideran que la atencién al cliente es fundamental para
que este regrese, tienen como principal factor de calidad la atencion personalizada y han
logrado la fidelizacion de sus clientes.

Esquivel (2021) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, Peru. Titulado: Propuesta de mejora de atencion al cliente y gestion de calidad
en la micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro restaurantes en la avenida
agraria del distrito de Nuevo Chimbote, 2021. Tuvo como objetivo general: Determinar si
la mejora de atencién al cliente y gestion de calidad permite un 6ptimo funcionamiento en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Agraria
del distrito de Nuevo Chimbote, 2021. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal; la muestra la conforman 10
representantes de las MYPES, para recopilar la informacion se aplic6 la técnica de la
encuesta y como instrumento un cuestionario de 7 preguntas, en donde los resultados fueron:
El 70% informa a sus trabajadores las actividades y técnicas. El 50% cuenta con las
opiniones y técnicas de sus colaboradores antes de tomar una decision. El 40% si aplica las
técnicas de atencion al cliente. El 80% si genera la ganancia del cliente al momento de
presentar su producto. El 60% considera que ayuda a una buena planificacién y ganancia
que permite en alcanzar los objetivos. EI 100% de los representantes cree que para liderar
un negocio se tiene que tener muy en claro lo que se quiere conseguir. El 50% de las micro
y pequefias empresas conocen las técnicas modernas para liderar una gestion de calidad. El
80% de los representantes cumple con las necesidades que los clientes exigen y la calidad
que se enfoca. Se concluye que: En su mayoria los representantes de las micro y pequefias

empresas informan a sus colaboradores a mejorar a sus actividades y técnicas, aplican la
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técnica de atencidn al cliente al momento de interactuar con ellos, y tienen en cuenta las

opiniones y técnicas de sus colaboradores antes de tomar una decision.

2.2 Bases tedricas
Variable 1: Gestion de calidad

Conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores
o desviaciones en el proceso de produccién y en los productos o servicios obtenidos
mediante el mismo. El estudio se basé en el enfoque de mejora continua del ciclo PDCA que
corresponden a Plan (planificar), Do (hacer), Check (verificar), Act (actuar), que son las
fases en las que consiste el ciclo, creada por Deming el cual trata de promover mejoras que
ayuden a verificar y actuar mediante la realizacion de pruebas a pequefa escala antes de
actualizar por completo los procedimientos y métodos de trabajo de una empresa, este
enfoque busca hacer que las empresas ajusten sus procesos para perfeccionar su operatividad
(Suarez y Zefia, 2022).

Importancia d la gestion de calidad

La gestion de calidad es importante porque ayudan a disminuir errores y asegurar el
correcto funcionamiento de los procesos en una empresa; crear manuales de procedimiento,
planificar objetivos, acatar las politicas de calidad, ademds de capacitar de manera constante
al personal, son formas de prevenir riesgos y mejorar la calidad de los servicios o
productos en cada etapa de la cadena de produccidon, una forma de hacer procesos mds
eficientes y dgiles es automatizarlos, el uso de la tecnologia es indispensable para llevar un
mejor control de las tareas que regularmente se hacen de forma manual, por ejemplo, el pago
a proveedores o el manejo de inventario (Vélez & Anchundia, 2022).

Beneficios de la gestion de calidad

La gestion de calidad supone una optimizacién en los procesos, ya que identifica
problemas actuales y permite anticiparse a hipotéticas ineficiencias futuras; ofrece
una garantia de absoluta calidad, al contar con todos los estdndares que acreditan que la
empresa trabaja y tiene en cuenta este tipo de cuestiones; incrementa la productividad, al
tener controlados cada uno de los procesos productivos que ocurren en la empresa; garantiza
una mejora continua, lo cual beneficia tanto a la propia organizacién como a sus clientes;
incrementa la satisfaccion del cliente y aumenta la tasa de fidelizacién, como consecuencia
de que las empresas estdn verdaderamente orientadas en lograr satisfacer las necesidades de
sus usuarios; y otorga una ventaja competitiva frente a aquellos competidores que no cuentan

con estas garantias de calidad (Bertoli, Vazquez & Gamarra, 2024).
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Dimension 1: Planificar

El primer paso, literalmente, es planificar lo que deben conseguir. Dependiendo del
tamafio o la escala del proyecto, la planificacién puede incluso ocupar la parte mds
importante de los esfuerzos del equipo. Para esto, es importante trabajar en elaborar un plan
de mantenimiento objetivo y eficaz. Deben entender cudles son los objetivos y qué hacer
para alcanzarlos. Para ello, pueden establecer metas para cada categoria de activos y
desarrollar un buen plan de mantenimiento. Conviene subrayar que, al principio, lo mejor
es fijar los objetivos y crear metas alcanzables para cada categoria. Con esta especie de
prueba piloto, podran desarrollar un buen plan de mantenimiento enfocado en los resultados
esperados (Pico y Burgos, 2022).

Indicador 1: Visién y vision

La visién describe el objetivo que espera lograr en un futuro. Es una descripcion
concisa y clara de lo que aspira lograr la organizacién a largo plazo. Es decir, es una
declaracion de los valores, de la ideologia y de las metas de la empresa. En otras palabras,
la visién es la razén de ser de la empresa. La misidn es una declaracion basada en acciones
que establece el propdsito de una organizacién y cémo sirve a los clientes. Es la razén
principal por la cual esta existe, es decir, cudl es el propdsito u objetivo y cudl es la funcidén
dentro de la sociedad (Amasifén et al., 2022).

Indicador 2: Diagnostico de procesos

Es una herramienta de evaluacién que tiene la finalidad de conocer el estado de la
empresa en diferentes dreas de gestion. Es un proceso que permite a las empresas evaluar la
situacion actual y detectar dreas de oportunidad para mejorar el funcionamiento, abarcando
una amplia gama de aspectos de la empresa, desde la estructura y procesos internos hasta la
relacion con el mercado y el entorno (Romero, Quinteros y Zarate, 2023).

Dimension 2: Hacer

Con una planificacion sélida en la mano, es el momento de actuar. En esta segunda
etapa es el momento de aplicar todo lo que se ha considerado durante la primera parte del
ciclo PDCA y es también la fase en la que la mayoria de las operaciones pueden llevarse a
cabo sin mayores problemas. Aqui se aplica el plan de mantenimiento, con inspecciones,
cambios y reformas de las maquinas. También es el momento en que se detectan la mayoria
de las fallas y el equipo de mantenimiento puede examinar cudles han sido las causas
fundamentales. De esta manera, se toman decisiones sobre qué medidas correctoras se

necesitan para la resolucion de problemas (Suarez y Zefia, 2022).
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Indicador 1: Capacitacion

Es una actividad dentro de la organizacién que centra los esfuerzos en la preparacion
y formacion de la fuerza laboral. Es un proceso a través del cual se adquieren las
competencias especificas necesarias para desempefiar adecuadamente las tareas del puesto
de trabajo, consiste en brindar a los empleados un conjunto de herramientas formativas para
desarrollar sus habilidades técnicas, con el objetivo de mejorar el rendimiento y contribuir
al éxito de la organizacién (Chdvez, Cardenas & Huaira Quispe, 2022).

Indicador 2: Actividad de ejecucion

Hace referencia a la realizacion de todas aquellas tareas previstas en la planificacién
de este. A su vez, estas tareas, como su propio nombre indica, permiten conseguir los
objetivos propuestos al inicio. Es la etapa de la actividad donde todo lo que se ha planeado
se ejecuta. En otras palabras, es el momento en el que se comienzan a realizar todas las
actividades que fueron previamente establecidas y se toman las medidas necesarias para
llevar a cabo el plan previsto (Arjona, Lira y Maldonado, 2023).

Dimension 3: Verificar

La tercera etapa también es primordial, a través de la verificacion. Si quieren
conseguir el mejor escenario con la planificacion, evitar errores recurrentes y aplicar con
éxito la mejora continua, deben prestar atencion a esta fase. Aqui tiene lugar la evaluacion
del presupuesto que se planificé en el primer paso. También es un paso importante para
registrar y medir todo lo que ha ocurrido hasta ahora. Algunos temas pueden ayudar a realizar
este andlisis: ;Cudles fueron los fracasos?. ;Cudles son las propuestas de mejora?. ;Cudles
fueron los resultados obtenidos tras el cambio/inspeccién/rehabilitacion del equipo?.
(Cuales son las actualizaciones/nuevas informaciones sobre las maquinas para construir un
historial de mantenimiento? (Suarez y Zefa, 2022).

Indicador 1: Evaluacion de resultados

Es aquella que se realiza para comprobar los aprendizajes o las capacidades
desarrollados por el alumno al concluir un periodo completo y autosuficiente, ya se trate de
un médulo, un curso, una materia, una etapa o un ciclo. Son un tipo de evaluacion o enfoque
de medicion utilizado en el entorno profesional de la empresa para evaluar los
conocimientos, habilidades o competencias de los trabajadores en funcién de resultados u

objetivos especificos predefinidos (Romero, Quinteros y Zarate, 2023).
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Indicador 2: Identificacion de problemas
Esta etapa hace referencia a encontrar el problema y estar consciente de que en un
momento dado se debe tomar una decision para encontrar la solucién al problema. Este

problema puede tener la caracteristica de ser actual o ser la causa de muchos conflictos en la
organizacion. Es la etapa donde se identifica los problema y alternativas de solucidn, se crea

una vision de la situacién deseada y se seleccionan las estrategias que serdn implementadas
para alcanzarla (Cepeda y Cifuentes, 2019).

Dimension 4: Actuar

Después de evaluar qué mejoras se pueden hacer para prevenir los fallos, es
importante crear un plan de accién para estas medidas y, junto con esto, revisar el plan de
mantenimiento construido en la primera etapa y también ajustar el presupuesto de la
operacion. Si todo parece satisfactorio y el equipo consigue alcanzar los objetivos iniciales,
entonces pueden continuar y aplicar el plan inicial. En el paso de accidn, la revision de las
normas también tiene lugar después de que se hayan registrado todas las inspecciones,
sustituciones y renovaciones. También es obligacion del equipo de mantenimiento revisar
las acciones correctivas de los fallos que se hayan realizado y crear un archivo de todos estos
registros y de la nueva informacién sobre el equipo (Suarez y Zena, 2022).

Indicador 1: Correccion de actividades

Son una herramienta que basicamente sirve para corregir todo tipo de fallas dentro
de los procesos de la empresa, cuando se corrigen errores estin mejorando los procesos, es
por eso que deben considerar las acciones correctivas como una herramienta de mejora
continua (Castillo, 2022).

Indicador 2: Mejora continua

Es una metodologia cuyo objetivo es optimizar los procesos empresariales, asi como
los productos y servicios que ofrecen a los clientes, buscando mejorar la calidad y
excelencia a través de pequenos cambios de forma continuada que influyan en la mejora de
los productos, servicios y procesos de la entidad. Es la técnica utilizada para mejorar los
productos, servicios y procesos de una empresa, con el fin de alcanzar una posicion
competitiva dentro del mercado y responder a las demandas de los clientes, mediante la
busqueda de la perfeccion (Castillo, 2022).
Variable 2: Atencién al cliente

El proceso de atencion al cliente es el conjunto de operaciones que una empresa

realiza con todos los empleados, integrando diferentes departamentos para garantizar una
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experiencia solida y satisfactoria para cada cliente, esto incluye todo el desarrollo, desde
conocer, tener el primer contacto, obtener informacién para asistir a los requerimientos,
didlogo fluido, respuesta rdpida y efectiva a las solicitudes, detectar necesidades para
proponer acciones de mejora, lograr una satisfaccién y retencién obteniendo clientes
fidelizados que recomienden a la marca (Martinez, Licona Olmos Rivera, 2022).

Importancia de la atencion al cliente

Especialmente para las MYPES, es esencial disefar una buena estrategia
de atencidn a los clientes para diferenciarse de la competencia y convencerlos de volver a
comprar sus productos y servicios, creando clientes fieles, que ademds son los que mas
recomiendan la marca y hacen crecer el negocio (Morales, Gonzdlez & Cisternas, 2022).

Beneficios de una buena atencion al cliente

El primer beneficio es que genera fidelidad del cliente el cual se refiere al
compromiso con la marca, y un cliente fiel siempre elegird el negocio en lugar de otra marca,
cosa que ayuda a eliminar a la competencia, sin duda, los clientes fieles son un activo muy
valioso para una empresa; ademds construye una cultura y reputacion s6lidas son muy utiles
para cualquier marca, la cultura se refiere a la psicologia, las actitudes y las creencias que
influyen en una experiencia de marca; y aumenta las ventas, pies Implementar un enfoque
de atencién al cliente eficaz para impulsar las ventas en la empresa, se puede lograr
gestionando rdpidamente cualquier problema que surja y asegurandote de que se trate a los
clientes de manera especial (Doria et al., 2019).

Dimension 1: Contacto con el cliente

Es toda interaccién que ocurre entre una empresa y los consumidores a través de
cualquier medio comunicativo. Esta comunicacién puede darse en diferentes niveles o etapas
de la compra y debe centrar su atencion en la resolucion de las necesidades del cliente y en
la oferta de un servicio inigualable. Es un proceso bidireccional que implica cualquier
intercambio de informacién entre una empresa y sus clientes (Martinez, Licona Olmos
Rivera, 2022).

Indicador 1: Saludo cordial

Son el tipo de saludo mas formal que deben utilizar con las personas mas importantes
y formales, normalmente relacionadas con el trabajo. Es un acto inicial de cortesia,
amabilidad y demostracion de buenas costumbres, que tiene un gran valor simbdlico al inicio
de la comunicacion con el cliente. Es un recibimiento cordial y positivo que se le envia a un

nuevo miembro cuando se incorpora a una empresa (Demarquet y Chedraui Aguirre 2022).
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Indicador 2: Tono de voz
Es la forma en la que una marca se comunica y conecta con la audiencia. Ayuda a

los negocios a diferenciarse de la competencia y comunicar los valores de la marca a la
audiencia, estableciendo una personalidad e identidad de una marca a través de los mensajes
que se transmite al publico. Esto abarca todos los medios en los que se encuentren los
productos, desde servicio al cliente presencial hasta el virtual (Murrieta, Ochoa y Carballo,
2019).

Dimension 2: Obtencion de informacion

Se refiere al enfoque sistematico de reunir y medir informacion de diversas fuentes a
fin de obtener un panorama completo y preciso de una zona de interés. La recopilacion de
datos permite a un individuo o empresa responder a preguntas relevantes, evaluar los
resultados y anticipar mejor las probabilidades y tendencias futuras. La exactitud en la
reunioén de datos es esencial para garantizar la integridad de un estudio, las decisiones
comerciales acertadas y la garantia de calidad (Herndndez et al., 2021).

Indicador 1: Escucha activa

Es una forma de interaccion que consiste en prestar atencion a lo que otro dice, en
las palabras que utiliza, asi como las sefiales no verbales que emplea, con el fin de entender
el mensaje completo que se estd comunicando y dar una respuesta adecuada. Es
una estrategia de comunicacion donde la marca se esfuerza para entender lo que dice el
publico objetivo de forma empadtica y llevar eso a los productos o servicios, generando un
impacto positivo y buena imagen en el consumidor de tal manera que la marca gana
confianza e incluso lealtad (Teréan et al., 2021).

Indicador 2: Atencion personalizada

Consiste en la asistencia que brinda una empresa con base en las necesidades y
preferencias especificas del cliente. De esta forma, la empresa adapta las experiencias que
entrega de acuerdo con las interacciones anteriores de una persona, aprovechando los datos
del usuario para tener en cuenta los atributos del perfil especifico. Es el proceso de responder
consultas, resolver problemas e interactuar con personas que compran los productos y
servicios de acuerdo a las necesidades, preferencias, expectativas (Terranova et al., 2019).

Dimension 3: Satisfaccion

Es la medicion de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio
o producto de una marca en especifico. Las calificaciones son referentes para mejorar el

servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que necesitan. Es un indicador
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de rendimiento que muestra en qué medida una empresa logra atender a las expectativas del
consumidor antes, durante y después de la compra (Martinez, Licona Olmos Rivera, 2022).

Indicador 1: Rapidez en la atencion

Significa completar una actividad definida dentro de las reglas y criterios
especificados en el menor tiempo, de esta forma se logra responder de manera oportuna
demostrando profesionalidad y compromiso con la satisfaccion (Terédn et al., 2021).

Indicador 2: Quejas y reclamos

La queja es la inconformidad que presenta una persona ante una conducta irregular
del servidor publico en el momento en que estd haciendo el trabajo. Reclamo es cuando la
entidad o autoridad incumplen con un derecho de una de las personas que estdn llevando un
tramite. Queja es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion a la conducta irregular realizada por uno o varios servidores
publicos en desarrollo de las funciones y reclamo es toda presentacién por escrito que
efectiie un cliente para dar cuenta de una situacidn concreta que no ha sido resuelta por la
entidad a la que se dirige la presentacion (Mirabal, 2021).

Dimension 4: Retencion cliente

Es la capacidad que tiene una empresa para mantener la estabilidad de su cartera de
clientes a través de la satisfaccion y la calidad del producto o servicio. Se refiere a las
relaciones que como empresa son capaces de mantener a largo plazo. Es una estrategia
aplicada por una empresa o marca para lograr mantener a los clientes actuales durante un
plazo mucho mas largo. Esta iniciativa aumenta el valor de los clientes y los alienta a seguir
comprando y convertirse en embajadores de marca (Martinez, Licona Olmos Rivera, 2022).

Indicador 1: Incentivos al cliente

Son una forma de animar a los clientes potenciales a comprar un bien o servicio.
Pueden crear una sensacion de urgencia y motivar a los clientes a actuar ofreciendo
recompensas o incentivos. Son una estrategia para promocionar las ventas, convenciendo a
los clientes sobre la idoneidad de comprar los productos y recibir, ademds, otras ventajas
(Pincay y Parra, 2020).

Indicador 2: Encuestas de satisfaccion

Es una herramienta de recogida de datos que ayuda a conocer la opinién e
impresiones, cualitativas y cuantitativas, de los clientes. También permite analizar otros
aspectos como la experiencia de compra, impresiones y valoraciones de la marca y del

servicio, etc. Con esta herramienta se extraen conclusiones y resultados, a partir de los cuales
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se elaboran estrategias. Son estudios cualitativos y cuantitativos elaborados por una empresa
u organizacion para conocer el nivel de conformidad con respecto a un producto, un servicio
o una marca (Pincay y Parra, 2020).

Marco conceptual

Cadena de produccion. Es el conjunto de operaciones planificadas de transformacion
de unos determinados factores o insumos en bienes o servicios mediante la aplicacion de un
procedimiento tecnolégico (Ruiz, 2023).

Calidad de servicio. Es el conjunto de estrategias que busca satisfacer a los clientes
y cumplir con sus expectativas, la calidad en los servicios optimiza la fidelizacion de clientes
y ayuda a conseguir el éxito de la empresa (Gémez y Cedeiio, 2023).

Habilidades técnicas. Son las habilidades, el conocimiento y la experiencia que
permiten a las personas realizar tareas especificas relacionadas con el trabajo (Barrios,
2023).

Lealtad. Es la permanencia y apoyo constante a una persona, institucién o region,
significa nunca darle la espalda a aquello que reconoces como importante en la vida frente a
cualquier dificultad que se presente, demostrar lealtad es demostrar honor y gratitud por
todas aquellas personas unidas con cualquier vinculo sentimental (Ramos, 2021).

Satisfaccion del cliente. es una medida de la medida en que los productos, servicios
y experiencia general del cliente de una empresa cumplen las expectativas del cliente.
Refleja la salud del negocio al mostrar la resonancia de los productos o servicios entre los

compradores (Gaibor, 2021).
2.3. Hipotesis

El nivel de investigacion fue descriptivo, por lo tanto, no plante6 una hipdtesis ya
que no se buscé demostrar la relacion entre variables, explicar su naturaleza, ni determinar
si una es dependiente de la otra. Al respecto Ruiz y Valenzuela (2022) quienes afirman en
que en un trabajo descriptivo no se considera hip6tesis, debido a que una investigacién solo
busca analizar las caracteristicas de una poblacién o fendémeno sin entrar a conocer las
relaciones entre ellas. Es el punto de partida en muchos estudios cientificos, proporcionando
una base sélida de conocimiento sobre la cual se pueden construir investigaciones mas
complejas; es decir reine informacién cuantificable que puede usarse para hacer inferencias

estadisticas del publico objetivo a través del andlisis de los datos.
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IT1. Metodologia

3.1 Tipo, Nivel y Diseiio de Investigacion

Tipo

La investigacién fue de tipo cuantitativo; porque tuvo una estructura con la cual se
pudo medir, ya que se utilizaron instrumentos de evaluacién y medicién. De acuerdo con
Ruiz y Valenzuela (2022) la investigacion cuantitativa es una estrategia de investigacidon que
se centra en cuantificar la recopilacidn y el andlisis de datos. Se forma a partir de un enfoque
deductivo en el que se hace hincapié en la comprobacion de la teoria, moldeada por filosofias
empiristas y positivistas.

Nivel

Fue de nivel descriptivo, porque se describieron las caracteristicas de la gestion de
calidad y la atencion al cliente; segliin Ruiz y Valenzuela (2022) indican que la investigacion
descriptiva es también conocida como la investigacion estadistica, se describen los datos y
caracteristicas de la poblacion o fendmeno en estudio

Propuesta

La investigacion fue de propuesta debido a que se realiz6 un plan de mejora a los
resultados que se obtuvieron, de decir se crearon acciones de mejora para reducir los
problemas en la gestién de calidad y atencion al cliente. Al respecto Ruiz y Valenzuela
(2022) indicaron que las investigaciones de propuesta pretenden ofrecer soluciones a
problemas especificos que se detallan en una investigacion, con la finalidad de que se planten
diversas acciones para eliminar o reducir las falencias.

Disefio

Fue de disefio de investigacion no experimental — transversal.

Fue no experimental, porque se realizé sin manipular deliberadamente a las variables
gestion de calidad y la atencidn al cliente, es decir se observaron los acontecimientos tal y
como se presentaron en su contexto natural. De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) indica
que, en la investigacion no experimental, se observan los fendmenos o acontecimientos tal
y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos, en un estudio
no experimental no se construye ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya
existentes.

Fue transversal, porque el estudio se realiz6 en un espacio de tiempo determinado,

donde se tuvo un inicio y un fin (2024). De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) este tipo
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de estudio de investigacion en el que se observa a un grupo de personas o se recopila cierta

informacion, en un momento determinado o en el transcurso de un periodo corto.

3.2 Poblacion

Poblacion

De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) indican que la poblacion se refiere
al conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion.

Poblacion: La poblacion estuvo constituida por 8 trabajadores de la empresa Grupo
Empresarial Urquiaga E.I.LR.L, Chimbote, 2024. Datos brindados por el administrador de la
empresa.

Criterios de inclusion

- Trabajadores que aceptar participar en el estudio firmando el consentimiento

informado.
Criterios de exclusion
- Trabajadores que aceptar participar en el estudio firmando el consentimiento
informado.

- Personal de limpieza

- Almaceneros

Muestra

Del mismo modo Ruiz y Valenzuela (2022) manifiestan que la muestra es un
subconjunto representativo y finito que se extrae de algunas variables o fendmenos de la
poblacién.

Muestra: La muestra estuvo constituida por 8 trabajadores de la empresa Grupo
Empresarial Urquiaga E.I.LR.L, Chimbote, 2024. Es decir, se tomé el 100% de la poblacion.

Tipo de muestra: Debido a que la muestra es igual al tamafio de la poblacién en el
presente estudio se utilizé el tipo de muestra censal, al respecto Ruiz y Valenzuela (2022)
establece que la muestra censal es aquella donde todas las unidades de investigacion son
consideradas como muestra. De alli, que la poblacion a estudiar se precise como censal por

ser simultdneamente universo, poblacion y muestra.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o
medicion valorizaciéon
Variable I | Conjunto de acciones y herramientas que tienen | Planificar e Vision y visién
como objetivo evitar posibles errores o e Diagnéstico de procesos
Gestion de | desviaciones en el proceso de produccién y en 1os | Hacer e Capacitacion Likert
calidad prpduct(]):jlo s(e;wcu;s f)btenlldoz me(clllante‘ el o Actividad de ejecucion c S}er‘npre=5 ,
mismo. El estudio se bas6 en el enfoque de mejora [y; v oo e Evaluacion de resultados asi siempre=
continua del ciclo PDCA que corresponden a Plan P A veces=3
e - o Identificacién de
(planificar), Do (hacer), Check (verificar), Act Pocas veces= 2
. problemas _
(actuar), que son las fases en las que consiste el ot — — Nunca=1
ciclo, creada por Deming el cual trata | 3T ° Cor.reccmn (_16 actividades
de promover mejoras que ayuden a verificar y * Mejora continua
actuar mediante la realizacién de pruebas a
pequena escala antes de actualizar por completo
los procedimientos y métodos de trabajo de una
empresa (Suarez y Zeia, 2022).
Variable 2 | Conjunto de operaciones que una empresa realiza | Contacto con | e Saludo cordial
Atencién al | con todos sus empleados, integrando diferentes | el cliente e Tono de voz
cliente departamentos para garantizar una experiencia | Obtencién de | ¢ Escucha activa Likert
§0111da y dsatlff(;lctorlaupaila (ci:ada cliente, est(i informacion | e Atencién personalizada c S%elppre: 5 y
incluye todo el desarrollo, desde conocer, tener el ["g iicfaccion | o Rapidez en la atencion asi siempre=
primer contacto, obtener informacion para asistir . A veces=3
. . . ® Quejas y reclamos _
a sus requerimientos, didlogo fluido, respuesta Retencid - - Pocas veces= 2
rapida y efectiva a sus solicitudes, detectar etencion e Incentivos al chf?nte - Nunca =1
cliente e Encuestas de satisfaccion

necesidades para proponer acciones de mejora,
lograr su satisfaccién y retencién obteniendo
clientes fidelizados que recomienden a la marca
(Martinez, Licona Olmos Rivera, 2022).
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3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

La técnica que se utilizd, para recolectar informacion fue la encuesta, el cual se aplicé a
los trabajadores de la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.LLR.L, Chimbote. Segin Ruiz y
Valenzuela (2022) indican que la encuesta es el método utilizado para la realizacién de esta
investigacion fue la encuesta, la cual consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas
variables a medir.

Instrumento

En esta investigacion, el instrumento que se emple6 fue el cuestionario el cual consta de
16 items, 08 items para la variable: gestion de calidad y 08 items, para la variable: Atencion al
cliente (Anexo 2). Segun Ruiz y Valenzuela (2022) indican que el cuestionario es el conjunto
de preguntas estructuradas y organizadas que se utiliza para obtener informacién relacionada
con los objetivos en la investigacion.

Validacion

Los instrumentos fueron validados a través del juicio de tres expertos con grado de
maestria (2) y doctorado (1) en administracion, quienes evaluaron si las interrogantes de ambos
cuestionarios son coherentes y andlogas al tema de investigacion, con lo cual se determiné que
dichos instrumentos son aptos para su aplicacion. Al respecto Ruiz y Valenzuela (2022)
indicaron que el juicio de expertos se define como una opinién informada de personas con
trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados en éste, y que
pueden dar informacioén, evidencia, juicios y valoraciones.

Confiabilidad

Para medir la confiabilidad de los cuestionarios se estimé por medio del coeficiente de
Alfa de Cronbach; donde el resultado para la variable gestion de calidad fue de un valor de
0.857; y para la variable atencién al cliente se obtuvo una confiabilidad del 0.920; lo que indica
que los instrumentos tienen una excelente confiablidad. Al respecto Ruiz y Valenzuela (2022)
indicaron que el alfa de Cronbach va de 0 a 1; mayor fiabilidad cuando se acerca a 1, menor
fiabilidad o consistencia cuando se acerca a cero, cuando tiende a cero indica que no hay ninguna

correlacién entre los elementos. Son totalmente independientes.
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3.5 Método de analisis de datos

De acuerdo con Ruiz y Valenzuela (2022) indicaron que el plan de andlisis de datos
consiste en someter los datos a la ejecucion de operaciones, esto se realiza con el propdsito de
obtener conclusiones exactas que contribuirdn a alcanzar nuestros objetivos, después del recojo
de los datos mediante la técnica de la encuesta, se tabularon y graficaron de manera ordenada
de acuerdo con cada variable y sus dimensiones.

Para el andlisis de los datos recolectados se hizo uso del andlisis descriptivo de las
variables en estudio; se elaboraron tablas de distribuciéon de frecuencias absolutas y relativas
porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Se elabor¢ el cuestionario compuesto por 16 preguntas los cuales fueron validados y se
midi6 la confiabilidad a través del coeficiente de Alfa de Cronbach, luego fueron aplicados a
los trabajadores de la empresa en estudio. Seguidamente recolectado la informacién se pasé
registrar la base de datos obtenida de la encuesta. Los resultados se obtuvieron tras codificar la
informacion correctamente. Asi mismo es importante destacar que los programas informaticos:
Microsoft Word, debido a que con este software se hizo posible la redaccion digital y posteriores
modificaciones; del mismo modo se utilizé el Acrobat Reader X1, el cual es un software gratuito
que permitio leer archivos digitales de extension PDF, como es el caso de los antecedentes que
se descargaron desde la biblioteca virtual; asi mismo el Microsoft Excel, el cual fue utilizada
para llevar a cabo la tabulacién y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los
resultados obtenidos en las encuestas; del mismo modo se utilizé el programa Turnitin para
hacer la verificacion que no existe plagio, asi como el uso del Mendeley para la generacion de
las referencias bibliogrificas en norma APA 7ma edicion; por ultimo, el PPT para la
presentacion.

3.6 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
Integridad Cientifica de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote actualizado por
Consejo Universitario con Resolucién N° 0277- 2024-CU-ULADECH Catdlica, de fecha 14 de
marzo del 2024.
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Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegio a las personas
trabajadores respetando su privacidad, no se colocaron datos personales como nimeros
telefénicos y direccion del domicilio en el consentimiento informado y cuestionario. Asimismo,
no se tomd fotografias de su imagen sin la autorizacién respectiva; y se comunicé a cada
representante que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente. Como forma de contribucién al medio ambiente,
preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se aplicé el cuestionario
utilizando papeles reciclados, los cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utiliz6
la energia eléctrica moderadamente, se evitd que la laptop de uso para el trabajo de investigacion
quede cargando por largas horas.

Libre participacion por propia voluntad. El cuestionario se aplicé después de dar a
conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el consentimiento informado. Ademas
de la peticion de participacion hacia los gerentes, lectura del documento, su aceptacion y firma
en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas de los gerentes de las pequefias
empresas relacionadas a la informacion brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad en su
intervencion.

Beneficencia, no maleficencia. Se aclar6 a los trabajadores del drea de ventas de la
microempresa en estudio, que su participacion a través de la informacién brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respeté sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el
cuestionario. Ademads, no se interrumpi6 en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y
no estén atendiendo a algun cliente, asi se evitd causarles algin tipo de malestar. También se
dio a conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando
los beneficios del conocimiento de aspectos en torno a la gestion de calidad y atencién al cliente.

Integridad y honestidad. Se trabajé con integridad y rectitud en todas las actividades y
procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz mediante la técnica de la
encuesta y a través de la busqueda de libros, tesis, articulos, revistas, diarios y paginas confiables
que fueron empleados con mucha transparencia, honestidad y responsabilidad en la elaboracién
de este estudio.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,

indicdndoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracién; ademds, se entregé un
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modelo de consentimiento igual para todos y se les aplicé las mismas preguntas. También se les

dio a conocer los resultados de la investigacion, haciéndoles llegar una copia de la informacion.
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IV. Resultados

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la

empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024.

Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.LR.L,

Chimbote, 2024.

Gestion de calidad N %
Misién y vision en la mejora continua
Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Diagndstico de procesos
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 1 12.50
Pocas veces 7 87.50
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Capacitacion sobre los cambios
Siempre 5 62.50
Casi siempre 3 37.50
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Recursos para ejecutar las actividades
Siempre 7 87.50
Casi siempre 1 12.50
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de la gestion de calidad en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.LR.L,

Chimbote, 2024.

Evaluacion y medicién de resultados

Siempre 5 62.50
Casi siempre 3 37.50
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Identificacion y priorizacion de problemas

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Acciones correctivas en los procesos

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Estandarizacion de procesos para la mejora continua

Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores del Grupo Empresarial Urquiaga

E.ILR.L, Chimbote, 2024.
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Figura 1

Caracteristicas de la gestion de calidad en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024.

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% l
0.00%
Misién y Diagnésticode = Capacitacién | Recursos para Evaliaciony = Identificacion Acciones Estandarizacio
visién en la procesos sobre los ejecutar las medicion de y priorizacion = correctivas en n de procesos
mejora cambios actividades resultados de problemas los procesos para la mejora
continua continua
® Siempre 75.00% 0.00% 62.50% 87.50% 62.50% 0.00% 0.00% 75.00%
m Casi siempre 25.00% 0.00% 37.50% 12.50% 37.50% 0.00% 0.00% 25.00%
= A veces 0.00% 12.50% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Pocas veces 0.00% 87.50% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
= Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 100.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas de la gestion de calidad en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024.
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Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en la

empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.L.R.L, Chimbote, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L,
Chimbote, 2024.

Atenciodn al cliente N %
Saludo cordial
Siempre 7  87.50
Casi siempre 1 12.50
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Tono de voz al cliente
Siempre 2 25.00
Casi siempre 6 75.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Escucha activa en la atencién
Siempre 5 6250
Casi siempre 3 3750
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Atencion personalizada
Siempre 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Atencion répida y oportuna
Siempre 7 87.50
Casi siempre 1 12.50
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L,
Chimbote, 2024.

Solucién efectiva a la queja o reclamo

Siempre 3 37.50
Casi siempre 5 6250
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 8 100.00
Programas de fidelizacion

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00
Aplicacion de encuestas online o fisicas

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 8 100.00
Total 8 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores del Grupo Empresarial Urquiaga

E.LR.L, Chimbote, 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de la atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024.

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Saludo cordial = Tono de voz al = Escucha activa Atencién Atencién Solucién Programas de =~ Aplicacién de
cliente en la atencién = personalizada rapida y efectiva a la fidelizacion encuestas
oportuna queja o online o fisicas
reclamo

B Siempre 87.50% 25.00% 62.50% 75.00% 87.50% 37.50% 0.00% 0.00%

m Casi siempre 12.50% 75.00% 37.50% 25.00% 12.50% 62.50% 0.00% 0.00%

H A veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

Pocas veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

= Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 100.00%

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas de la atencién al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L, Chimbote, 2024.
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Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa

Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024.

Tabla 3

Propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024.

Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
Gestién de | Diagnédstico de | El 87.50% | Es gerente desconoce | No lograr una mejora en la | Aplicar el diagrama de Ishikawa, o diagrama de | Gerente/ S/.700.00
calidad procesos mencionan  que | de las herramientas para | comunicacién entre | pescado, es una herramienta que identifica | Personal

pocas veces la | diagnosticar los | departamentos, pues al no | problemas de calidad y les da solucién al

empresa realiza un | procesos. contar con procesos eficientes | representar de forma grafica los factores que

diagndstico de

procesos que
permitan
identificar ~ dreas
que requieren
mejoras 0
cambios.

no se tendrd la posibilidad de
ajustar mejoras al producto o
servicio ofrecido al cliente de
forma mads rapida y oportuna.
Los empleados no estardn
involucrados en los procesos
en todas las etapas,
entendiendo los objetivos que
impulsan su trabajo, sus
responsabilidades y roles.

involucran la ejecucion de un proceso, también
es conocido como diagrama de causa-efecto

En la empresa no se
capacita  para  un
diagnéstico efectivo de
los procesos.

No lograr mejorar la capacidad
de andlisis y gestiéon de los
trabajadores en base a los
procesos clave que ejecuta una

Capacitar al personal en diagnésticos de
procesos con el finde que todos los trabajadores
tengan la capacidad de analizar y gestionar los
procesos que ejecuta una organizacién en su

organizacion en su labor | labor cotidiana, a través de criterios como el
cotidiana. valor afiadido, tiempos de procesamientos,
tiempos de ciclo del proceso, variabilidad,
productividad, entre otros.
En la empresa existe | Puede afectar la cultura | Capacitar y comunicar, la mejor forma de

resistencia al cambio
frente a la mejora
continua en los distintos
procesos.

empresarial de la organizacion
y reducir la capacidad de
innovacién y creatividad de los
trabajadores.

combatir la resistencia al cambio es anticiparse
a cualquier reclamo generado por falta de
informacién. Desde el inicio del proceso, los
responsables deben comunicar al personal la
importancia del cambio, sus consecuencias y
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las acciones a tomar con el fin de que ellos no
se vean sorprendidos y estén al tanto de los
procesos que significa.

El 100.00%
menciona que
nunca han
identificado y
priorizado

problemas de los
procesos.

Desconocimiento de los
procesos criticos en la
empresa.

Los recursos que se dirigen a
los procesos no tendrdn mayor
impacto en la eficiencia y la
productividad de la
organizacion.

Aplicar la priorizacién de procesos criticos
priorizar los procesos criticos, para que la
empresa pueda asegurarse de que sus recursos
se dirijan a los procesos que tienen el mayor
impacto en la eficiencia y la productividad de
la organizaciéon. En este manual, se
proporcionard una guia detallada para priorizar
los procesos criticos.

e Paso 1: Identificar los procesos
criticos. Los procesos criticos son
aquellos que son esenciales para el
éxito de la organizacién y que tienen
un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente, la
productividad y la rentabilidad.
Algunos ejemplos de procesos criticos
pueden incluir la facturacion, el
procesamiento de pedidos, la gestién
de inventario y la atencién al cliente.

e Paso 2: Evaluar la importancia de
cada proceso. Una vez que se han
identificado los procesos criticos, es
importante evaluar la importancia de
cada proceso. Esto puede incluir una
evaluacion de como afecta cada
proceso a la satisfaccion del cliente, la
productividad y la rentabilidad de la
organizacion.

e Paso 3: Evaluar la complejidad de
cada proceso. Ademds de evaluar la
importancia de cada proceso, es
importante evaluar la complejidad de
cada proceso. Los procesos que son
mds complejos pueden requerir mis

Gerente/
Personal

S/. 1,000.00
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tiempo y recursos para automatizar y
pueden tener un impacto mayor en la
productividad y la eficiencia de la
organizacion.

e Paso 4: Evaluar la cantidad de tiempo
y recursos requeridos. Una vez que se
ha evaluado la importancia y la
complejidad de cada proceso, es
importante evaluar la cantidad de
tiempo y recursos requeridos para
automatizar cada proceso.

e Paso 5: Evaluar la urgencia de la
automatizacion. Finalmente, es
importante evaluar la urgencia de la
automatizacién de cada proceso. Los
procesos que tienen un impacto
inmediato en la productividad y la
eficiencia de la organizaciéon pueden
tener una mayor urgencia de
automatizacién que aquellos que
tienen un impacto menos inmediato.

En la empresa se
desconoce los procesos
clave.

No definir estandares
operativos 'y garantizar la
consistencia en la ejecucion de
actividades.

Crear un mapa de procesos el cual es muy util
para entender la relacién que existe entre los
distintos departamentos que tenemos dentro de
una organizacion, con esta
herramienta podemos identificar en qué zona y
porqué ocurren fallas importantes dentro del
proceso, encontrando la causa raiz de dicho
problema.

La empresa desconoce
del diagrama de flujo
para identificar los
procesos clave, el cual
es una herramienta con
bajo costo en su
aplicacion.

No detectar problemas
especificos que estaban
pasando desapercibidos en los
procesos.

Crear un diagrama de flujo o diagrama de
actividades es una técnica muy conocida que
consiste en larepresentacion grifica del
proceso de cualquier actividad, se utiliza con
asiduidad para la mejora de procesos.
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Correccion
actividades

de

El 100.00% hace
mencién que
nunca Sse han
aplicado acciones
correctivas en los
procesos con el fin
de eliminar las
causas de una
situacion no
deseable.

Es gerente desconoce
de como disefiar un plan
de acciones correctivas
para reducir los
problemas internos.

No solucionar problemas y
lograr enfrentar desafios, pues
no se estd previniendo los
futuros errores.

Disfuncién de la eficiencia
operativa, pues las acciones
correctivas de calidad se
enfocan en identificar las
causas raiz de los problemas y
abordarlos de manera efectiva.

Disefiar un plan de acciones correctivas debido
a que son un conjunto de acciones disefiadas
con el fin de subsanar las no conformidades y
aspectos por mejorar hallados durante los
procesos de auditoria o inspeccion.

En la empresa no existe
un supervisor en las
distintas  4reas para
eliminar los problemas
que tengan los
trabajadores en algin
proceso.

No detectar y resolver los
problemas en los procesos de
manera oportuna.

Supervisar de manera frecuente a los
trabajadores, esto provee apoyo profesional y
emocional, informacién, consejo y una
conexion a la organizacion de manera
global (comunicando preocupaciones,
ayudando a otros a obtener material y equipo,
etc.). Ademds, el supervisor y el supervisado
trabajan en mejorar juntos los problemas.

En gerente desconoce
de otras herramientas
para detectar el
problema desde la raiz

No detectar el problema desde
la raiz; por lo tanto, no se
podran tomar acciones
correctivas efectivas.

Disefiar un arbol de problemas, el cual permite
obtener una vision sistemdtica del problema. Su
estructura es similar a la del organigrama en el
que se plantea una relacién jerdrquica.
El diagrama de arbol ayuda a establecer una
dependencia ininterrumpida como una cadena.
El método de aplicacion de esta técnica
requiere:
e Identificar el hallazgo en el nivel
superior.
e Definir los criterios de ordenacién de
problema.
e Desglosar las causas en ramas hasta
llegar. a la causa de mayor detalle.
e Determinar el impacto por cada
Causa.
e  Determinar las causas raices.

Gerente/
Personal

S/. 1,000.00
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Atencion al
cliente

Incentivos al | El 100.00% | El gerente desconoce de | No lograr generar lealtad a los | Crear un programa de clientes frecuentes: La | Gerente/ S/. 800.00
cliente menciona que | la creacién de un plan o | clientes recurrentes de la | mayoria de estos programas proporcionan | Personal
nunca la empresa | programa de incentivos | empresa lo que significarfa a | tarjetas especiales a sus clientes (lo cual les da
ha contado con | al cliente ademds | largo plazo una pérdida de | distincién). Los clientes acumulan puntos con
programas de | consideran que dicho | ventas. sus compras. Al juntar x cantidad de puntos,
fidelizacion que | plan es demasiado pueden adquirir alglin producto a un precio mas
promuevan las | costoso. bajo o incluso sin costo. En otros casos, los
recompensas e clientes tienen descuentos o se les hace un
incentivos a los pequeflo reembolso sobre lo que compraron
mejores clientes. para adquirir después mas productos.
La empresa no cuenta | No lograr una segmentacién de | Crear una base de datos de clientes, el cual
con una base de datos | clientes y por ende se | puede ser utilizado para  realizar
de clientes para conocer | desconocerd sus gustos y | una segmentacion de clientes, perfilando a los
a los clientes | preferencias. clientes mas frecuentes y adaptando sus ofertas
recurrentes y en base a a grupos especificos de consumidores.
sus caracteristicas
ofrecer incentivos.
La empresa desconoce | Disminuir la visibilidad de | Aplicar concursos y sorteos con fotos: este tipo
de cémo usar las redes | marca. de concurso suele divertir mucho al publico.
sociales para realizar Usualmente se les solicita publicar fotos en las
incentivos a los cuales den a conocer su experiencia con la
clientes. marca. Para este tipo de estrategias, Instagram
es la red social mas ideal.
Encuestas de | El 100.00% hace | El gerente desconoce de | Insatisfaccion del cliente, | Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente con | Gerente/ S/.300.00
satisfaccion mencién que | los beneficios de la | debido a que se desconocerd de | la finalidad de medir el nivel de satisfaccion de | Personal
nunca la empresa | aplicacién encuesta de | como aplicar estrategias para | los clientes, asi como su compromiso con la
ha emitido | satisfaccién a su vez | mejorar la calidad de atencién. | empresa, el producto o el servicio. De esta
encuestas online o | desconocen de cémo forma, se puede obtener una informacién muy
fisicas para | elaborarlo. valiosa para cumplir con las expectativas de tus
identificar las consumidores y mejorar su fidelizacién.

oportunidades de
mejora en la
atencion.

Para el disefio de la encuesta se debe cumplir
con los siguientes pasos:

1. Definir el objetivo de la encuesta: identificar
qué informacion se va a recabar del cliente (por
ejemplo: el servicio brindado por el personal, la
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rapidez del servicio, tiempos de espera, aspecto
de las instalaciones, reclamaciones, etc.).

2. Definir la escala de medicidn: en este caso se
aplicard la escala Likert.

3. Definir el nimero y tipo de preguntas: 20
preguntas con duracién de 15min por cada
cliente encuestado.

4. Realizar pruebas: llevar a cabo una serie de
pruebas antes de lanzar la encuesta final al
cliente con el fin de identificar posibles errores
tales como preguntas que pudiesen no ser claras
o entendibles.

5. Recopilar respuestas: la encuesta serd de
campo.

6. Analizar los resultados: uno de los pasos mas
importantes ya que requiere analizar la
informacion recibida de forma minuciosa y
precisa. Se pueden ayudar de herramientas
informaticas tales como el SPSS, el Excel., o
dejarlo en manos de empresas especializadas.
7. Implementaciéon de acciones: una vez
analizados los datos, serd necesario tomar las
decisiones oportunas y ejecutarlas.

El gerente desconoce de
otras técnicas 0
herramientas para
evaluar la satisfaccién
del cliente, como por
ejemplo el buzén y
sugerencias y reclamos.

No identificar las
inconformidades, experiencias
negativas  relacionadas  al
producto o servicio.

Crear un buzén de quejas y sugerencias, el cual
es una herramienta indispensable para el area
de atencién alclientey experiencia del
usuario que permite obtener las opiniones de la
audiencia o ptiblico en general, incluso cuando
son inconformidades, experiencias negativas
relacionadas a los procesos de del negocio o
producto.

El gerente desconoce
otros medios alternos

No establecer una cultura
organizacional en la que el

Las encuestas pueden ser enviadas al correo
electrénico, publicarla en las redes sociales, o

para aplicar las | trabajo de todos los integrantes | incluso enviarla por mensaje de texto.
encuestas de | de la empresa estd enfocado en
satisfaccion. satisfacer al cliente.
Total s/3,800.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la
empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024

El 75.00% consideran que siempre la misién y vision de la empresa estd enfocada en
la mejora continua, estos datos coinciden con la investigacidn realizada por Pérez (2019) en
su tesis Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector
comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas - Calleria, 2019; establecié que el
82% de los trabajadores indicaron que la empresa da a conocer la misién y mision con el fin
de fomentar una cultura de calidad, de igual forma coinciden con Pajilla (2020) en su tesis
El marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir al por menor para
damas y caballeros en el centro de Chimbote, 2020; establecié que el 72% de los
representantes cuentan con una vision y vision que transmite calidad a las partes interesadas.
En la empresa exigentes si toma importancia a la creacion de la vision y mision enfocada a
la calidad lo cual ayuda a generar mayor compromiso a los trabajadores ya que sentirdn que
la rendicién no sélo busca la mejora de la calidad en el producto servicios sino también es
mejorar la calidad de vida laboral, se puede decir que la mision y vision es la expresion de
las funciones que debe cumplir la organizacion para servir a las partes interesadas, en ella,
se describe por qué opera una organizacion, qué hace y qué la hace ser tinica en su medio.

El 87.50% mencionan que pocas veces la empresa realiza un diagndstico de procesos
que permitan identificar dreas que requieren mejoras o0 cambios, estos datos contrastan con
lo encontrado por Alvarez (2023) en su tesis La gestion de la calidad y la productividad de
la Empresa Bastidas en la ciudad de Riobamba; establecié que el 72% de los trabajadores
indicaron que la empresa realiza diagndstico para identificar las fallas en los procesos, de
igual forma contrasta con Rosero (2019) en su tesis Diseiio de un Sistema de Gestion de
Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015, en el Area de Nutricion Parenteral
correspondiente al Servicio de Farmacia Hospitalaria del Hospital Gineco Obstétrico Isidro
Ayora, hallo que el 71% de los trabajadores mencionan que la empresa aplican diagndsticos
permitan identificar dreas que requieren mejoras. El diagndstico es un conjunto de estudios
que permite tener un acercamiento inmediato sobre la realidad de un proceso, drea o una
empresa e identificar las principales debilidades en materia de gestion, el cual proporcionan

una vision clara y objetiva de la salud y el rendimiento de la organizacion en dreas clave



como la gestion, la operacion, la cultura corporativa y la estrategia, esto permite abordar los
problemas en la empresa desde la raiz, en lugar de simplemente tratar los sintomas
superficiales.

El 62.50% hace mencion que siempre la empresa realiza capacitacion sobre los
cambios o mejora de los procesos internos, estos datos coinciden con lo encontrado por Pérez
(2019) en su tesis Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las mypes
del sector comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas - Calleria, 2019; estableci6
que el 86% de los trabajadores indicaron que la empresa los capacita para la mejora continua.
Las capacitaciones permiten que los empleados adquieran habilidades y conocimientos
nuevos, lo que les permite mejorar su desempeiio en el trabajo. La capacitacion también
ayuda a mantener a los empleados actualizados sobre las ultimas tendencias y tecnologias,
lo que les permite trabajar de manera mds eficiente y eficaz.

El 87.50% menciona que siempre la empresa brinda los recursos necesarios ejecutar
correctamente las actividades, estos datos coinciden con lo encontrado por Pérez (2019) en
su tesis Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector
comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas - Calleria, 2019; establecid que el
94% de los trabajadores indicaron que la empresa les otorga los recursos necesarios para
mejorar su desempeiio en las dreas de trabajo, de igual forma coinciden con Rosero (2019)
en su tesis Diseiio de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma 1SO
9001:2015, en el Area de Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia
Hospitalaria del Hospital Gineco Obstétrico Isidro Ayora; hallo que el 83% de los
trabajadores mencionan que la empresa cuenta con los recursos necesarios ejecutar las
actividades. Los recursos son los medios para lograr los objetivos de la empresa y el andlisis
de ellos puede ayudar a los gestores a tomar decisiones informadas y rentables. La correcta
asignacion de recursos mejorard la eficiencia y los resultados de la empresa. Es el proceso
de planificar, programar y asignar previamente los recursos para maximizar su eficacia.

El 62.50% consideran que siempre la empresa evalia y miden resultados para
determinar en qué medida se estdn cumpliendo las metas de calidad que se fijan en los
estandares, estos datos coinciden con lo encontrado por Pérez (2019) en su tesis Gestion de
calidad y eficacia en los procesos administrativos de las mypes del sector comercial, rubro
comercializacion de aguas y bebidas - Calleria, 2019; establecié que el 81% de los
trabajadores indicaron que las empresas miden el nivel de cumplimiento de los objetivos y

metas de la empresa, de igual forma coinciden con Rosero (2019) en su tesis Disefio de un
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Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015, en el Area de
Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia Hospitalaria del Hospital
Gineco Obstétrico Isidro Ayora; hallo que el 88% de los trabajadores mencionan que la
empresa evalian los resultados para determinar el cumpliendo de los estandares en la
calidad. La evaluacion y medicion de resultados en la empresa es el proceso de registrar y
analizar el nivel de desempefio de una actividad respecto a unos objetivos planteados. En
este sentido, la medicién puede aplicarse a un proyecto especifico, a un profesional en
particular o a toda la empresa en general, tratando de comprobar si los beneficios obtenidos
compensan la inversion realizada.

El 100.00% menciona que nunca han identificado y priorizado problemas de los
procesos, estos datos se contrastan con lo encontrado Narro (2019) en su tesis La atencion
al cliente como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro venta al por menor de Alimentos, Bebidas y
Tabaco en la Villa de Pacanga, provincia de Chepén, 2019; establecié que el 53% de los
trabajadores indicaron que se aplican herramientas para identificar los problemas en los
procesos internos, de igual forma se contrasta con Almarracin (2020) en su tesis Propuesta
de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio del rubro de agua de mesa: caso Bios, Calleria, 2020; aporto
que el 71.34% de los trabajadores identifican los problemas en los procesos. Para identificar
problemas en una organizacion, debes empezar haciendo un andlisis de los efectos visibles
en el negocio. Puede que hayas notado una reduccion en el nimero de ventas, un aumento
de horas para realizar una tarea por parte del equipo o una evidente subida en el nimero de
reclamos de los clientes.

El 100.00% hace mencion que nunca se han aplicado acciones correctivas en los
procesos con el fin de eliminar las causas de una situacién no deseable, estos datos se
contrastan con lo encontrado por Pérez (2019) en su tesis Gestion de calidad y eficacia en
los procesos administrativos de las mypes del sector comercial, rubro comercializacion de
aguas 'y bebidas - Calleria, 2019; establecié que el 86% de los trabajadores indicaron que
las empresas cuentan con un plan de acciones correctivas, de igual forma se contrasta con
Almarracin (2020) en su tesis Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion
de calidad en las micro y pequerias empresas del sector comercio del rubro de agua de
mesa: caso Bios, Calleria, 2020; aporto que el 78.22% de los trabajadores aplican acciones

correctivas en los procesos para eliminar situaciones no deseables. Las acciones correctivas
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son herramientas que bdsicamente sirven para corregir todo tipo de fallas dentro de los
procesos de la empresa. Se refieren a las medidas tomadas para corregir problemas y mejorar
el rendimiento de una empresa. Estas acciones pueden ser necesarias cuando se enfrentan
desafios o se identifican deficiencias en los procesos o resultados.

El 75.00% senalan que siempre se ha logrado estandarizar los procesos con el fin de
alcanzar la mejora continua que permita mejorar los productos, servicios y operaciones de
la empresa, estos datos se contrastan con lo encontrado por Reyes (2022) en su tesis La
atencion al cliente como herramienta de gestion para mejorar las ventas en las micro y
pequerias empresas del sector comercio — rubros agricolas del distrito de Santa, provincia
del Santa, Afio 2022; estableci6 que el 63% de los trabajadores indicaron que las empresas
cuentan con normas de calidad, de igual forma coinciden con Almarracin (2020) en su tesis
Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector comercio del rubro de agua de mesa: caso Bios, Calleria,
2020; aporto que el 68.19% de los trabajadores logran estandarizar los procesos permitiendo
mejorar los productos, servicios y operaciones de la entidad. La estandarizacion hace
referencia a la adopcién de un conjunto de normas que permiten que cada proceso de trabajo
dentro de la empresa se realice de una misma manera, indistintamente del empleado que esté
a cargo de realizar la tarea o la sucursal. La estandarizacién de procesos tiene gran
importancia en la transformacion digital, ya que al adoptar este método se crean patrones
sobre actividades y procedimientos de la empresa, garantizando que su ejecucion se realice
de manera unificada.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en la
empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.R.L, Chimbote, 2024

El 87.50% menciona que siempre cuando el cliente ingresa a la empresa es recibido
con un saludo cordial, estos datos coinciden con lo encontrado por Gavilanes (2020) en su
tesis Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la
Empresa Industria Valdez Castro S.A.; evidenci6 que el 83% de los clientes indicaron que
el personal le recibié con un saludo cordial, de igual forma coinciden con Vera (2023) su
tesis Desempeiio laboral y calidad de servicio en la Empresa Comercial Kywi S.A., de la
ciudad de Ambato; menciona que el 84% de los trabajadores afirman que el cliente es
recibido con un saludo cordial. Un buen saludo al cliente es la puerta de entrada a una

relacion comercial duradera. De hecho, saber qué decirle puede marcar la diferencia en la
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calidad del servicio de la organizacién. Con un saludo cordial se demuestra empatia y
respeto, haciendo sentir a los clientes que su importancia.

El 75.00% consideran que casi siempre el tono de voz aplicado al cliente es el mas
adecuado, estos datos coinciden con lo encontrado por Gavilanes (2020) en su tesis
Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la
Empresa Industria Valdez Castro S.A.; evidenci6 que el 83% de los clientes indicaron que
el personal mantiene un tono de gas de voz adecuado, de igual forma coinciden con Vera
(2023) su tesis Desempeiio laboral y calidad de servicio en la Empresa Comercial Kywi
S.A., de la ciudad de Ambato; menciona que el 73% de los trabajadores afirman que aplican
un tono de voz adecuado. Un tono de voz adecuado expresa de manera verbal quién es la
empresa, qué valores posee y cudl es la mision que tiene para con los clientes. En otras
palabras, establece una personalidad e identidad de una marca a través de los mensajes que
transmite al publico. Es importante que el personal de comprenda las diferencias sutiles en
las palabras o la puntuacién pueden cambiar el tono de su contenido, y sepa cdmo decidir
qué tono es mejor utilizar, segun el estado emocional del oyente y sus expectativas.

El 62.50% consideran que siempre aplican la escucha activa en todo el proceso de
atencion, estos datos coinciden con lo encontrado por Gavilanes (2020) en su tesis Propuesta
de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la Empresa
Industria Valdez Castro S.A.; evidenci6 que el 86% de los clientes indicaron que el personal
muestra capacidad para escuchar a todas sus inquietudes, de igual forma coinciden con Vera
(2023) su tesis Desempeiio laboral y calidad de servicio en la Empresa Comercial Kywi
S.A., de la ciudad de Ambato; menciona que el 61% de los trabajadores afirman que aplican
la escucha activa en la atencidn al cliente. La escucha activa ayuda a tener conversaciones
mds significativas y profundas. Cuando se presta total atencion a lo que dice otra persona,
sin planificar lo que vas a contestar ni interrumpir, se desarrollan habilidades de
comunicacion mds efectivas, permitiendo empatizar y comprender lo que se
explica. Generando un impacto positivo y buena imagen en el consumidor de tal manera
que la marca gana su confianza e incluso su lealtad.

El 75.00% hacen mencion que siempre muestran capacidad para brindar una atencion
personalizada, estos datos coinciden con Shinin (2019) en su tesis Calidad de los servicios
de la empresa ldcteos san salvador de la ciudad de Riobamba-Ecuador y su impacto en la
percepcion de los clientes; encontré que el 56,2% indicaron que recibe una atencion

personalizada, de igual forma coinciden con Velasquez (2019) en su tesis Propuesta de
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estrategias para mejorar la atencion y el servicio al cliente en el restaurante Rosita ubicado
en la ciudad de Guayaquil; aporto que el 77% de los trabajadores tienen la capacidad en la
atencidn personalizada. La atencién personalizada es un conjunto de acciones que se centran
en los usuarios y clientes de una empresa, con la finalidad de brindar una experiencia tnica
para cada uno. Se enfoca en resolver sus dudas y necesidades de informacién de manera
répida y eficiente. Implica técnicas a lo largo de todo el proceso de interaccion. Comprender
a fondo las preocupaciones y necesidades del cliente es clave para desarrollar soluciones que
superen expectativas.

El 87.50% consideran que siempre el proceso de atencién al cliente se da de manera
rdpida y oportuna, estos datos coinciden con Vera (2023) en su tesis Desempeiio laboral y
calidad de servicio en la Empresa Comercial Kywi S.A., de la ciudad de Ambato,; encontrd
que el 74% de indicaron que el personal le brinda un servicio de manera rapida y efectiva,
de igual forma coinciden con Veldsquez (2019) en su tesis Propuesta de estrategias para
mejorar la atencion y el servicio al cliente en el restaurante Rosita ubicado en la ciudad de
Guayaquil; aporto que el 81% de los trabajadores que la atencion a los clientes es rapida. La
atencion rapida es una de las formas mas efectivas de conocer la credibilidad de una marca,
ademads de ser uno de los aspectos que mds marcan la diferencia cuando una empresa quiere
destacarse de la competencia.

El 62.50% hace mencidn que casi siempre frente a una queja o reclamo el personal
brinda una solucién efectiva, estos datos se contrastan con Gavilanes (2023) en su tesis
Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la
Empresa Industria Valdez Castro S.A.; encontré que el 32% de los clientes afirma que
ocasionalmente la empresa presta soluciones rdpidas a las solicitudes, preguntas, quejas y
problemas, de igual forma coinciden con Veldsquez (2019) en su tesis Propuesta de
estrategias para mejorar la atencion y el servicio al cliente en el restaurante Rosita ubicado
en la ciudad de Guayaquil; aporto que el 66% de los trabajadores dan una solucién efectiva
a los quejas y reclamos. Para dar una solucién efectiva se debe realizar un proceso
sistematico de identificar, analizar y resolver los problemas que enfrentan los clientes.
Requiere una combinacién de experiencia técnica, habilidades de resolucién de problemas y
un enfoque centrado en el cliente. Consiste en estrategias y técnicas utilizadas para negociar
y aliviar la tension entre los clientes y las empresas. Al adoptar la mentalidad y las tacticas
adecuadas, la resolucién de conflictos no s6lo puede resolver conflictos del negocio sino

también generar confianza entre los clientes.
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El 100.00% menciona que nunca la empresa ha contado con programas de
fidelizacion que promuevan las recompensas e incentivos a los mejores clientes, estos datos
coinciden con Reyes (2022) en su tesis La atencion al cliente como herramienta de gestion
para mejorar las ventas en las micro y pequeiias empresas del sector comercio — rubros
agricolas del distrito de Santa, provincia del Santa, Aiio 2022; encontr6 que el 88% de los
representantes no cuentan con un programa de fidelizacién, de igual forma coinciden con
Dionisio (2019) en su tesis Caracterizacion de atencion al cliente en las micro y pequerias
empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos y bebidas: caso empresa
Keyla, distrito de Amarilis, provincia de Hudnuco, 2019; hallo que el 61% de los
trabajadores menciona que la entidad no aplica programas de fidelizacién. La empresa no
toma la de vida importancia a la creacion de un programa de fidelizacion debido a que lo
desconocen, se puede decir que este plan es una estrategia de marketing cuyo objetivo
principal es premiar el comportamiento de compra de los clientes para generar un
sentimiento de lealtad y profundizar el vinculo entre la empresa y el cliente. Permitiendo a
las empresas posicionar su imagen de marca positiva frente a otros competidores y puede ser
una de las razones por las que un cliente decide comprar o no.

El 100.00% hace mencidn que nunca la empresa ha emitido encuestas online o fisicas
para identificar las oportunidades de mejora en la atencion, estos datos coinciden con Reyes
(2022) en su tesis La atencion al cliente como herramienta de gestion para mejorar las
ventas en las micro y pequeiias empresas del sector comercio — rubros agricolas del distrito
de Santa, provincia del Santa, Aiio 2022; encontré que la que el 86% de los representantes
no aplican encuesta de satisfaccion para evaluar en qué aspectos se estd fallando, de igual
forma coinciden con Dionisio (2019) en su tesis Caracterizacion de atencion al cliente en
las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de alimentos y
bebidas: caso empresa Keyla, distrito de Amarilis, provincia de Hudnuco, 2019; hallo que
el 71% de los trabajadores mencionan que la empresa no realiza encuestas online y/o fisicas.
Los gerentes desconocen de como aplicar las encuestas de satisfaccion se puede decir que
esta herramienta es un método de investigacion que recopila informacién, datos y
comentarios por medio de una serie de preguntas especificas. Permitiendo recopilar la
opinién de los clientes o usuarios sobre los productos o servicios ofrecidos, asi como

identificar dreas de mejora y detectar posibles problemas.
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Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la

gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga
E.LLR.L, Chimbote, 2024.

1.

PLAN DE MEJORA

Datos generales

Nombre de la empresa: Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L

Direccion: CAL.24 MZA. F5 LOTE. 13 H.U. PASEO DEL MAR (DOMUS)

Nombre del representante: Urquiaga Pescoran

2.

Mision

Gestionamos servicios esenciales para la vida, para la proteccién del medio ambiente

y para el desarrollo de la sociedad, servicios publicos de abastecimiento de agua potable y

depuracion de aguas residuales, con responsabilidad, profesionalidad y transparencia.

3.

Vision

Proporcionar agua con calidad, continuidad y en cantidad adecuada, prestando un

servicio basico e indispensable para el desarrollo de la vida de las personas. Proteger la salud

y la naturaleza asegurando que las aguas residuales son devueltas al medio natural en

condiciones adecuadas.

Valores:

Etica absoluta

Honestidad y transparencia

Disciplina, orden y limpieza en toda la operacion
Integracion y desarrollo del capital humano
Responsabilidad social y ecolégica

Compromiso y disponibilidad total ante urgencia

Objetivos

Mejorar la calidad del servicio en un 5% a través de estudios de mercado.
Mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en un 10% en 2 meses.
Mejorar la productividad del personal en un 15%, incrementando su satisfaccion

laboral.
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5. Productos y/o servicios

e Captacion, tratamiento y distribucién de agua.

6. Organigrama de la empresa

Administracion

Area almacén

Area de
Produccién

Area Ventas

N

Almacenero (2) Caja Vendedor
(2)
Cargo Administrador
Perfil e Licenciado en administracion.

Experiencia minima de 2 afos.
Cursos en Mercadeo

Negocios internacionales
Gestion humana

Finanzas

Operaciones y logistica

Funciones .

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto

y largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como

también de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro

de ésta.

Controlar las actividades planificadas compardndolas con lo

realizado y detectar las desviaciones o diferencias.

Cargo Jefe de almacén
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Perfil

Licenciado en administracion.

Experiencia minima de 2 afos.

Capacidad de negociacion

Capacidad de comunicacion

Conocimientos de gestion de equipos

Manejo del software de control logistico

Conocimiento de la politica de control de produccién y logistica de
la empresa

Funciones e Organizar las tareas del almacén
e Supervisar el trabajo de los empleados
e Coordinar la recepcion y el despacho de mercancia
e Llevar a cabo inventarios
e Distribuir el espacio del almacén
Cargo Almacenero
Perfil e Educacion: Medio Superior
o Experiencia: De 1 a 3 afios
o Conocimientos: 57s y logistica, planeacion de inventarios, manejo
Office
e Destreza para el manejo de equipos y maquinarias.
e Destreza para el manejo de equipos y maquinarias.
Funciones o Recibe los materiales, los descarga, verifica las cantidades y
supervisa los dafios.
o Efectda las operaciones de desembalaje y de posicionamiento en el
almacén, segtn los procedimientos establecidos.
o Utiliza sistemas informéticos para registrar y localizar los productos
almacenados.
o Utiliza herramientas informéticas para las operaciones de gestion
del almacén.
o Recibe las 6rdenes de preparacion de pedidos, busca los productos
y prepara el envio, de acuerdo con los procedimientos establecidos.
Cargo Jefe de produccion
Perfil e Licenciado en administracion.

Experiencia minima de 2 afos.

Experiencia minima de un afio

Su capacidad de atencién y de organizacion.

Dotes de liderazgo.

Habilidades comunicativas.

Buena predisposiciéon para asumir los problemas y solucionarlos
con eficacia.
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Ser capaz de trabajar bajo presion y en jornadas que pueden ser muy
largas.

Funciones

Organizacién general del establecimiento

Control de los pedidos y del stock

Entrena y supervisa a cada trabajador encargado de algtn proceso
productivo durante el ejercicio de sus funciones

Cargo

Jefe de ventas

Perfil

Licenciado en administracion.
Experiencia minima de Ol afio en Ventas Intangibles (Asesor
Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)

Funciones

Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos individuales.
Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria, efectuando
llamadas, agendando citas y visitas a clientes con el objetivo de
cumplir la cuota asignada.

Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas para el pago de
las comisiones respectivas.

Cargo

Perfil

Licenciado en administracion.
Experiencia minima de 2 afios.
Atencidn al cliente
Habilidades numéricas
Facilidad de palabra

Actitud de servicio

Proactivo

Funciones

Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

Registrar los productos adquiridos diariamente, escaneando el
codigo de barras o ingresando el nimero de identificacién en las
cajas registradores.

Recibir pagos y dar el cambio, ademds de elaborar y entregar
facturas.

Organizar los productos en las bolsas, de ser necesario.

Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta en términos de
reparaciones, devoluciones o cambio de mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes brindando asistencia
sobre los procedimientos y politicas del establecimiento.

Cargo

Vendedor

Perfil

Experto en ventas técnicas
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Consultor de ventas experimentado

Facilidad de palabra, correccion al hablar y buena diccién
Excelentes habilidades de negociacion

Experiencia comprobable como vendedor en empresas similares

Funciones

Mantener actualizadas las publicaciones, precios y stock.
Responder consultas de los clientes en los diferentes canales.
Realizar la atencién posventa, incluyendo la gestién de los
reclamos.

Coordinar con el depdsito o drea de logistica la entrega o envio de
la mercaderia vendida.

Estudiar a la competencia y presentar mejoras
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
O1. Desaceleracion del consumo de bebidas gaseosas: por considerarse | Al.Implementacion del cobro de tarifas por el
nocivas para la salud. Migrando a productos nutritivos y naturales (Fuente: | uso de agua subterrdnea, que se aplicarian
Ministerio de la produccién, Julio 2015) sobre todo a las industrias, en el primer
02. Bajo nivel de conocimiento del consumidor para diferenciar entre agua | trimestre del 2016. (Supertintendencia
Mineral y agua de Mesa (Fuente: Estudio Tribe, Junio 2015) Nacional de Servicios de Saneamiento -
03. Ley promocién de la alimentacién saludable: que prohibe la venta de | Sunass)
bebidas con azicar. (Fuente: Ley 30021) A2. Tendencia creciente de productos
04. Tendencia de consumo hacia productos saludables (Naturales y | sustitutos con el concepto saludable
Puros), mayor conciencia de las personas hacia una vida saludable. | A3. Presentacién premium de la competencia:
(Fuente: ENCP 2015, Arellano Marketing con la que negocian con clientes de imagen
0O5. Crecimiento del PBI: 3.26 % al cierre del 2015 (restaurantes gourmet)
06. Crecimiento econdmico en las principales ciudades del Perd (Sur) | A4. Desaceleracion de la economia en el pais
(Fuente: Ipsos Apoyo 2007)
O7. Potenciales nuevos consumidores y fidelizar a los actuales
08. Consolidar al producto como marca premium

Fortalezas F-0 F-A

F1. Distribucién propia: integracién hacia adelante

F2 Economias de escala global: subsidiaria de SABMiller

F3 Innovacién y gestién: mayor produccién y menor costo en manufactura
F4 Alto respaldo financiero

F5 Origen de manantial: agua mineral San Mateo

F6 Liderazgo en Gestiéon Humana

F7 Ser un actor principal en la sociedad; admiracién por la comunidad:
generar valor compartido a nuestros grupos de interés (reciclaje)

F8 Alto poder de negociacién de Backus en el Punto de Venta

F9 Imagen de calidad: productos y servicios

F10 Alto poder de negociacién de Backus con los proveedores

F11 Alta participacion de mercado

F12 Desarrollo e innovacién de su portafolio de marca

Capturar a los consumidores que buscan una tendencia saludable a través
de los beneficios tinicos de San Mateo: origen manantial y agua mineral
Recuperar el posicionamiento diferenciado con un tono emocional e
incrementar el consumo regular y frecuente

Capturar el mercado de colegios del Estado a nivel nacional

Capturar nuevos consumidores a través de acciones que refuercen el
beneficio diferencial y posicionamiento premium de agua mineral

Mantener la rentabilidad de la linea de negocio
optimizando los costos de produccién
Desarrollar un plan de comunicacién relevante
que construya el beneficio diferencial de agua
mineral

Debilidades

D1 Burocracia: debido a la amplitud de la estructura

D2 Modelo de negocio enfocado a bebidas alcohdlicas

D3 Bajo cumplimiento de Precios en Lima: Agua San Mateo

D4 Baja penetracion de San Mateo en las regiones Sur y

D5 Bajo nivel de posicionamiento de la marca San Mateo como agua
mineral de manantial en el mercado

D-0

Capturar nuevos consumidores a través de acciones que refuercen el
beneficio diferencial y posicionamiento premium de agua mineral.
Ampliar el desarrollo regional incrementando la distribucién y
desarrollando la marca en el Sur y Oriente

Capturar nuevos consumidores a través de acciones que refuercen el
beneficio diferencial y posicionamiento premium de agua mineral

D-A

Desarrollar un plan de expansién en sur y
oriente para incrementar niveles de cobertura,
penetracién y participacion
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8. Indicadores de gestion.

Indicador Problema Causa Consecuencia
Diagnéstico de | El 87.50% | Es gerente desconoce | No lograr una mejora en la
procesos mencionan  que | de las herramientas para | comunicacion entre
pocas veces la | diagnosticar los | departamentos, pues al no
empresa realiza un | procesos. contar con procesos eficientes
diagndstico de no se tendré la posibilidad de
procesos que ajustar mejoras al producto o
permitan servicio ofrecido al cliente de
identificar  4reas forma m4s ripida y oportuna.
que requieren Los empleados no estardn
mejoras 0 involucrados en los procesos
cambios. en todas las etapas,
entendiendo los objetivos que
impulsan su trabajo, sus
responsabilidades y roles.
En la empresa no se | No lograr mejorar la capacidad
capacita ~ para  un | de andlisis y gestién de los
diagnéstico efectivo de | trabajadores en base a los
los procesos. procesos clave que ejecuta una
organizacion en su labor
cotidiana.
En la empresa existe | Puede afectar la cultura
resistencia al cambio | empresarial de la organizacién
frente a la mejora |y reducir la capacidad de
continua en los distintos | innovacién y creatividad de los
Procesos. trabajadores.
El 100.00% | Desconocimiento de los | Los recursos que se dirigen a
menciona que | procesos criticos en la | los procesos no tendran mayor
nunca han | empresa. impacto en la eficiencia y la
identificado y productividad de la
priorizado organizacion.
problemas de los | En la empresa se | No definir estandares
procesos. desconoce los procesos | operativos y garantizar la
clave. consistencia en la ejecucion de
actividades.
La empresa desconoce | No detectar problemas
del diagrama de flujo | especificos que estaban
para identificar los | pasando desapercibidos en los
procesos clave, el cual | procesos.
es una herramienta con
bajo costo en su
aplicacion.
Correccion  de | El 100.00% hace | Es gerente desconoce | No solucionar problemas y
actividades mencién que | de como disefiar un | lograr enfrentar desafios, pues
nunca se han | plan de  acciones | no se estd previniendo los

aplicado acciones
correctivas en los
procesos con el fin
de eliminar las

causas de una
situacion no
deseable.

correctivas para reducir
los problemas internos.

futuros errores.

Disfuncién de la eficiencia
operativa, pues las acciones
correctivas de calidad se
enfocan en identificar las
causas raiz de los problemas y
abordarlos de manera efectiva.
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En la empresa no existe
un supervisor en las
distintas 4reas para
eliminar los problemas
que tengan los
trabajadores en algin
proceso.

No detectar y resolver los
problemas en los procesos de
manera oportuna.

En gerente desconoce
de otras herramientas
para detectar el
problema desde la raiz

No detectar el problema desde
la raiz; por lo tanto, no se
podran tomar acciones
correctivas efectivas.

Incentivos al | El 100.00% | El gerente desconoce de | No lograr generar lealtad a los
cliente menciona que | la creacién de un plan o | clientes recurrentes de la
nunca la empresa | programa de incentivos | empresa lo que significaria a
ha contado con |al cliente ademds | largo plazo una pérdida de
programas de | consideran que dicho | ventas.
fidelizacion que | plan es demasiado
promuevan  las | costoso.
recompensas e | La empresa no cuenta | No lograr una segmentacion de
incentivos a los | con una base de datos | clientes y por ende se
mejores clientes. de clientes para conocer | desconocerd sus gustos y
a los clientes | preferencias.
recurrentes y en base a
sus caracteristicas
ofrecer incentivos.
La empresa desconoce | Disminuir la visibilidad de
de cémo usar las redes | marca.
sociales para realizar
incentivos a los
clientes.
Encuestas de | El 100.00% hace | El gerente desconoce de | Insatisfaccion del cliente,
satisfaccion mencién que | los beneficios de la | debidoa que se desconocerd de

nunca la empresa
ha emitido
encuestas online o
fisicas para
identificar las
oportunidades de
mejora en la
atencion.

aplicacién encuesta de
satisfaccion a su vez
desconocen de como
elaborarlo.

cOmo aplicar estrategias para
mejorar la calidad de atencién.

El gerente desconoce de
otras técnicas 0
herramientas para
evaluar la satisfaccién
del cliente, como por
ejemplo el buzén vy
sugerencias y reclamos.

No identificar las
inconformidades, experiencias
negativas  relacionadas  al
producto o servicio.

El gerente desconoce
otros medios alternos

para aplicar las
encuestas de
satisfaccion.

No establecer una cultura
organizacional en la que el
trabajo de todos los integrantes
de la empresa estd enfocado en
satisfacer al cliente.
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9. Problemas.

Problema

Causa

El 87.50% mencionan que pocas veces
la empresa realiza un diagndstico de

procesos que permitan identificar
dreas que requieren mejoras o
cambios.

Es gerente desconoce de las herramientas para
diagnosticar los procesos.

En la empresa no se capacita para un diagndstico
efectivo de los procesos.

En la empresa existe resistencia al cambio frente
a la mejora continua en los distintos procesos.

El 100.00% menciona que nunca han
identificado y priorizado problemas de
los procesos.

Desconocimiento de los procesos criticos en la
empresa.

En la empresa se desconoce los procesos clave.

La empresa desconoce del diagrama de flujo para
identificar los procesos clave, el cual es una
herramienta con bajo costo en su aplicacion.

El 100.00% hace mencién que nunca
se han aplicado acciones correctivas
en los procesos con el fin de eliminar
las causas de una situacion no
deseable.

Es gerente desconoce de como disefiar un plan de
acciones correctivas para reducir los problemas
internos.

En la empresa no existe un supervisor en las
distintas dreas para eliminar los problemas que
tengan los trabajadores en algin proceso.

En gerente desconoce de otras herramientas para
detectar el problema desde la raiz

El 100.00% menciona que nunca la
empresa ha contado con programas de
fidelizacion que promuevan las
recompensas € incentivos a los
mejores clientes.

El gerente desconoce de la creacion de un plan o
programa de incentivos al cliente ademas
consideran que dicho plan es demasiado costoso.

La empresa no cuenta con una base de datos de
clientes para conocer a los clientes recurrentes y
en base a sus caracteristicas ofrecer incentivos.

La empresa desconoce de como usar las redes
sociales para realizar incentivos a los clientes.

El 100.00% hace mencién que nunca
la empresa ha emitido encuestas online
o fisicas para identificar las
oportunidades de mejora en la
atencion.

El gerente desconoce de los beneficios de la
aplicacién encuesta de satisfaccion a su vez
desconocen de como elaborarlo.

El gerente desconoce de otras técnicas o
herramientas para evaluar la satisfaccion del
cliente, como por ejemplo el buzén y sugerencias
y reclamos.

El gerente desconoce otros medios alternos para
aplicar las encuestas de satisfaccion.
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10. Establecer soluciones.

Indicador Problema Acciones de mejora

Diagnéstico de | El 87.50% | Aplicar el diagrama de Ishikawa, o diagrama de pescado, es

procesos mencionan que pocas | una herramienta que identifica problemas de calidad y les
veces la empresa | da solucidn al representar de forma grafica los factores que
realiza un | involucran la ejecucién de un proceso, también es conocido
diagndstico de | como diagrama de causa-efecto
procesos que | Capacitar al personal en diagndsticos de procesos con el
permitan identificar | finde que todos los trabajadores tengan la capacidad de

dreas que requieren
mejoras o cambios.

analizar y gestionar los procesos que ejecuta una
organizacién en su labor cotidiana, a través de criterios
como el valor afiadido, tiempos de procesamientos, tiempos
de ciclo del proceso, variabilidad, productividad, entre
otros.

Capacitar y comunicar, la mejor forma de combatir la
resistencia al cambio es anticiparse a cualquier reclamo
generado por falta de informacién. Desde el inicio del
proceso, los responsables deben comunicar al personal la
importancia del cambio, sus consecuencias y las acciones a
tomar con el fin de que ellos no se vean sorprendidos y estén
al tanto de los procesos que significa.

El 100.00%
menciona que nunca
han identificado vy
priorizado problemas
de los procesos.

Aplicar la priorizacién de procesos criticos priorizar los
procesos criticos, para que la empresa pueda asegurarse de
que sus recursos se dirijjan a los procesos que tienen el
mayor impacto en la eficiencia y la productividad de la
organizacion. En este manual, se proporcionard una guia
detallada para priorizar los procesos criticos.

e Paso 1: Identificar los procesos criticos. Los
procesos criticos son aquellos que son esenciales
para el éxito de la organizacién y que tienen un
impacto significativo en la satisfaccion del cliente,
la productividad y la rentabilidad. Algunos
ejemplos de procesos criticos pueden incluir la
facturacién, el procesamiento de pedidos, la
gestion de inventario y la atencién al cliente.

e Paso 2: Evaluar la importancia de cada proceso.
Una vez que se han identificado los procesos
criticos, es importante evaluar la importancia de
cada proceso. Esto puede incluir una evaluacién de
cémo afecta cada proceso a la satisfaccion del
cliente, la productividad y la rentabilidad de la
organizacion.

e Paso 3: Evaluar la complejidad de cada proceso.
Ademds de evaluar la importancia de cada
proceso, es importante evaluar la complejidad de
cada proceso. Los procesos que son mas complejos
pueden requerir mas tiempo y recursos para
automatizar y pueden tener un impacto mayor en
la productividad y la eficiencia de la organizacion.

e Paso 4: Evaluar la cantidad de tiempo y recursos
requeridos. Una vez que se ha evaluado la
importancia y la complejidad de cada proceso, es
importante evaluar la cantidad de tiempo y
recursos requeridos para automatizar cada
proceso.

e Paso 5: Evaluar la urgencia de la automatizacion.
Finalmente, es importante evaluar la urgencia de la
automatizacion de cada proceso. Los procesos que
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tienen un impacto inmediato en la productividad y
la eficiencia de la organizacién pueden tener una
mayor urgencia de automatizacién que aquellos
que tienen un impacto menos inmediato.

Crear un mapa de procesos el cual es muy Util para entender
la relacién que existe entre los distintos departamentos que
tenemos dentro de una organizacién, con esta
herramienta podemos identificar en qué zona y porqué
ocurren fallas importantes dentro del proceso, encontrando
la causa raiz de dicho problema.

Crear un diagrama de flujo o diagrama de actividades es una
técnica muy conocida que consiste en la representacién
grafica del proceso de cualquier actividad, se utiliza con
asiduidad para la mejora de procesos.

Correccion de
actividades

El 100.00% hace
mencién que nunca
se han aplicado
acciones correctivas
en los procesos con el
fin de eliminar las
causas de una
situacion no
deseable.

Diseifiar un plan de acciones correctivas debido a que son un
conjunto de acciones disefiadas con el fin de subsanar las no
conformidades y aspectos por mejorar hallados durante los
procesos de auditoria o inspeccién.

Supervisar de manera frecuente a los trabajadores, esto
provee apoyo profesional y emocional, informacidn,
consejo y una conexiéon a la organizacién de manera
global (comunicando preocupaciones, ayudando a otros a
obtener material y equipo, etc.). Ademads, el supervisor y el
supervisado trabajan en mejorar juntos los problemas.

Disefiar un arbol de problemas, el cual permite obtener una
vision sistemadtica del problema. Su estructura es similar a
la del organigrama en el que se plantea una relacién
jerarquica. El diagrama de arbol ayuda a establecer una
dependencia ininterrumpida como una cadena. El método
de aplicacién de esta técnica requiere:

o Identificar el hallazgo en el nivel superior.

e Definir los criterios de ordenacion de problema.

e Desglosar las causas en ramas hasta llegar. a la

causa de mayor detalle.
e  Determinar el impacto por cada Causa.
e Determinar las causas raices.

Incentivos al cliente

El 100.00%
menciona que nunca
la empresa ha

Crear un programa de clientes frecuentes: La mayoria de
estos programas proporcionan tarjetas especiales a sus
clientes (lo cual les da distincién). Los clientes acumulan
puntos con sus compras. Al juntar x cantidad de puntos,
pueden adquirir algin producto a un precio mas bajo o
incluso sin costo. En otros casos, los clientes tienen
descuentos o se les hace un pequefio reembolso sobre lo que
compraron para adquirir después mas productos.

Crear una base de datos de clientes, el cual puede ser
utilizado para realizar una segmentaciéon de clientes,
perfilando a los clientes mds frecuentes y adaptando sus
ofertas a grupos especificos de consumidores.

Aplicar concursos y sorteos con fotos: este tipo de concurso
suele divertir mucho al piiblico. Usualmente se les solicita
publicar fotos en las cuales den a conocer su experiencia
con la marca. Para este tipo de estrategias, Instagram es la
red social mds ideal.

Encuestas de
satisfaccion

contado con
programas de
fidelizacién que
promuevan las
recompensas e
incentivos a  los
mejores clientes.

El 100.00% hace

mencién que nunca la
empresa ha emitido

Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente con la finalidad
de medir el nivel de satisfaccion de los clientes, asi como su
compromiso con la empresa, el producto o el servicio. De
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encuestas online o

fisicas para
identificar las
oportunidades de
mejora en la
atencion.

esta forma, se puede obtener una informacién muy valiosa
para cumplir con las expectativas de tus consumidores y
mejorar su fidelizacién.

Para el disefio de la encuesta se debe cumplir con los
siguientes pasos:

1. Definir el objetivo de la encuesta: identificar qué
informacién se va a recabar del cliente (por ejemplo: el
servicio brindado por el personal, la rapidez del servicio,
tiempos de espera, aspecto de las instalaciones,
reclamaciones, etc.).

2. Definir la escala de medicidn: en este caso se aplicara la
escala Likert.

3. Definir el niimero y tipo de preguntas: 20 preguntas con
duracién de 15min por cada cliente encuestado.

4. Realizar pruebas: llevar a cabo una serie de pruebas antes
de lanzar la encuesta final al cliente con el fin de identificar
posibles errores tales como preguntas que pudiesen no ser
claras o entendibles.

5. Recopilar respuestas: la encuesta serd de campo.

6. Analizar los resultados: uno de los pasos mds importantes
ya que requiere analizar la informacién recibida de forma
minuciosa y precisa. Se pueden ayudar de herramientas
informaticas tales como el SPSS, el Excel., o dejarlo en
manos de empresas especializadas.

7. Implementacién de acciones: una vez analizados los
datos, serd necesario tomar las decisiones oportunas y
ejecutarlas.

Crear un buzén de quejas y sugerencias, el cual es una
herramienta indispensable para el drea de atencién
al cliente y experiencia del usuario que permite obtener las
opiniones de la audiencia o publico en general, incluso
cuando son inconformidades, experiencias negativas
relacionadas a los procesos de del negocio o producto.

Las encuestas pueden ser enviadas al correo electrénico,
publicarla en las redes sociales, o incluso enviarla por
mensaje de texto.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias.

Estrategias Humanos Econémicos Tecnoldgicos Tiempo
Aplicar el diagrama de Ishikawa, o diagrama de | Administrador S/700.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
pescado, es una herramienta que identifica problemas de | colaborador uso de las computadoras.

calidad y les da solucién al representar de forma grafica Informes a través de encuesta de

los factores que involucran la ejecucién de un proceso, satisfaccion a los empleados.

también es conocido como diagrama de causa-efecto

Capacitar al personal en diagnésticos de procesos con el | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
finde que todos los trabajadores tengan la capacidad de | colaborador uso de las computadoras.

analizar y gestionar los procesos que ejecuta una Informes a través de encuesta de
organizacién en su labor cotidiana, a través de criterios satisfaccién a los empleados.

como el valor afiadido, tiempos de procesamientos,

tiempos de ciclo del proceso, variabilidad, productividad,

entre otros.

Capacitar y comunicar, la mejor forma de combatir la | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
resistencia al cambio es anticiparse a cualquier reclamo | colaborador uso de las computadoras.

generado por falta de informacién. Desde el inicio del Informes a través de encuesta de

proceso, los responsables deben comunicar al personal la satisfaccién a los empleados.
importancia del cambio, sus consecuencias y las acciones

a tomar con el fin de que ellos no se vean sorprendidos y

estén al tanto de los procesos que significa.

Aplicar la priorizacion de procesos criticos priorizar los | Administrador S/1,000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
procesos criticos, para que la empresa pueda asegurarse | colaborador uso de las computadoras.

de que sus recursos se dirijan a los procesos que tienen el
mayor impacto en la eficiencia y la productividad de la
organizacién. En este manual, se proporcionard una guia
detallada para priorizar los procesos criticos.

e Paso 1: Identificar los procesos criticos. Los
procesos criticos son aquellos que son esenciales
para el éxito de la organizacién y que tienen un
impacto significativo en la satisfaccion del
cliente, la productividad y la rentabilidad.

Informes a través de encuesta de
satisfaccién a los empleados.
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Algunos ejemplos de procesos criticos pueden
incluir la facturacién, el procesamiento de
pedidos, la gestién de inventario y la atencién al
cliente.

Paso 2: Evaluar la importancia de cada proceso.
Una vez que se han identificado los procesos
criticos, es importante evaluar la importancia de
cada proceso. Esto puede incluir una evaluacién
de como afecta cada proceso a la satisfaccion del
cliente, la productividad y la rentabilidad de la
organizacion.

Paso 3: Evaluar la complejidad de cada proceso.
Ademds de evaluar la importancia de cada
proceso, es importante evaluar la complejidad de
cada proceso. Los procesos que son mdas
complejos pueden requerir mas tiempo y
recursos para automatizar y pueden tener un
impacto mayor en la productividad y la
eficiencia de la organizacion.

Paso 4: Evaluar la cantidad de tiempo y recursos
requeridos. Una vez que se ha evaluado la
importancia y la complejidad de cada proceso, es
importante evaluar la cantidad de tiempo y
recursos requeridos para automatizar cada
proceso.

Paso 5: Evaluar la urgencia de la automatizacion.
Finalmente, es importante evaluar la urgencia de
la automatizacidn de cada proceso. Los procesos
que tienen un impacto inmediato en la
productividad y la eficiencia de la organizacién
pueden tener una mayor urgencia de
automatizaciéon que aquellos que tienen un
impacto menos inmediato.
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Crear un mapa de procesos el cual es muy util para | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
entender la relaciéon que existe entre los distintos | colaborador uso de las computadoras.

departamentos que tenemos dentro de una organizacion, Informes a través de encuesta de

con esta herramienta podemos identificar en qué zona y satisfaccion a los empleados.

porqué ocurren fallas importantes dentro del proceso,

encontrando la causa raiz de dicho problema.

Crear un diagrama de flujo o diagrama de actividades es | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
una técnica muy conocida que consiste en | colaborador uso de las computadoras.

la representacion grafica del proceso de cualquier Informes a través de encuesta de
actividad, se utiliza con asiduidad para la mejora de satisfaccién a los empleados.

procesos.

Disefiar un plan de acciones correctivas debido a que son | Administrador S/1,000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
un conjunto de acciones disefiadas con el fin de subsanar | colaborador uso de las computadoras.

las no conformidades y aspectos por mejorar hallados Informes a través de encuesta de

durante los procesos de auditoria o inspeccion. satisfaccion a los empleados.

Supervisar de manera frecuente a los trabajadores, esto | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
provee apoyo profesional y emocional, informacién, | colaborador uso de las computadoras.

consejo y una conexién a la organizacién de manera Informes a través de encuesta de

global (comunicando preocupaciones, ayudando a otros satisfaccion a los empleados.

a obtener material y equipo, etc.). Ademads, el supervisor

y el supervisado trabajan en mejorar juntos los

problemas.

Disefiar un arbol de problemas, el cual permite obtener | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
una visién sistematica del problema. Su estructura es | colaborador uso de las computadoras.

similar a la del organigrama en el que se plantea una
relacion jerarquica. El diagrama de éarbol ayuda a
establecer una dependencia ininterrumpida como una
cadena. El método de aplicacién de esta técnica requiere:
e Identificar el hallazgo en el nivel superior.
e  Definir los criterios de ordenacién de problema.
e Desglosar las causas en ramas hasta llegar. a la
causa de mayor detalle.
e Determinar el impacto por cada Causa.

Informes a través de encuesta de
satisfaccion a los empleados.
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e Determinar las causas raices.

Crear un programa de clientes frecuentes: La mayoria de | Administrador S/800.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
estos programas proporcionan tarjetas especiales a sus | colaborador uso de las computadoras.

clientes (lo cual les da distincién). Los clientes acumulan Informes a través de encuesta de

puntos con sus compras. Al juntar x cantidad de puntos, satisfaccion a los empleados.

pueden adquirir algin producto a un precio mas bajo o

incluso sin costo. En otros casos, los clientes tienen

descuentos o se les hace un pequefio reembolso sobre lo

que compraron para adquirir después mas productos.

Crear una base de datos de clientes, el cual puede ser | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
utilizado para realizar una segmentaciéon de clientes, | colaborador uso de las computadoras.

perfilando a los clientes mds frecuentes y adaptando sus Informes a través de encuesta de

ofertas a grupos especificos de consumidores. satisfaccion a los empleados.

Aplicar concursos y sorteos con fotos: este tipo de | Administrador Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
concurso suele divertir mucho al publico. Usualmente se | colaborador uso de las computadoras.

les solicita publicar fotos en las cuales den a conocer su Informes a través de encuesta de
experiencia con la marca. Para este tipo de estrategias, satisfaccion a los empleados.

Instagram es la red social més ideal.

Aplicar encuestas de satisfaccién al cliente con la | Administrador S/300.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
finalidad de medir el nivel de satisfaccion de los clientes, | colaborador uso de las computadoras.

asi como su compromiso con la empresa, el producto o el
servicio. De esta forma,se puede obtener una
informacion muy valiosa para cumplir con las
expectativas de tus consumidores y mejorar su
fidelizacion.

Para el disefio de la encuesta se debe cumplir con los
siguientes pasos:

1. Definir el objetivo de la encuesta: identificar qué
informacién se va a recabar del cliente (por ejemplo: el
servicio brindado por el personal, la rapidez del servicio,

Informes a través de encuesta de
satisfaccién a los empleados.
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tiempos de espera, aspecto de las instalaciones,
reclamaciones, etc.).

2. Definir la escala de medicién: en este caso se aplicard
la escala Likert.

3. Definir el ndmero y tipo de preguntas: 20 preguntas
con duracién de 15min por cada cliente encuestado.

4. Realizar pruebas: llevar a cabo una serie de pruebas
antes de lanzar la encuesta final al cliente con el fin de
identificar posibles errores tales como preguntas que
pudiesen no ser claras o entendibles.

5. Recopilar respuestas: la encuesta serd de campo.

6. Analizar los resultados: uno de los pasos mas
importantes ya que requiere analizar la informacién
recibida de forma minuciosa y precisa. Se pueden ayudar
de herramientas informdticas tales como el SPSS, el
Excel., o dejarlo en manos de empresas especializadas.
7. Implementacién de acciones: una vez analizados los
datos, serd necesario tomar las decisiones oportunas y
ejecutarlas.

Crear un buzén de quejas y sugerencias, el cual es una
herramienta indispensable para el drea de atencién
al cliente y experiencia del usuario que permite obtener
las opiniones de la audiencia o publico en general,
incluso cuando son inconformidades, experiencias
negativas relacionadas a los procesos de del negocio o
producto.

Administrador
colaborador

Las encuestas pueden ser enviadas al correo electrénico,
publicarla en las redes sociales, o incluso enviarla por
mensaje de texto.

Administrador
colaborador

Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
uso de las computadoras.

Informes a través de encuesta de
satisfaccién a los empleados.

Uso de las TICS, en este caso | 15 dias

uso de las computadoras.
Informes a través de encuesta de
satisfaccién a los empleados.
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12. Cronograma de actividades

Fecha Termino Afio 2024

Estrategias Julio Agosto Setiembre octubre

1/2/3|4{1{2{3/4| 1/2|3|4| 1|2|3

Aplicar el diagrama de Ishikawa, o diagrama de pescado, es una herramienta que|01-07-24 |15-07-24
identifica problemas de calidad y les da solucién al representar de forma grafica los X
factores que involucran la ejecucidn de un proceso, también es conocido como diagrama
de causa-efecto

Capacitar al personal en diagndsticos de procesos con el finde que todos los trabajadores | 01-07-24 | 15-07-24
tengan la capacidad de analizar y gestionar los procesos que ejecuta una organizacién en X
su labor cotidiana, a través de criterios como el valor afiadido, tiempos de procesamientos,
tiempos de ciclo del proceso, variabilidad, productividad, entre otros.

Capacitar y comunicar, la mejor forma de combatir la resistencia al cambio es anticiparse | 01-07-24 | 15-07-24
a cualquier reclamo generado por falta de informacién. Desde el inicio del proceso, los
responsables deben comunicar al personal la importancia del cambio, sus consecuencias X
y las acciones a tomar con el fin de que ellos no se vean sorprendidos y estén al tanto de
los procesos que significa.

Aplicar la priorizacién de procesos criticos priorizar los procesos criticos, para que la | 01-07-24 | 15-07-24
empresa pueda asegurarse de que sus recursos se dirijan a los procesos que tienen el
mayor impacto en la eficiencia y la productividad de la organizacién. En este manual, se
proporcionara una guia detallada para priorizar los procesos criticos.

e Paso 1: Identificar los procesos criticos. Los procesos criticos son aquellos que
son esenciales para el éxito de la organizacién y que tienen un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente, la productividad y la rentabilidad. X
Algunos ejemplos de procesos criticos pueden incluir la facturacién, el
procesamiento de pedidos, la gestién de inventario y la atencién al cliente.

e Paso 2: Evaluar la importancia de cada proceso. Una vez que se han identificado
los procesos criticos, es importante evaluar la importancia de cada proceso. Esto
puede incluir una evaluacion de cdmo afecta cada proceso a la satisfaccion del
cliente, la productividad y la rentabilidad de la organizacioén.
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e Paso 3: Evaluar la complejidad de cada proceso. Ademds de evaluar la
importancia de cada proceso, es importante evaluar la complejidad de cada
proceso. Los procesos que son mds complejos pueden requerir mas tiempo y
recursos para automatizar y pueden tener un impacto mayor en la productividad
y la eficiencia de la organizacidn.

e Paso 4: Evaluar la cantidad de tiempo y recursos requeridos. Una vez que se ha
evaluado la importancia y la complejidad de cada proceso, es importante evaluar
la cantidad de tiempo y recursos requeridos para automatizar cada proceso.

Paso 5: Evaluar la urgencia de la automatizacién. Finalmente, es importante evaluar la

urgencia de la automatizacion de cada proceso. Los procesos que tienen un impacto
inmediato en la productividad y la eficiencia de la organizacién pueden tener una mayor
urgencia de automatizacion que aquellos que tienen un impacto menos inmediato.

Crear un mapa de procesos el cual es muy util para entender la relacién que existe entre
los distintos departamentos que tenemos dentro de una organizacién, con esta
herramienta podemos identificar en qué zona y porqué ocurren fallas importantes dentro
del proceso, encontrando la causa raiz de dicho problema.

01-07-24

15-07-24

Crear un diagrama de flujo o diagrama de actividades es una técnica muy conocida que
consiste en la representacién grafica del proceso de cualquier actividad, se utiliza con
asiduidad para la mejora de procesos.

01-07-24

15-07-24

Disefiar un plan de acciones correctivas debido a que son un conjunto de acciones
disefiadas con el fin de subsanar las no conformidades y aspectos por mejorar hallados
durante los procesos de auditoria o inspeccion.

01-07-24

15-07-24

Supervisar de manera frecuente a los trabajadores, esto provee apoyo profesional y
emocional, informacién, consejo y una conexiéon a la organizacién de manera
global (comunicando preocupaciones, ayudando a otros a obtener material y equipo, etc.).
Ademids, el supervisor y el supervisado trabajan en mejorar juntos los problemas.

16-07-24

31-07-24

Disefiar un arbol de problemas, el cual permite obtener una visién sistematica del
problema. Su estructura es similar a la del organigrama en el que se plantea una relacion
jerarquica. El diagrama de arbol ayuda a establecer una dependencia ininterrumpida como
una cadena. El método de aplicacion de esta técnica requiere:

e Identificar el hallazgo en el nivel superior.

16-07-24

31-07-24
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e Definir los criterios de ordenacién de problema.
e Desglosar las causas en ramas hasta llegar. a la causa de mayor detalle.
e Determinar el impacto por cada Causa.

Determinar las causas raices.

10

Crear un programa de clientes frecuentes: La mayoria de estos programas proporcionan
tarjetas especiales a sus clientes (lo cual les da distincién). Los clientes acumulan puntos
con sus compras. Al juntar x cantidad de puntos, pueden adquirir algin producto a un
precio mds bajo o incluso sin costo. En otros casos, los clientes tienen descuentos o se les
hace un pequeio reembolso sobre lo que compraron para adquirir después mas productos.

16-07-24

31-07-24

11

Crear una base de datos de clientes, el cual puede ser utilizado para realizar
una segmentacion de clientes, perfilando a los clientes mds frecuentes y adaptando sus
ofertas a grupos especificos de consumidores.

16-08-24

30-08-24

12

Aplicar concursos y sorteos con fotos: este tipo de concurso suele divertir mucho al
publico. Usualmente se les solicita publicar fotos en las cuales den a conocer su
experiencia con la marca. Para este tipo de estrategias, Instagram es la red social mas
ideal.

16-08-24

30-08-24

13

Aplicar encuestas de satisfaccion al cliente con la finalidad de medir el nivel de
satisfaccion de los clientes, asi como su compromiso con la empresa, el producto o el
servicio. De esta forma, se puede obtener una informacién muy valiosa para cumplir con
las expectativas de tus consumidores y mejorar su fidelizacion.

Para el disefio de la encuesta se debe cumplir con los siguientes pasos:

1. Definir el objetivo de la encuesta: identificar qué informacidn se va a recabar del cliente
(por ejemplo: el servicio brindado por el personal, la rapidez del servicio, tiempos de
espera, aspecto de las instalaciones, reclamaciones, etc.).

2. Definir la escala de medicion: en este caso se aplicara la escala Likert.

3. Definir el nimero y tipo de preguntas: 20 preguntas con duracién de 15min por cada
cliente encuestado.

4. Realizar pruebas: llevar a cabo una serie de pruebas antes de lanzar la encuesta final al
cliente con el fin de identificar posibles errores tales como preguntas que pudiesen no ser
claras o entendibles.

16-08-24

30-08-24
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5. Recopilar respuestas: la encuesta serd de campo.

6. Analizar los resultados: uno de los pasos mds importantes ya que requiere analizar la
informacién recibida de forma minuciosa y precisa. Se pueden ayudar de herramientas
informéticas tales como el SPSS, el Excel., o dejarlo en manos de empresas
especializadas.

7. Implementacion de acciones: una vez analizados los datos, serd necesario tomar las

decisiones oportunas y ejecutarlas.

Crear un buzén de quejas y sugerencias, el cual es una herramienta indispensable para el | 01-09-24 | 31-08-24
14 drea de atencidn al cliente y experiencia del usuario que permite obtener las opiniones de

la audiencia o publico en general, incluso cuando son inconformidades, experiencias

negativas relacionadas a los procesos de del negocio o producto.
s Las encuestas pueden ser enviadas al correo electrénico, publicarla en las redes sociales, | 01-10-24 | 31-10-24

o incluso enviarla por mensaje de texto.

72




V1. Conclusiones

Se estableci6 una propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencién al cliente
en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L, Chimbote; pues la empresa requirié
conocer como se puede aplicar la gestiéon de calidad para mejorar la atencién al cliente,
creando procesos formales para revisar las operaciones, productos y servicios de la empresa,
con el objetivo de identificar dreas que puedan requerir mejoras de calidad y asi lograr
optimizar los procesos, logrando asi la calidad total.

Los trabajadores aseguran que siempre la misién y vision de la empresa estd enfocada
en la mejora continua, pocas veces la empresa realiza un diagndstico de procesos que
permitan identificar dreas que requieren mejoras o cambios, siempre la empresa realiza
capacitacion sobre los cambios o mejora de los procesos internos, siempre la empresa brinda
los recursos necesarios ejecutar correctamente las actividades, siempre la empresa evalia y
miden resultados para determinar en qué medida se estan cumpliendo las metas de calidad
que se fijan en los estdndares, nunca han identificado y priorizado problemas de los procesos,
nunca se han aplicado acciones correctivas en los procesos con el fin de eliminar las causas
de una situacion no deseable y siempre se ha logrado estandarizar los procesos con el fin de
alcanzar la mejora continua que permita mejorar los productos, servicios y operaciones de
la empresa.

Los trabajadores mencionan que siempre cuando el cliente ingresa a la empresa es
recibido con un saludo cordial, casi siempre el tono de voz aplicado al cliente es el més
adecuado, siempre aplican la escucha activa en todo el proceso de atencidn, siempre
muestran capacidad para brindar una atencion personalizada, siempre el proceso de atencion
al cliente se da de manera rdpida y oportuna, casi siempre frente a una queja o reclamo el
personal brinda una solucién efectiva, nunca la empresa ha contado con programas de
fidelizacién que promuevan las recompensas e incentivos a los mejores clientes y nunca la
empresa ha emitido encuestas online o fisicas para identificar las oportunidades de mejora
en la atencidn.

Se elaboré una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con

la finalidad de mejorar el marketing digital y los procesos de atencién al cliente.
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VII. Recomendaciones

Seguir realizando estudios sobre la gestion de calidad para que las empresas logren
adquirir la capacidad de proporcionar productos y servicios de calidad capaces de satisfacer
los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables, ademds de poder
abordar los riesgos y oportunidades asociadas al contexto del producto o servicio y esclarecer
los objetivos.

Realizar un diagndstico de procesos con el fin de analizar procesos para identificar
oportunidades con el objetivo de mejorar la forma en que se opera, gracias al andlisis de
procesos, las compafiias pueden evaluar sus procesos de negocio y determinar qué funciona
y qué no en sus operaciones.; de igual forma se recomienda crear un plan de acciones
correctivas denominamos PAC (plan de acciones correctivas) al conjunto de acciones
disefiadas con el fin de subsanar las no conformidades y aspectos por mejorar hallados
durante los procesos de auditoria o inspeccion.

Crear un programa de fidelizacion, el cual es una estrategia de marketing cuyo
objetivo principal es premiar el comportamiento de compra de los clientes para generar un
sentimiento de lealtad y profundizar el vinculo entre la empresa y el cliente.; asi también se
debe aplicar encuestas de satisfaccion, los cuales se utilizan para determinar la satisfaccion
de los clientes con respecto a los productos, servicios o la impresion general de una empresa,
esto permite identificar las necesidades del cliente y cualquier problema con el producto o
servicio.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la

investigacion.
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Anexos

Anexo 01. Matriz de consistencia

TITULO: Propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.I.LR.L,
Chimbote, 2024

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

(Cudl es la propuesta de mejora de la
gestion de calidad y atencion al cliente
en la empresa Grupo Empresarial

Urquiaga E.ILR.L, Chimbote, 20247.

Objetivo general:

Establecer una propuesta de mejora
de la gestion de calidad y atencion al
cliente en la empresa Grupo
Empresarial  Urquiaga E.LLR.L,
Chimbote, 2024.

Objetivos especificos

Describir las caracteristicas de la
gestion de calidad en la empresa
Grupo Empresarial Urquiaga
E.LR.L, Chimbote, 2024.

Describir las caracteristicas de la
atencion al cliente en la empresa
Grupo Empresarial Urquiaga
E.ILR.L, Chimbote, 2024.

Elaborar una propuesta de un plan de
mejora de la gestion de calidad y
atenciéon al cliente en la empresa
Grupo Empresarial Urquiaga
E.LLR.L, Chimbote, 2024.

En el estudio, no
se plantea una
hipdtesis por ser
de nivel
descriptivo.

Variable 1: Gestion de calidad
Dimensiones:

e Planificar
e Hacer

e Verificar
e Actuar

Variable 2: Atencion al cliente
Dimensiones:

e Contacto con el cliente
e (Obtencion de
informacion

e Satisfaccién
e Retencion cliente.

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo- de
propuesta
Diseiio:
experimental,
transversal

No

Poblacion y muestra:
Poblacion: 8
trabajadores

Muestra: 8 trabajadores
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Anexo

Cuestionario que se aplicé a los trabajadores de la empresa Grupo Empresarial

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

02. Instrumento de recoleccion de datos

Urquiaga E.L.R.L, Chimbote, 2024.

punto de vista, de acuerdo con las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Gestion de calidad

Escala:

Siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces

Nunca

Il
— N W A W

Dimension 1: Planificar

1. La vision y vision de la empresa estd enfocada en la mejora
continua
2. En la empresa se realiza un diagndstico de procesos que permitan,

identificar dreas que requieren mejoras o cambios para aumentar|
la eficiencia y la productividad

IDimension 2: Hacer

3. Laempresa realiza capacitacion sobre los cambios o mejora de los
procesos internos
4. La empresa brinda los recursos necesarios ejecutar correctamente

las actividades

IDimension 3: Verificar

5. Enla empresa se evalua y miden de resultados para determinar en|
qué medida se estdn cumpliendo las metas de calidad que se fijan
en los estdndares

6. Se identifican y priorizan los problemas de los procesos con el fin|

de contribuir a alcanzar mejores resultados

IDimension 4: Actuar

7. Se aplican acciones correctivas en los procesos con el fin de
eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable.

8. Se ha logrado estandarizar los procesos con el fin de alcanzar la|

mejora continua que permita mejorar los productos, servicios .
operaciones de la empresa
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Respecto a la variable: Atencion al cliente

Escala:

Siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces

Nunca

Il
— N WAk W

IDimension 1: Contacto con el cliente

1. ;Cuéndo el cliente ingresa a la empresa lo recibe con un saludo
cordial?
2. (Considera que el tono de voz que aplica al cliente es el méds

adecuado?

IDimension 2: Obtencion de informacion

3. (Considera aplica la escucha activa en todo el proceso de
atencion?
4. (Usted muestra capacidad para brindar una atencion

personalizada?

Dimension 3: Satisfaccion

5. (Considera que el proceso de atencidn al cliente se da de manera]
réapida y oportuna?
6. (Frente a una queja o reclamo el personal brinda una solucién|

efectiva?

IDimension 4: Retencion del cliente

7. (Laempresa cuenta con programas de fidelizacion que promuevan
las recompensas e incentivos a los mejores clientes?
8. (La empresa aplica una encuestas online o fisicas para identificar|

las oportunidades de mejora en la atencién?

Gracias por sus respuestas...
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Anexo 04. Ficha técnica de los instrumentos

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido

N° DNI: 70117561
Edad: 42

Teléfono / Celular: 912 937 055 Email: ........

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria _ X Doctorado
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
EN LA EMPRESA GRUPO EMPRESARIAL URQUIAGA E.ILR.L, CHIMBOTE, 2024.
Autor(es):

ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA

Programa Académico:

Administracion

Firma Huella digital
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Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacidn, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio

de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO EMPRESARIAL URQUIAGA
E.LR.L, CHIMBOTE, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e (arta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente

i }

) *

ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA
DNI: 70538511
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO
EMPRESARIAL URQUIAGA E.I.R.L, CHIMBOTE, 2024

VARIABLE 1: Gestion de

. Relevancia Pertinencia Claridad
calidad Observaciones
Dimension 1: Planificar No No No
Cumple Cumple Cumple
cumple cumple cumple

1 La visién y vision de la empresa < < <

estd enfocada en la mejora continua

En la empresa se realiza un

diagnéstico de procesos que
) permitan identificar areas que X X .

requieren mejoras o cambios para
aumentar la eficiencia y la
productividad

Dimension 2: Hacer

La empresa realiza capacitacion
1 | sobre los cambios o mejora de los X X X
procesos internos

La empresa brinda los recursos
2 | necesarios ejecutar correctamente X X X
las actividades

Dimension 3: Verificar

En la empresa se evalua y miden de
resultados para determinar en qué
1 | medida se estdn cumpliendo las X X X
metas de calidad que se fijan en los
estandares
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Se identifican y priorizan los
problemas de los procesos con el fin
de contribuir a alcanzar mejores
resultados

Dimension 4: Actuar

Se aplican acciones correctivas en
los procesos con el fin de eliminar
la(s) causa(s) de wuna no
conformidad detectada u otra
situacion no deseable.

Se ha logrado estandarizar los
procesos con el fin de alcanzar la
mejora continua que permita
mejorar los productos, servicios y
operaciones de la empresa

Variable 2: Atencion al cliente

Dimension 1: Contacto con el
cliente

(Cuando el cliente ingresa a la
empresa lo recibe con un saludo
cordial?

(Considera que el tono de voz que
aplica al cliente es el mas
adecuado?

Dimension 2: Obtencién de
informacion

(Considera aplica la escucha activa
en todo el proceso de atencion?

(Usted muestra capacidad para
brindar una atencion
personalizada?
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Dimension 3: Satisfaccion

(Considera que el proceso de
1 | atencion al cliente se da de manera X X X
rapida y oportuna?

(Frente a una queja o reclamo el
2 |personal brinda wuna solucion X X X
efectiva?

Dimension 4: Retencion del cliente

(La empresa cuenta con programas
de fidelizaciéon que promuevan las

1 . . X X X
recompensas € incentivos a los
mejores clientes?
(La empresa aplica una encuestas
online o fisicas para identificar las

2 . . X X X
oportunidades de mejora en la
atencion?

Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Uribe Cornelio Guido Elmer DNI: 70117561

Firma
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Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Ivonee Feli Avila Crespin
N° DNI: 46211751
Edad: 35
Teléfono / Celular: 981 587 705 Email: --------

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria X Doctorado
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Universidad Unamba

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
EN LA EMPRESA GRUPO EMPRESARIAL URQUIAGA E.I.R.L, CHIMBOTE, 2024.
Autor(es):

ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA

Programa Académico:

Administracion

B, SN —— ——
/' -
A Firma
/" Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751

Firma Huella digital
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Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Avila Crespin Ivonee Feli

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacidn, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio

de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO EMPRESARIAL URQUIAGA
E.LR.L, CHIMBOTE, 2024 y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e (arta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente

ﬂ_

’“ﬁ

ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA
DNI: 70538511
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO
EMPRESARIAL URQUIAGA E.I.R.L, CHIMBOTE, 2024

VARIABLE 1: Gestion de

. Relevancia Pertinencia Claridad
calidad Observaciones
Dimension 1: Planificar No No No
Cumple Cumple Cumple
cumple cumple cumple

1 La visién y vision de la empresa < < <

estd enfocada en la mejora continua

En la empresa se realiza un

diagnéstico de procesos que
) permitan identificar areas que X X .

requieren mejoras o cambios para
aumentar la eficiencia y la
productividad

Dimension 2: Hacer

La empresa realiza capacitacion
1 | sobre los cambios o mejora de los X X X
procesos internos

La empresa brinda los recursos
2 | necesarios ejecutar correctamente X X X
las actividades

Dimension 3: Verificar

En la empresa se evalua y miden de
resultados para determinar en qué
1 | medida se estdn cumpliendo las X X X
metas de calidad que se fijan en los
estandares
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Se identifican y priorizan los
problemas de los procesos con el fin
de contribuir a alcanzar mejores
resultados

Dimension 4: Actuar

Se aplican acciones correctivas en
los procesos con el fin de eliminar
la(s) causa(s) de wuna no
conformidad detectada u otra
situacion no deseable.

Se ha logrado estandarizar los
procesos con el fin de alcanzar la
mejora continua que permita
mejorar los productos, servicios y
operaciones de la empresa

Variable 2: Atencion al cliente

Dimension 1: Contacto con el
cliente

(Cuando el cliente ingresa a la
empresa lo recibe con un saludo
cordial?

(Considera que el tono de voz que
aplica al cliente es el mas
adecuado?

Dimension 2: Obtencién de
informacion

(Considera aplica la escucha activa
en todo el proceso de atencion?

(Usted muestra capacidad para
brindar una atencion
personalizada?
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Dimension 3: Satisfaccion

(Considera que el proceso de
1 | atencion al cliente se da de manera X X X
rapida y oportuna?

(Frente a una queja o reclamo el
2 |personal brinda wuna solucion X X X
efectiva?

Dimension 4: Retencion del cliente

(La empresa cuenta con programas
de fidelizaciéon que promuevan las

1 . . X X X
recompensas € incentivos a los
mejores clientes?
(La empresa aplica una encuestas
online o fisicas para identificar las

2 . . X X X
oportunidades de mejora en la
atencion?

Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Avila Crespin Ivonee Feli DNI: 46211751

7,'JA —— —e —
// Firma
/" Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N°® 46211751
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Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
N° DNI: 29571960
Edad: 51
Teléfono / Celular: 901 208 403 Email: alvarezaurelio958@gmail.com

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria — Doctorado X—
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE
EN LA EMPRESA GRUPO EMPRESARIAL URQUIAGA E.I.R.L, CHIMBOTE, 2024.

Autor(es):
ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA

Programa Académico:
Administracion
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Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571960
DOCENTE
Firma Huella digital
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Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Alvarez Gallegos Aurelio Francisco

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacidn, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio

de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO EMPRESARIAL URQUIAGA
E.LR.L, CHIMBOTE, 2024 y envio a Ud. El expediente de validacién que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e (arta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente

[

ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA
DNI: 70538511
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO
EMPRESARIAL URQUIAGA E.I.R.L, CHIMBOTE, 2024

VARIABLE 1: Gestion de

. Relevancia Pertinencia Claridad
calidad Observaciones
Dimension 1: Planificar No No No
Cumple Cumple Cumple
cumple cumple cumple

1 La visién y vision de la empresa < < <

estd enfocada en la mejora continua

En la empresa se realiza un

diagnéstico de procesos que
) permitan identificar areas que X X .

requieren mejoras o cambios para
aumentar la eficiencia y la
productividad

Dimension 2: Hacer

La empresa realiza capacitacion
1 | sobre los cambios o mejora de los X X X
procesos internos

La empresa brinda los recursos
2 | necesarios ejecutar correctamente X X X
las actividades

Dimension 3: Verificar

En la empresa se evalua y miden de
resultados para determinar en qué
1 | medida se estdn cumpliendo las X X X
metas de calidad que se fijan en los
estandares
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Se identifican y priorizan los
problemas de los procesos con el fin
de contribuir a alcanzar mejores
resultados

Dimension 4: Actuar

Se aplican acciones correctivas en
los procesos con el fin de eliminar
la(s) causa(s) de wuna no
conformidad detectada u otra
situacion no deseable.

Se ha logrado estandarizar los
procesos con el fin de alcanzar la
mejora continua que permita
mejorar los productos, servicios y
operaciones de la empresa

Variable 2: Atencion al cliente

Dimension 1: Contacto con el
cliente

(Cuando el cliente ingresa a la
empresa lo recibe con un saludo
cordial?

(Considera que el tono de voz que
aplica al cliente es el mas
adecuado?

Dimension 2: Obtencién de
informacion

(Considera aplica la escucha activa
en todo el proceso de atencion?

(Usted muestra capacidad para
brindar una atencion
personalizada?
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Dimension 3: Satisfaccion

(Considera que el proceso de
1 | atencion al cliente se da de manera X X X
rapida y oportuna?

(Frente a una queja o reclamo el
2 |personal brinda wuna solucion X X X
efectiva?

Dimension 4: Retencion del cliente

(La empresa cuenta con programas
de fidelizaciéon que promuevan las

1 . . X X X
recompensas € incentivos a los
mejores clientes?
(La empresa aplica una encuestas

) online o fisicas para identificar las X X .
oportunidades de mejora en la
atencion?

Recomendaciones:

Opinién de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. Alvarez Gallegos Aurelio Francisco DNI: 29571960

o NAC CAELA BASTIDAS
€7 ESCUELA DE ACMINSTRACIEN

.......4 _—-—-

Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571960
DOCENTE
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PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO
EMPRESARIAL URQUIAGA E.LR.L, CHIMBOTE, 2024

No GESTI()N DE CALIDAD Escala valorativa Codigo
P1 P2 | P3| P4 | P5|P6| P7| PS8 TOTAL Siempre 5
1 5 5 5151515515 40 Casi siempre 4
2 5 5 5151515515 40 A veces 3
3 1 1 21415121415 24 Pocas veces 2
4 1 1 412[5]14[2]5 24 Nunca 1
5 1 1 21452415 24
6 1 1 41215141215 24
7 1 1 2(4([5[2]4]5 24
8 1 1 41215141215 24
VARIANZA POBLACIONAL | 3.00]  3.00] 1.50] 1.50] 0.00] 1.50] 1.50] 0.00 48.00
RANGO CONFIABILIDAD
K= 8 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
K/(K-1)= 1.143 0.60 a 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy confiable
£ 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
Z S0 = 1200 1 Confiabilidad perfecta
- Como se puede apreciar el resultado tiene un valor de 0.857; lo que
4800 indica que este instrumento tiene un excelente grado de confiablidad
ya que cuanto mas se acerque el indice al extremo 1, mayor es la
fiabilidad. Lo que indica que este instrumento es vélido para su uso
ALFA= 0.857 para la recoleccion de datos
Atencion al cliente
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 TOTAL Escala valorativa Codigo
1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 Siempre 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 Casi siempre 4
3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 A veces 3
4 5 5 4 4 4 4 4 4 34 Pocas veces 2
5 5 5 5 3 3 5 5 3 34 Nunca 1
6 4 4 4 3 3 4 4 3 29
7 5 5 5 3 3 5 5 3 34
8 4 4 4 3 3 4 4 3 29
VARIANZA POBLACIONAL|  0.19] 0.19] 023] o086] 086] 023 023 086 1875

K= 8 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
K/(K-1)= 1.143 0.5420.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
Lo, 0.66a 0.71 Muy confiable
z S, = 3.66 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
Como se puede apreciar el resultado tiene un valor de 0.920; lo que indica que este
18.75 instrumento tiene un excelente grado de confiablidad ya que cuanto mas se acerque
el indice al extremo 1, mayor es la fiabilidad. Lo que indica que este instrumento es
vélido para su uso para la recoleccion de datos
ALFA = 0.920
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Anexo 04. Formato de consentimiento informado u otros

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: ...............ocoviiiiiinnn..

) Y es dirigido por .........coeiiiiiiiin. , investigador de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.

El propoésito de la investigacion €S: .........oooevvviiiiiiiiieniiennnn.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomar4 .......... minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla
cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
medios de comunicacién de la universidad. Si desea, también podra escribir al correo
............ , para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos,
puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuaciéon

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:
Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

100



Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

Chimbote, 03 de junio del 2024
CARTA N° 0000000903- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Serior/a:

Presente. -

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada .....cccvivevenn, que
involucra la recoleccion de informacion/datos en 8 TRABAJADORES, a cargo de
LESLIE VIVIANA ALEXANDRA ARROYO SAGASTEGUI, perteneciente a la Escuela
Profesional de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N° 73020203,
durante el periodo de 15-04-2024 al 30-04-2024,

La investigacion se llevard a cabo siguiendo altos estindares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados Ginicamente para los fines
de la investigacidn.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

g,

Or Wiy Vale Sabvabiera
Conrnacor dsGesin de vestgaoin
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DECLARACION JURADA

Yo, ARROYO SAGASTEGUI, LESLIE VIVIANA ALEXANDRA, identificado (a) con
DNI: 73020203, con domicilio real: Urb. Las brisas Mz. V LT.15, Provincia de Chimbote,
Departamento Ancash.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicién de (estudiante/bachiller) de administracion con cédigo de estudiante:
0111102053 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias e Ingenieria
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: Propuesta de mejora de la gestion de
calidad y atencion al cliente en la empresa Grupo Empresarial Urquiaga E.ILR.L,
Chimbote, 2024; son totalmente reales.

Doy fe que esta declaracién corresponde a la verdad

Chimbote, 08 de mayo del 2024

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI: 73020203



