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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad y atencion al cliente en
la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019. Tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad
y atencion al cliente en la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del
Distrito Sullana, 2019. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal-
descriptivo. Para la recoleccion de informacion se utilizé una poblacion muestral de 68
clientes a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado con 22 preguntas mediante
la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: se identifican los
beneficios de implementar un SGC donde el 75.00% manifestaron que siempre sienten
al personal motivado y comprometido; se describen los principios de gestion de
calidad, donde el 67.65% mencionaron que las prendas siempre cumplen con sus
expectativas; se identifican el uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente,
donde el 92.65% indicaron que el lenguaje del personal siempre fue adecuado y; se
describen los elementos de atencion al cliente, donde el 83.82% comentaron que la
infraestructura siempre esta en 6ptimas condiciones. Se concluye que la mayoria de los
clientes manifestaron que en la Boutique El y Ella existe motivacion y compromiso del
personal, las prendas cumplen con sus expectativas porque son mejor de lo que
esperaban, el lenguaje que utiliza el personal es adecuado vy, finalmente, la

infraestructura esta en Optimas condiciones.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestién de calidad, microempresa.



ABSTRACT

The present research work entitled Quality management and customer service in the
Mype of the commercial sector - He and She Boutique of the Sullana District, 2019.
Its general objective was: To determine the main characteristics of quality management
and customer service in the MSM of the commercial sector - He and She Boutique
category of the Sullana District, 2019. The research was of a non-experimental-cross-
sectional-descriptive design. To collect information, a sample population of 68 clients
was used to whom a structured questionnaire with 22 questions was applied using the
survey technique, obtaining the following results: the benefits of implementing a QMS
are identified where 75.00% stated that they always feel motivated and committed staff;
the principles of quality management are described, where 67.65% mentioned that the
garments always meet their expectations; The use of tools to enhance customer service
is identified, where 92.65% indicated that the language of the staff was always
appropriate and; The customer service elements are described, where 83.82%
commented that the infrastructure is always in optimal condition. It is concluded that
most of the clients stated that in the Boutique He and She there is motivation and
commitment of the staff, the garments meet their expectations because they are better
than they expected, the language used by the staff is appropriate and, finally, the

infrastructure is in optimal condition.

Keywords: Customer service, quality management, microenterprise.
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son entidades las cuales estan conformadas por
una persona natural y juridica, siendo su proposito desarrollar diversas actividades
como la comercializacion de bienes o prestacion de servicios, extraccion, produccion
y transformacién. Su importancia radica en que contribuye en la economia de un pais,
como también contribuye a la generacion de empleo, disminuyendo el alto indice de

desempleo que pueda tener un pais.

La Organizaciéon de las Naciones Unidas (ONU) sefiala que las micro y pequefias
empresas representan el 90% del total de empresas, ademas que generan empleo entre
el 60% y 70%, asimismo cubren el 50% del PIB a nivel global. Estos datos sustentan
lo mencionado en el parrafo anterior y es que estas empresas son el factor clave para
que se reduzca la pobreza en el pais, fomenta también el desarrollo en especial para

aquellos paises que estan en crecimiento (20 minutos, 2018).

Por lo mismo que las micro y pequefias empresas son importantes a nivel
mundial, estas también enfrentan dia con dia problemas que dificulta su crecimiento,
uno de los problemas es la gestion de calidad y la atencion al cliente, siendo la causa
principal la falta de interés por parte de los empresarios de seguir informandose y es
que es uno de los puntos clave para seguir siendo los favoritos de los consumidores.
Otra de la causas es que los microempresarios no instruyen a sus trabajadores que son
quienes estan en constante contacto directo con el cliente, por lo que deben crear una

opinion positiva, satisfacer sus necesidades, superar sus expectativas obteniendo asi



clientes satisfechos, leales; todo ello generando que la empresa se posicione en el

mercado y se diferencia de la competencia.

En Argentina, la situacion es alarmante en lo que respecta a la atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas, ya que suelen humillar a las mujeres cuando
preguntan por la talla de una prenda de vestir, diciéndoles que para su talla no hay,
ademas, las hacen formar cola de mas de 30 minutos, discriminan a las personas
atendiendo a los que tienen una determinada apariencia o color de piel y pesar de que
hay penalidades, los consumidores no denuncian porque si denunciaran, todo seria
distinto; lo mencionado demuestra que en Argentina no existe una atencion al cliente

de calidad (Grosz, 2018).

En México, existe mucho acoso a los clientes por parte de la seguridad de las
tiendas de ropa y esto suele ser muy incémodo y ofensivo, ya que cuando ingresan a la
tienda a ver las novedades en las prendas de vestir o ver las ofertas éstos los persiguen;
esto sefiala que no se les instruye en el trato al cliente. Al mismo estilo que en Argentina,
en México en las tiendas de ropa discriminan a los clientes y violan los derechos del
consumidor por parte de la seguridad, haciendo que los clientes padezcan de

humillaciones (Romero, 2018).

En cuanto a la gestion de calidad en México, las empresas textiles deben
garantizar productos de maxima calidad para satisfacer a los consumidores, lo que
implica un seguimiento en todas las areas de la empresa, de tal manera que se optimicen

la calidad de servicios y productos. Siendo este sector tan importante en México,
2



presentan problemas que son muy comunes en la industria textil como es la inadecuada
gestion de procesos provocando que los miembros de la pyme estén disconformes y esto
también perjudica la insatisfaccion de los clientes ya sea por la baja calidad, el
incumplimiento, los precios elevados entre otros factores que produce las quejas de los

clientes (SafeLink Inspections & Compliance, 2021).

En el caso de Ecuador, es comun encontrarse con personal, guardias de
seguridad, secretarias y prestadores de servicios profesionales que desconocen las
formas de como atender a los clientes, y una de las causas es que aun
persisten las opiniones negativas sobre el servicio que lo asocian con el servilismo, ya
que lo consideran como algo denigrante frente a la persona servida, cuando en realidad
se genera un impacto positivo para esa persona. Las soluciones para mejorar
el servicio al cliente consiste en trabajar en una cultura empresarial que incluye los
valores adquiridos en la familia, en la educacion, formandose para llegar al mercado

laboral (El universo, 2018).

El servicio al cliente ecuatoriano ha disminuido en los Gltimos afios, puesto que
no se brindan soluciones para ayudar a los clientes en cuanto a los problemas
presentados respecto al servicio; y esto se debe a que el estado no ha tomado medidas
para brindar un mejor desemperio; pero esto debe empezar por el servicio de la mayoria
de las entidades publicas, dado que sus empleados no satisfacen las necesidades de los

clientes (Gonzales et al., 2017).



En un estudio realizado por GRM & Lauz (2017) indica que el Per( es uno de
los paises que mas quejas realiza por medio de las redes sociales, pero no solo es por
la alta presencia de las marcas en las redes, sino por el nivel de efectividad en la
resolucion de sus pedidos a través de este medio y, la generacién de consumidores que
esta comandando este cambio son los millenials. Es muy cierto que tener un buen
servicio al cliente va a generar mas ventas, pero el consumidor de hoy exige méas y eso
aumenta dia a dia; pese a ello, solo el 3% de las empresas peruanas cuenta con un
protocolo de atencion al cliente, capacita a su personal para atender mejor a los clientes,

tiene un plan de estrategia en redes, etc.

Segun el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) solo el 1% de las empresas
formales en el Per( poseen sistemas de gestién de calidad. Estos SGC permiten a
cualquier compafiia administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. Para
continuar usando este certificado, se necesita una lista de herramientas, como
la estandarizacion de productos que se mide de acuerdo con las normas
técnicas, la calibracion de los equipos de medicién y los servicios de organismos de
acreditacion que certifican con precision. Todas las empresas, ya sea pequefias
empresas, medianas y grandes deben implementar esta herramienta y obtener un
certificado valido para funcionar de una manera eficiente. De esta manera, el Per( se
convertiria entonces en un modelo para la region en términos de servicios y

exportaciones que brinden seguridad y desarrollo (INACAL, 2019).

En toda empresa es necesario realizar un analisis externo que es el PESTEL,

la cual consta del factor politico, econémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal
4



que es relevante en la investigacion; por lo mismo se realizd este analisis en la

Boutique El y Ella.

El factor politico, el mundo empresarial se encuentra en medio de una
transicion entre la madurez y la expansion, se buscan nuevos lugares en el pais para
invertir, siendo Moquegua, Tacna, Chiclayo, Piura, Trujillo y Arequipa los elegidos
para los grandes inversionistas del pais. La apertura al mercado internacional, surge
a partir de los Tratados de Libre Comercio con Estados Unidos, que beneficia al
sector para que se siga impulsado. El Pert ocupa el noveno lugar en el sector a nivel
mundial y es visto como una sefial para lograr el pleno desarrollo esperado en los

ultimos afios.

El factor econdmico, el comercio de divisas impulsa al mundo a tener
expectativas sobre el valor futuro del dinero. Este comportamiento puede cambiar el
tipo de cambio de diversas monedas, beneficiando o perjudicando la representacion
econdmica. Por lo mismo, en el primer trimestre del 2018, los comerciantes registraron
tibios resultados debido a los cambios negativos en el tipo de cambio y las constantes
devaluaciones de las monedas en los paises donde operan en la regién, influyendo en

las ganancias e ingresos de sus negocios (Per( Retail, 2018).

El factor tecnoldgico, los cambios en el canal tradicional del retail han obligado
a las empresas a implementar las reformas tecnoldgicas en sus sistemas empresariales,
ya que actualmente los grandes retailers estan apostando por una variedad de

tecnologias para impulsar su negocio y mantenerse vigente en el mercado, apoyado del

5



marketing digital siendo las redes sociales las que se han convertido en un canal de

comunicacion muy eficaz para los clientes; lo que resulta ser un enorme desafio.

El factor ecoldgico, desde el punto de vista medioambiental, la industria textil
se enfrenta al gran reto de confeccionar prendas ecoldgicas, ya que el estilo moderno es
la industria que mas contamina el mundo. Ademas de esto, la industria textil domina
la industria quimica, debido a que la mayoria de los productos textiles se basan en el
petréleo. Por ello, muchos emprendedores, creadores y miembros de la cadena de
produccion y uso de cadenas modernas se encaminan hacia productos empresariales
sustentables que apoyen la sustentabilidad ambiental con la ayuda de la Organizacién

de las Naciones Unidas (ONU).

El factor social, a medida que aumenta la cantidad de informacidn, incrementa
la oferta de los productos y servicios y aumenta la conciencia publica, es importante
saber hacia donde estd mirando la nueva comunidad de consumidores
y compradores. Los consumidores necesitan nuevos productos, mayor responsabilidad
social corporativa, etc. Ademas, segun varios estudios, los patrones de consumo y la
disposicion de los éstos puede cambiar el comportamiento en funcién de los valores y
creencias individuales, como el sector retail que ha traido la modernidad al pais
ocasionando cambios en los estilos de vida contribuyendo a mejorar la calidad del
servicio lo que refleja una lucha constante entre las empresas comprometidas con el

desarrollo del pais.



El factor legal, en el afio 2017 se aprobo6 el decreto supremo N°011-2017-
PRODUCE, donde indica que se pueden realizar actividades adicionales dentro de la
empresa. En el caso del sector retail, muchas empresas optan por consolidar su
espacio en una oficina donde puedan exhibir sus productos, pero sin estar abierto al
publico en general, ni mucho menos constituir un punto de venta. Antes de la emision
de esta norma, no existia un lineamiento que reconociera que los usuarios podian
realizar esta actividad y a la vez, tener lugares de degustacion y ofrecimiento de
muestras limitadas de sus productos; pero ahora ya es posible bajo los nuevos

lineamientos (Fernandez, 2017).

Las 5 fuerzas de Michael Porter, sirven para analizar la competencia dentro del
mercado permitiendo desarrollar una estrategia de negocio. Por lo tanto, las cinco
fuerzas de Porter son: poder de negociacion de los clientes, rivalidad entre los
competidores, amenaza de nuevos competidores, el poder de negociacién con los

proveedores y, por Ultimo, la amenaza de productos o servicios sustitutos.

Poder de negociacion de los clientes, debido a la gran cantidad de clientes en
este sector que hace no se encuentren muy concentrado, ya que al existir mas demanda
es una desventaja para la defensa de sus intereses, siendo este un nivel de negociacion
de los mismos muy reducido. Por otra parte, debido a la gran cantidad de informacion
gue posee hoy los clientes es muy elevado, y esto es gracias a las redes sociales, a los
sitios webs, entre otros que lo mantienen actualizado, lo que aumenta el poder de
negociacion con las empresas. Por otro lado, para el cliente debido a la existencia de

varios productos hace que el cliente tenga menor poder de negociacion. En cambio, su

7



poder de negociacién aumenta cuando éste tiene varias posibilidades de comprar ropa
segun le convenga entre los distintos establecimientos, debido a la elevada oferta en
dicho sector. Ademas, otro fuerte poder de negociacion con los clientes es que los
habitos de compra en éstos afecta a la empresa, ya que sus gustos, los estilos de vida,
etc estan cambiando y esto se debe a las tendencias y modas que infunden las mismas

tiendas.

Rivalidad entre los competidores, en cuanto a las Boutiques, actualmente la
competencia entre rivales es tremendamente feroz. Puede competir en precios y otros
aspectos como calidad, disefio, innovacion y publicidad, ya que se ha visto mas
Boutiques en la Provincia de Sullana. Anteriormente, no existian muchas Boutiques
como ahora, esto ha provocado que incremente la competencia y ha obligado a
implementar no solamente estrategias de marketing para poder sobresalir en el mercado

sino también aplicar técnicas de atencion al cliente, mejorar en su gestion.

Amenaza de nuevos competidores, en la distribucion minorista de ropa,
cualquiera puede decidir abrir una nueva tienda, pero existen muchos problemas para
ingresar a los principales competidores. En general, una empresa
textil es una gran empresa que se beneficia de la economia nacional, atractivos contratos
con proveedores y experiencia que aporta conocimientos especializados. Sin embargo,
la entrada de actores internacionales en el mercado nacional puede ser una gran

amenaza.



Poder de negociacion de los proveedores, debido a la gran cantidad de
proveedores en el sector hace que se disminuya el poder de negociacion de los mismos,
permitiendo que sean los clientes quienes impongan sus intereses, lo que hace que los
proveedores adapten su entorno a sus necesidades. Ademas, los datos administrados por
los proveedores aprecian mucho el impacto del Internet, las redes sociales y otras
formas de comunicacion, lo que permite a los proveedores aumentar su poder de
negociacion. Por otro lado, la integracion vertical puede ocurrir en el futuro y los
fabricantes distribuyen sus productos para aumentar la fuerza de su negocio.
En Gltima instancia, cuanto mayor es el valor del producto que se ofrece, menos bienes
se intercambian, mas importante es el cliente y mas fuerte es el poder de negociacion

de los proveedores.

Amenaza de productos o servicios sustitutos, en el caso de la ropa, que es
la esencia de la industria textil, no existe otra opcidn que los bienes de consumo, ya que
solo la ropa puede cubrir estas necesidades. Sin embargo, en el campo de la confeccién
existen productos alternativos en otros campos como el disefio, el estilo, etc.,
considerando las clasificaciones antes mencionadas, dado que la ropa puede ser
considerada como un lujo que son representados por la alta costura y por la moda.
Por otro lado, ha surgido el problema de la falsa compatibilidad, esto permite reemplazar
productos grandes con otros productos de baja calidad y que son de bajo costo y por
lo tanto, accesibles para los clientes. Por tanto, la amenaza en este caso es relativa,

dependiendo de la situacién de la que estemos hablando.



Brindar un buen servicio al cliente es un desafio en todas las industrias, pero
combinar estos desafios es esencial para el éxito. Esto es especialmente cierto para las
empresas comerciales, donde el equipo de servicio al cliente actia como una red directa
entre compradores y empresas. La interaccion que el personal tiene con el cliente tiene
la capacidad de vender o deshacer una venta, hacer que la compra sea repetida o
formarse una opinion acerca de la marca. El desafio esta en saber como debe ser el
soporte si la marca se encuentra a la altura de las expectativas de los clientes y de los
competidores. El sector retail deben tener en cuenta como ofrecer mejores experiencias
de compras a los clientes, teniendo en cuenta sus preferencias, la rapidez con la que
pueden cambiar los estandares de atencion al cliente, estar al tanto de las tendencias,

entre otros puntos a tomar en cuenta (Moreno, 2020).

En la Boutique El y Ella se encontraron deficiencias en lo que respecta a la
solucion de los problemas a los clientes, no hacen el uso de la tecnologia, rara vez
aplican las herramientas basicas para potenciar la atencién al cliente. Ademas, no
mejoran el disefio interior del negocio, ya que desde siempre ha sido el mismo, y esto
es necesario para captar la atencién al cliente, no solo basta colocar maniquies en el
exterior, sino también preocuparse por innovar la fachada de la empresa; algo que la

Boutigue no hace.

Por lo anteriormente mencionado, se plante6 la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y
atencion al cliente en la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito

Sullana, 2019?
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Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y atencién al
cliente en la Mype del sector comercial-rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana,

2019.

Para alcanzar el objetivo general, se planteé los siguientes objetivos especificos:
Identificar los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la Mype
del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del distrito Sullana,

2019. Describir los principios de Gestion de Calidad en la Mype del sector comercial-
rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019. Identificar el uso de herramientas
para potenciar la atencion al cliente en la Mype del sector comercial- rubro Boutique
El y Ella del Distrito Sullana, 2019. Describir los elementos de atencion al cliente en

la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Respecto a la justificacion, el presente trabajo de investigacion tuvo como
finalidad brindar recomendaciones a la propietaria de la mype en estudio para que actle
respecto a la gestion de calidad y atencion al cliente; ya que esto no solo va a generar
un beneficio para los clientes, sino también para la empresa porque estara al tanto para
brindar un servicio de calidad, instruyendo a sus empleados que son el contacto directo
con los clientes. Asimismo, permite que otros estudiantes tomen como referencia este
estudio cuando realicen su trabajo de investigacion que sea similar a las dos variables
mencionadas. Ademas, beneficia a la sociedad, ya que pueden informarse sobre como

es la gestion de calidad y atencion al cliente en la mype en estudio. De igual manera,
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beneficia a los futuros emprendedores para que tengan una vision mas amplia de cémo
es el mercado en el rubro en estudio permitiéndoles aplicar otras herramientas de

atencion al cliente como también mejorar en su gestion.

En esta investigacion se realizd el disefio no experimental- transversal-
descriptivo. Para el recojo de informacién se utilizd una muestra de 68 clientes para
ambas variables a quienes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas aplicando la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: se identifican los beneficios
de implementar un Sistema de Gestion de Calidad donde la mayoria de los clientes
encuestados manifestaron que el 75.00% siempre sienten al personal motivado y
comprometido; se describen los principios de gestion de calidad, donde el 67.65% de
los clientes mencionaron que las prendas que adquieren siempre cumplen con sus
expectativas; se identifican el uso de herramientas para potenciar la atencién al cliente,
donde el 92.65% de los clientes indicaron que el lenguaje del personal siempre fue
adecuado Y; se describen los elementos de atencion al cliente, donde el 83.82% de los

clientes comentaron que la infraestructura siempre esta en éptimas condiciones.

La presente investigacion concluye que en la Boutique El y Ella existe
motivacion y compromiso del personal lo que genera que sientan buena vibra, las
prendas que adquieren cumplen con sus expectativas porque son mejor o0 mas de lo que
esperaban, el lenguaje que utilizo el personal fue el adecuado cuando se dirigieron hacia
ellos (as) vy, finalmente, la infraestructura estd en Optimas condiciones haciéndoles

sentir seguros cuando realizan su compra.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Variable: Gestion de calidad

Arbeldez & Hoyos (2017) en su investigacion titulada Sistema de Gestion de la
Calidad para la empresa de Venta de Ropa Liz Styles. Tuvo como objetivo general:
Elaborar el sistema de gestion de calidad para la empresa LIZ STYLES dedicada a la
venta de ropa para dama en la actualidad. La investigacion fue de tipo descriptiva,
ademas, se implement6 el método deductivo, se utilizé una poblacion fue a mujeres
entre 20 y 45 afios de edad del centro comercial Novacentro y, la muestra fue de 200
clientes. Se aplicé la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 17
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El 45% de los clientes tenian entre 30
a 40 afos. El 66.50% de los clientes comentaron que compran mensualmente. EI 47%
de los clientes mencionaron que prefieren compran a fin de mes. El 41.5% de los clientes
optan por comprar blusas. El 62.87% de los clientes manifestaron su preferencia por la
compra de blusas en la Boutique Liz Styles. EI 49% de los clientes indicaron que gastan
un promedio de $70.000 a $80.000 por prenda. EI 40% de los clientes comentaron que
su gasto promedio fue de $50 a $60 por prenda de vestir. El
79% de los clientes si tuvieron interes en modelos de ropa personalizada y a medida.
El 36% de los clientes sefialaron que como servicio adicional prefieren la asesoria de
imagen. EI 100% de los clientes comentaron que sintieron satisfaccion con la calidad

de la ropa vendida por la Boutique Liz Styles. El 52% de los clientes manifestaron que
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de articulos adicionales les gustaria que la Boutique Liz Styles venda el calzado. El

26% de los clientes consideraron que fue necesario una buena iluminacion para que se
puedan apreciar mejor los outfits. El 28% de los clientes prefirio que la prenda de vestir
sea de calidad. ElI 53% de los clientes gastan mensualmente entre $101000 y
$200000.E1 92.5% de los clientes calificd como excelente la prestacion del servicio de

Liz Styles. El 87.5% de los clientes no realizé cambios de prendas en Liz Styles. El

76.5% de los clientes no realizé sugerencias en Liz Styles. Se concluye que Liz Styles
busca desarrollar una mejor prestacion del servicio a través de un sistema de gestion
de calidad que le brindara organizacion, control y deteccion de no conformidades
qgue garantizardn un proceso de mejora continua encaminado a satisfacer a los
clientes por medio de un excelente servicio, la oferta de productos diferentes y de

buena calidad.

Torres & Lavayen (2017) en su investigacion titulada Disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad segun las normas 1SO 9001: 2015 para una Empresa Textil de la
Ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo general: Disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad para una empresa textil en la Ciudad de Guayaquil que permita el mejoramiento
de su productividad y la satisfaccion de las expectativas del cliente mediante el
compromiso de la organizacién. La investigacion fue de tipo descriptiva, se utilizé una
poblacion y muestra de 96 personas que es el total del personal de la empresa textil.
Se aplico latécnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo
7 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: ElI 59% menciond que no existe
seguimiento y revision con respecto a la informacidn en cuestiones internas y externas.

El 60% manifesto la falta de percepcidn en cuestion a riesgos dentro de la organizacion,
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ya que no existe recurso humano para contribuir con esa actividad. EI 55% expreso que
en cuestion a riesgos y oportunidades se evidencia la falta de politicas relacionadas a
un sistema de gestion de calidad. El 38% comentd que parcialmente las falencias con
respecto a los recursos tanto como talento humano como informacién documentada. El

42% indico que cumple con el desenvolvimiento en la operacion de procesos. El 37%
menciond que parcialmente cumple con la evaluacion de desempefio. El 42% sefial6
que cumple con la norma. Se concluye que, actualmente no disponen con un sistema
de gestion de calidad, es por ello que se considera como una necesidad de
implementacion de manual de calidad mas no como un requisito de la norma ISO 2015,
lo cual permite mejorar los procesos existentes con los requisitos establecidos por la

normativa.

Variable: Atencién al cliente

No se encontraron antecedentes internacionales de acuerdo a la variable,

tampoco rubro igual o similar, ademas, no cumplian con los 5 afios de antiguedad.

Antecedentes Nacionales

Variable: Gestion de calidad

Panduro (2017) en su investigacion titulada Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y la formalizacion de las MYPES del sector comercio- rubro venta de ropa
para damas en el Distrito de Juanjui, 2017. Tuvo como objetivo general: Dar a conocer

las caracteristicas de la gestion de calidad y formalizacion en las MYPES del sector
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comercio rubro ventas de ropas para damas del distrito de Juanjui, 2017. La
investigacion fue de estudio cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no
experimental, descriptivo simple; se utilizé una poblacion de 20 propietarios y una
muestra de 10 micro y pequefias empresas. Se aplicé la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, tuvo 15 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados:
El 80% tiene entre 20 a 35 afios de edad. El 70% es de género femenino. El 50% tienen
grado de instruccion de primaria. El 100% de los microempresarios manifestd que su
servicio esta de acuerdo a la necesidad del cliente. EI 60% de los microempresarios
menciond que utilizan como documento de gestion el plan estratégico para mejorar la
calidad de servicio. EI 70% de los microempresarios no implementé servicios pre y post
venta con ayuda de las redes sociales. El 40% de los microempresarios comentd que
capacitan al personal para mejorar la calidad en la atencién al cliente. EI 70% de los
microempresarios indico que evalua el nivel de satisfaccion del cliente en el servicio de
calidad. EI 60% de los microempresarios sefialé que usan las TIC en gestion
empresarial para mejorar la calidad del producto. EI 90% de las micro y pequefias
empresas son formales. El 50% de los microempresarios creen que como beneficio de
la formalizacion obtendrian acceso al crédito financiero. ElI 80% de los
microempresarios recibié asesorias de entidades publicas y/o privadas en la
formalizacion empresarial. ElI 60% de los microempresarios consideré que la
formalizacion aumenta los costos laborales. EI 100% de los microempresarios
formalizaria su empresa si el estado le concede beneficio. EI 100% de las
microempresarios considerd que la formalizacién contribuye a la expansion en la
comercializacién del producto. Se concluye que en las dimensiones atencion al cliente

y gestién de recursos nunca se aplican las ideas de gestion de calidad y formalizacion;
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sin embargo en las dimensiones, toma de decisiones, liderazgo, participacion de
personal, gestion de procesos, mejora continua y relacion con los proveedores algunas

veces 0 siempre se aplica los indicadores de gestion de calidad y formalizacion.

Oyola (2019) en su investigacion titulada Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las MYPE del sector comercio - rubro Boutiques, Nvo. Chimbote, 2017.
Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
calidad con el uso del Marketing en las MYPE del sector comercio - rubro
Boutiques, Nuevo Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental-
transversal, se utilizé una poblacién y muestra de 16 micro y pequefias empresas. Se
aplico la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 23 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: El 68.70% tienen entre 18 a 30 afios de edad. El
56.30% son género masculino. ElI 87.50% desempefian el cargo de duefio. EIl 81.30%
menciono gue tiene entre 0 a 3 afios de tiempo en el cargo. El 81.30% indicé que tiene
entre 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. El 87.40% tiene entre 1 a 5 trabajadores.
El 56.30% comentd que las personas que trabajan en la empresa son familiares. El
93.70% expreso el objetivo de la creacion de la empresa es para generar ganancias. El
56.30% desconocen en su totalidad el concepto de gestion de calidad. EI 81.30% afirmé
conocer al marketing como técnica de gestion de calidad. El 68.70% presentd
dificultades para su implementacion por lo mismo que desconocen del puesto. El
93.75% de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizé la observacion
para medir el rendimiento. EI 100% de los representantes de las micro y pequefias
menciond que la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio. El 68.75% de

los representantes de las micro y pequefias empresas comentd que tienen cierto
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conocimiento sobre el marketing. EI 75% de los representantes de las micro y pequefias
empresas afirmé que sus productos atienden las necesidades de los clientes. EI 75% de
los representantes de las micro y pequefias empresas no tienen una base de datos de sus
clientes. EI 93.75% de los representantes de las micro y pequefias empresas comentd
que sus ventas han disminuido. El 87.5% de los representantes de las micro y pequefias
empresas utilizd las redes sociales para publicitar su negocio. El 62.5% de los
representantes de las micro y pequefias no utilizé las herramientas del marketing. El

68.75% de los representantes de las micro y pequefias empresas no conocen las
herramientas del marketing. Se concluye que la mayoria de las micro y pequefias
empresas consider6 que la gestion de calidad mejora el rendimiento de su negocio y los
titulares tienen un tanto de conocimientos previos acerca del marketing, a pesar de esto,
no conocen las técnicas que ofrece la aplicacion del marketing y aun asi no las emplean,

por lo tanto, sus ventas son demasiadas bajas.

Rodriguez (2019) en su investigacion titulada Gestion de la calidad con el uso
del merchandising en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boutiques para damas, del cercado de Huacho, afio 2018. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de la Calidad con el uso del Merchandising
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para damas, del
cercado de Huacho, afio 2018. La investigacién fue de tipo descriptivo, disefio no
experimental- transversal, se utilizé una poblacion y muestra de 15 micro y pequefias
empresas. Se aplico la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 21
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El 66.67% tienen entre 18 a 30 afos

de edad. El 93.33% son de género femenino. El 40% tienen grado de instruccion
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superior universitaria completa. EI 93.33% menciono que el cargo que desempefian es
duefo. El 60% manifestd que el tiempo que tienen en el cargo es de 0 a 3 afios. El 60%
tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro. EI 100% tienen de 1 a 5 trabajadores.
El 53.33% sefialé que las personas que trabajan en la empresa son familiares. EI 100%
comentd que el objetivo de creacién de la empresa es para generar ganancias. El

93.33% de los microempresarios manifesto que conoce el término de gestion de calidad.
El 46.67% de los microempresarios no se adapto a los cambios para implementar la
gestion de calidad. El 46.67% de los microempresarios manifestd que utilizan como
técnica para medir el rendimiento del personal la evaluacion. EI 100% de los
microempresarios consideré que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio. El 100% de los microempresarios menciond que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados. El 73.33% de los
microempresarios conocen el término Merchandising. El 66.67% de los
microempresarios menciond que les agrada el disefio interior del lugar y de sus
productos. El 53.33% de los microempresarios actualizan sus productos semanalmente.
El 93.33% de los microempresarios exhiben sus productos en stand. El 93.33% de los
microempresarios considerd que la ubicacion del negocio es la adecuada. El 46.6% de
los microempresarios motivan a sus clientes para que regresen a consumir sus productos
ofreciendo precios bajos. EI 100% de los microempresarios opind que el merchandising
ayuda a mejorar la rentabilidad de su empresa. Se concluye que los microempresarios
si estan pendientes de cumplir las expectativas de sus clientes, ya que semanalmente
actualizan sus productos y lo hacen siempre pensando los gustos de sus clientes;
asimismo, tienen conocimiento acerca de la gestion de calidad, sin embargo,

presentan dificultades para adaptarse a los cambios y es algo en lo que
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deberian trabajar constantemente porque no siempre van a permanecer en su zona de

confort.

Variable: Atencién al cliente

Ruiz (2018) en su investigacion titulada Gestion bajo el enfoque de atencién al
cliente en las MYPES del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de
Calleria, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la gestion bajo el enfoque
de atencidn al cliente en las MYPES del sector comercial, venta de ropa y accesorios,
distrito de Calleria, afio 2018. La investigacion fue mixta: cuantitativa y cualitativa,
nivel descriptivo- no experimental- transversal- correlacional; se utilizé una poblacion
de 28 micro y pequefias empresas y una muestra de 26 micro y pequefias empresas. Se
aplico la técnica de encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 25 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: El 46.2% de los microempresarios tienen entre
40 a 49 afios de edad. El 65.4% de los microempresarios son mujeres. El 46.2% tienen
7 afos a mas de funcionamiento de su empresa. El 65.4% de microempresarios
menciond que laboran de 1 a 4 trabajadores. El 88.5% no tienen elaborado un
organigrama. El 80.8% no cuentan con un manual de organizacién y funciones. El
61.5% de los microempresarios manifestd que la administracion no esta enfocada en la
gestion de calidad. El 84.6% no gestiona con el uso de herramientas administrativas.
El 73.1% sefial6 que no se guian por su mision y vision. El 53.9% expres6 que
mantienen estandarizados los procesos clave de su empresa. ElI 57.7% de los
microempresarios no tienen definido un plan de gestion. El 69.2% de los

microempresarios toman como referencia la experiencia para las decisiones
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empresariales. El 61.5% no realizan estudios de mercado para conocer las expectativas
y preferencias de los clientes. El 65.4% menciond que ha seleccionado un segmento de
mercado. El 76.9% cuentan con la infraestructura para brindar la atencidn que esperan
los clientes. El 53.8% coment6 que capacitan al personal que atiende al cliente. El

73.1% no establecen un protocolo de atencion al cliente. EI 80.8% revisan sus productos
antes de ser ofrecidos. El 65.4% no registra las sugerencias y no atiende los reclamos
del cliente. El 61.5% no evalla en su personal la actitud de servicio. El 42.3% evalla
eventualmente el nivel de satisfaccion del cliente. EI 80.8% no cuenta con un plan de
accion para mejorar la calidad de atencion. Se concluye que las micro y pequefias
empresas no tienen el soporte estratégico para implementar estrategias de mejora
continua. Ademas, la investigacion muestra que las micro y pequefias empresas tienen
un enfoque practico en el cliente y se evidencia en la infraestructura que poseen pero
son débiles en el conocimiento y aplicacion de técnicas, por ejemplo la mayoria no se
tiene un protocolo para recepcionar las sugerencias y reclamos del cliente. Es por ello
que es necesario difundir entre las micro y pequefias empresas las mejores practicas en
atencion al cliente como evaluar al personal la actitud de servicio, capacitar y obtener

la retroalimentacion del cliente.

Kanematsu (2019) en su investigacion titulada Gestion de Calidad en Atencién
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro Boutiques para
caballeros, del Centro de la Ciudad de Huacho, afio 2018. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de la Calidad en Atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boutiques para caballeros, del

centro de la ciudad de Huacho, afio 2018. La investigacién fue de tipo
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descriptivo, no experimental — transversal, se utilizé una poblacion y muestra 10 micro
y pequefias empresas con una muestra. Se aplico la técnica de la encuesta y de
instrumento el cuestionario, tuvo 22 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados:
El 70% tienen entre 31 a 50 afios. El 60% son de género femenino. El 40% tienen grado
de instruccidn superior universitaria y no universitaria. EI 70% desempefian el cargo
de duefio. El 50% tienen entre 0 a 3 afios de tiempo en el cargo. EI 50% tienen entre 4
a 6 afios de permanencia en el rubro. EI 100% tiene entre 1 a 5 trabajadores. El 70%
menciond que las personas que trabajan en su empresa no son familiares. EI 100%
manifestd que el objetivo de creacion de su empresa fue para generar ganancias. El

90% conocen el término de gestion de calidad. ElI 90% menciond que conoce otras
técnicas modernas dela gestion de calidad. EI 50% mencion0 tener poca iniciativa como
dificultad para su implementacién. EI 50% expresé que como técnica de medicion del
rendimiento se utiliz6 la observacion y la evaluacion. ElI 90% consider6 que al gestion
de calidad mejorar el rendimiento del negocio. EI 90% comentd que la gestion de
calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion. EI 100% de
las representantes de las micro y pequefias empresas si tienen conocimiento de lo que
significa atencion al clientes. EI 80% de las micro y pequefias empresas aplican la
gestion de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. EI 100% de los representantes
de las micro y pequefias empresas cree que la atencion al cliente es fundamental para
que éste regrese al establecimiento. ElI 100% de los representantes de las micro y
pequefias empresas considerd que la atencion que brinda a los clientes es buena. El
100% de los representantes de las micro y pequefias empresas indicd que se esta
brindando una buena atencion al cliente. EI 90% de los representantes considero que la

empresa es eficiente cuando atiende y da solucion a los reclamos de los clientes.
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El 100% de los representantes mencioné que la atencion al cliente permite el
posicionamiento de su empresa en el mercado. Se concluye que en su totalidad las micro
y pequefias empresas del rubro boutiques para caballeros, del centro de la ciudad de
Huacho, afio 2018 conocen el termino de atencion al cliente y la consideran
fundamental para que éste regrese al establecimiento, asimismo, sefialaron de buena la
atencion que brindan. Ademas, en su mayoria consideran la gestion de calidad en el
servicio que brinda, siendo eficiente dando solucion a los reclamos y en su totalidad

mencionan que la atencion al cliente permite el posicionamiento en el mercado.

Salazar (2019) en su investigacion titulada Gestion bajo el enfoque de atencién
al cliente, en las mypes del sector comercial, Boutique para damas, Distrito de
Yarinacocha, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar la gestion bajo el
enfoque de atencidn al cliente, en las mypes del sector comercial, Boutique para damas,
Distrito de Yarinacocha, afio 2017. La investigacion fue de tipo de cuantitativa, nivel
descriptivo y de disefio: no experimental, transversal, se utilizd una poblacion de 39
micro y pequefias empresas y una muestra de 9 micro y pequefias empresas. Se utilizd
la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, tuvo 18 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: El 66.7% tiene entre 29 a 39 afios de edad. El
55.6% de los microempresarios son de sexo femenino. ElI 66.7% de los
microempresarios tienen estudios basicos. El 44.4% tienen 7 afios a mas de presencia.
El 88.9% de los microempresarios no se guian por la misién y visién. ElI 77.8% no
tienen un plan de gestion. El 66.7% en la administracion no aplican técnicas de gestion
de calidad. El 55.6% no identificaron los procesos claves de la empresa. EI 88.9% no

aplican técnicas para la solucion de problemas. El 66.7% tiene infraestructura
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apropiada para atender al cliente. EI 88.9% capacita al personal para ofrecer un buen
servicio. El 77.8% de los microempresarios tienen protocolos de atencion al cliente. El

55.6% revisan los productos antes de ser ofrecidos. El 66.7% siguen procedimientos
para atender las sugerencias y reclamos de los clientes. El 66.7% los microempresarios
consideran que un cliente bien atendido es la posibilidad de tener nuevos clientes. El

77.8% promueven en su personal la actitud de servicio. El 66.7% evalla eventualmente
el nivel de satisfaccion del cliente. EI 88.9% no utiliza medios de comunicacion y redes
sociales para llegar al cliente. Se concluye que las micro y pequefias empresas son
dirigidas por sus microempresarios de forma practica sin el uso de herramientas
técnicas que le permitan alcanzar mejor desempefio planificado del negocio, ademas,
los microempresarios no conocen de gestion de calidad o procedimientos
administrativos, la mayoria no tiene instruccion superior. Las micro y pequefias
empresas del rubro en estudio, son dirigidas con un enfoque en el cliente, la cual se
promueve desde el propio microempresario por mejorar la experiencia de compra de

sus clientes y satisfacer sus expectativas.

Antecedentes Regionales

Variable: Gestion de calidad

Alvarado (2018) en su investigacion titulada Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES del sector comercio- rubro Tiendas
de ropa para damas en el Distrito de Tumbes, 2017. Tuvo como objetivo general:
Describir la Caracterizacidn de la Competitividad y Gestion de Calidad de las MYPES,

sector comercio, rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017. La
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investigacion fue de tipo descriptivo- cuantitativo- no experimental- transversal, se
utiliz6 una poblacion de 12 micro y pequefias empresas para la variable Gestion de
calidad y una muestra de 68 clientes para la variable competitividad. Se aplico la
técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 40 preguntas. Obteniendo
los siguientes resultados: EI 67% de los clientes considerd buenos los costos que brindan
las empresas de tiendas de ropa para damas. EI 67% de los clientes califico como malo
el precio de los productos. El 75% de los clientes considerd buena la formacion que la
empresa les brinda a sus empleados. El 58% de los clientes mencion6 que son buenas
las técnicas de calidad de las micro y pequefias empresas. EI 50% de los clientes
manifestod que la competencia que tienen estas tiendas de ropa para damas son buenas.
El 50% de los clientes opin6 que los cambios que realizan las empresas en el mercado
son malos. El 50% de los clientes comentd que a pesar de la competitividad en el
mercado el servicio al cliente es malo. EI 75% de los clientes indicé que el horario de
atencion al publico es bueno. EI 48% de los clientes considerd que la atencion de los
empleados de la micro y pequefia empresa es buena. EI 50% de los clientes menciond
que la actitud del personal es regular. EI 67% de los clientes calificO como bueno el
espacio de espera de atencion. EI 47% de los clientes calificé el grado satisfaccion como
buena. EI 45% de los clientes consider6 como regular el servicio al cliente. El

65% de los clientes calific6 como regular las atenciones de quejas Yy reclamos.
El 42% de los clientes consideré6 como regular la comprension de los empleados
a sus necesidades. El 52% de los clientes calificd como regular el ambiente fisico. El
53% de los clientes califico como malo las estrategias que aplican las empresas para su
satisfaccion. EI 58% de los clientes califico como malo la calidad de los productos. El

35% de los clientes calific6 como malo el servicio. El 67% de los
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clientes consider6 como buena la variedad de los productos. El 38% de los clientes
califican entre buena y excelente la calidad de los productos. El 42% de los clientes
considerd como regular las promociones. EI 60% de los clientes califico como regular
la calidad de entrega de los productos. El 47% de los clientes consider6 como regular
la distribucion de los productos. EI 50% de los clientes calificé como regular la rapidez
de entrega de los productos. El 45% de los clientes calificé como mala las prendas de
ropa comparada con otros productos. EI 65% de los clientes consider6 como regular el
grado de satisfaccion al momento de adquirir una prenda sabiendo que no es original.
Se concluye que las micro y pequefias empresas afrontan al inicio de su entorno
empresarial algunos problemas con respecto a la Competitividad y Gestion de Calidad.
Sin embargo han desarrollado diferentes capacidades para sus negocios y poder ver la
calidad de ropa que estas venden, también se ejecutan estrategias especificas para
obtener una buena competitividad en el mercado, mejorando la calidad de ropa para

damas que se ofrece.

Pifiin (2019) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad y marketing de las Mypes sector comercio, rubro Boutiques Distrito Tumbes,
2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y marketing en las MYPES, sector comercio del rubro Boutiques en el distrito
de Tumbes 2019. La investigacién fue de tipo descriptiva, un nivel cualitativo y en un
disefio no experimental, se utilizd una poblacién de 10 Mypes y una muestra de 68
clientes. Se aplico la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 16
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: ElI 71% de los clientes realizd sus

compras con frecuencia. ElI 71% de los clientes consideran que los productos son de
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calidad. EI 85% de los clientes menciond que la calidad del producto influye al
momento de realizar la compra. EI 71% de los clientes manifestd que es importante que
el producto sea de marca conocida. EI 100% de los clientes considerd importante la
atencion que recibe al momento de realizar la compra. EI 51% de los clientes indicé que
el personal esté capacitado. EI 100% consider6 que el cliente es importante y por tal de
ser tratado con respeto. EI 56% manifesto que el servicio que recibe es adecuado. El 85%
de los clientes esta satisfecho con los productos que adquiere. EI 63% de los clientes
menciond que las prendas no cumplen con sus expectativas. EI 100% de los clientes les
gustaria que las boutiques ofrezcan prendas con variedad en tallas y modelos. El
93% de los clientes les gustaria que las boutiques cuenten con sitio virtual para realizar
compras. El 51% considerd que los precios que ofrecen las boutiques son competitivos.
El 93% de los clientes les gustaria recibir entregas a delivery. EI 93% expresé que es
importante la publicidad en las boutiques. El 85% de los clientes considerd que los
ambientes son comodos y con buena infraestructura. Se concluye que la mayoria de los
duefios de las boutiques tratan de cumplir con las exigencia del cliente ofreciendo
productos de calidad, ya que los clientes manifiestan que los producto ofrecidos en las
boutiques cumples con sus necesidades por lo cual es un punto importante para la
gestion de calidad. También se muestra que las boutiques determinan en ofrecer un buen
servicio al cliente en cuanto a la atencion y a cumplir con sus expectativas ya que el
cliente es la razon por la cual se crea una empresa. Se determind que las boutiques
deben utilizar el marketing como instrumento para conocer los deseos de los clientes y
asi mejorar los productos, ya que se considera que los productos que ofrecen las

boutiques deben cumplir con las necesidades del cliente.
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Montalvan (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad y Burnout en las Mype
rubro Boutique en Plaza Piura Fashion, Piura 2020. Tuvo como objetivo general:
Conocer la Gestion de Calidad y Burnout en las MYPE rubro boutique en plaza Piura
fashion, Piura 2020. La investigacion fue de tipo cuantitativo- descriptivo- no
experimental- transversal, se utiliz6 una poblacién de 5 trabajadores para la variable
Burnout y, una muestra de 385 clientes para la variable Gestidn de calidad. Se aplico
la técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 22 preguntas
relacionadas a la Gestion de calidad. Respecto a la variable gestién de calidad se
obtuvieron los siguientes resultados: ElI 69% de los clientes consideré que las
instalaciones son amplias y cdmodas para su atencion. El 82% de los clientes pago
siempre en efectivo. El 66% de los clientes consider6 que se deben mejorar las
instalaciones para su mejor atencion. El 74% de los clientes mencion6 que los productos
que se ofrecen cumplen con sus expectativas. EI 75% de los clientes consider6 que los
productos que se ofrecen son de calidad. EI 74% de los clientes manifestd que
mejorarian aspectos con respecto a la atencion brindada. El 72% de los clientes indico
que la presentacion del personal es adecuada. EI 91% de los clientes hacen uso de las
redes sociales. ElI 86% de los clientes revisé la pagina web de la micro y pequefia
empresa para enterarse de las promociones. El 83% sefial6 que se debe promocionar
mas en la pagina web para atraer mas clientes. EI 91% de los clientes considero que se
deben tener mejores ofertas, beneficios y descuentos. EI 86% de los clientes visito con
mucha frecuencia la micro y pequefia empresa. El 77% de los clientes no compra lo
necesario y lo que realmente necesita. EI 86% de los clientes exceden con el gasto
promedio de S/150. EI 77% de los clientes mencionan que la atencion brindada cumple

con sus expectativas. EI 60% de los clientes mencionan que
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los colaboradores logran tener proactividad para generar empatia. El 70% de los clientes
comentan que los colaboradores son honestos con la informacion que les brindan sobre
las prendas de vestir. EI 68% de los clientes sinti6 compromiso por parte de los
colaboradores. El 77% de los clientes consider6 que la micro y pequefia empresa deben
ampliar la variedad de accesorios. El 81% de los clientes les gustaria tener méas
promociones. EI 78% de los clientes logré encontrar satisfacer lo que busca, quiere y
necesita. EI 90% de los clientes indicé que la micro y pequefia empresa debe
relacionarse con eventos de caridad. Se concluye que los clientes perciben la
importancia de la Gestion de Calidad en los microempresarios, considerando que sus
instalaciones son amplias y comodas para su atencion, asimismo consideran que la
presentacion del personal no es la adecuada, la atencion brindada cumple con las

expectativas de los clientes.

Variable: Atencién al cliente

Camacho (2018) en su investigacion titulada Caracterizacion de la
Competitividad y atencion al cliente en las Mype rubro Boutique de las galerias Juan
Velasco Alvarado Piura, afio 2018. Tuvo como objetivo general: Describir las
caracteristicas que tiene la competitividad y atencion al cliente en las MYPE rubro
boutique de las galerias Juan Velasco Alvarado Piura, afio 2018. La investigacion fue
de tipo cuantitativo- descriptivo- no experimental- transversal; se utilizé una poblacion
de 10 micro y pequefias empresas y una muestra de 384 clientes. Se aplico la técnica
de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 42 preguntas. Respecto a la

atencion al cliente se obtuvieron los siguientes resultados: El 58.9% de los clientes
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manifestd que la informacion brindada por el personal de la boutique visitada con
respecto a los servicios del mismo es regular. EI 66.9 % de los clientes menciond que
la capacidad de respuesta en los procedimientos que sigue el personal ante quejas y
reclamos es regular. El 62.8% de los clientes sefial6 que las propuestas en el servicio
son regulares. El 56.5% de los clientes manifiestan que los servicios complementarios
de sastreria son regulares. El 55.2% de los clientes comentd que la capacidad del
personal para responder en la toma de decisiones ante las adversidades es regular. El

70.1% de los clientes manifestd que el nivel de pulcritud y seguridad es regular. El

69.3% de los clientes indico que la politicas de atencion por parte del personal son
regulares. El 64.8 % de los clientes expreso que el personal visitada en sus funciones
asignadas es regularmente competente. El 57.3% de los clientes mencioné que el nivel
de escucha en personal ante problemas presentados es regular. EI 49% de los clientes
sefial6 que las alternativas de solucién por parte del personal ante problemas
presentados son regulares. El 80.7 % de los encuestados manifestdé que la superacion
de los atributos de la boutique ante sus expectativas es regular. El 77.1% de los clientes
comentd que las condiciones para ser recomendado a nuevos usuarios son regulares. Se
concluye que el nivel de satisfaccion de los clientes es regular debido a la existencia de
personal que se encuentra medianamente capacitado para desempefiar las funciones

asignadas.

Bereche (2019) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad y la atencion al cliente en las Mype, rubro Boutique del centro Jr. Callao-
Piura, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas

de la Gestion de Calidad y la Atencién al Cliente en las MYPE, rubro
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Boutique del Centro Jr. Callao - Piura, afio 2017. La investigacion fue de nivel
descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, se utilizé una
poblacion de 8 micro y pequefias empresas y una muestra de 68 clientes. Se aplicé la
técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario, tuvo 58 preguntas. Respecto a
la atencion al cliente se obtuvieron los siguientes resultados: El 78% de los clientes
menciono que la Gltima vez que compré en la MYPE no fue aproximadamente menos
de un mes. El 78% de los clientes manifestd que la ultima vez que compraron en la
micro y pequefia empresa fue aproximadamente més de 6 meses. EI 93% de los clientes
comentd que no suelen comprar dos veces por semana. EI 93% de los clientes expreso
que suele comprar en la micro y pequefia empresa solo en ocasiones. EI 100% de los
clientes suelen comprar en pocas cantidades. El 94% de los clientes se sintieron
satisfechos con lo que le ofrece la micro y pequefia empresa. EI 88% de los clientes
suelen dudar en su compra antes de adquirirlo. EI 100% de los clientes no suelen
comprar sin control alguno. EI 100% de los clientes compran lo que es necesario y
necesitan. El 94% de los clientes se sintieron muy satisfechos con la atencién vy el
producto que brindan para recomendar a sus contactos. EI 88% de los clientes suelen
ser exigentes cuando acude a la micro y pequefia empresa. El 94% de los clientes no se
han sentido insatisfechos con la atencion y el producto que se brinda. EI 97% de los
clientes mencion6 que los colaboradores son honestos con la informacién que le brindan
sobre las prendas de vestir. EI 93% de los clientes se toman el tiempo necesario para
elegir la prenda de vestir de su preferencia. EI 94% de los clientes no se sintieron
seguros de lo que van a comprar. EI 88% de los clientes considerd que, si la atencion
al cliente no es de calidad, sus prendas tampoco son de calidad. EI 94% de los clientes

creen que atencion al cliente es de calidad. EI 88% de los clientes les gustarian realizar
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su comprar via online. El 88% de los clientes revisd la pagina del negocio para ver
novedades. EI 94% de los clientes sintieron que fueron atendidos de forma excepcional.
El 94% de los clientes no tuvieron una mala experiencia en la micro y pequefia empresa.
El 54% no le importa gastar mas dinero con tal de tener una excelente atencion mientras
adquiere una prenda de vestir. EI 50% de los clientes han hecho un ahorro y presupuesto
para tener esa prenda de vestir. El 78% de los clientes difundio su satisfaccion que le
brinda la micro y pequefia empresa. EI 60% de los clientes considerd que a las micro y
pequefias empresas les falta promocionar sus productos por redes sociales. El 94% de
los clientes hacen uso de las redes sociales. EI 94% de los clientes mencion6 que las
micro y pequefias empresas no necesitan mejorar en su atencién. EI 90% de los clientes
consideran que las micro y pequefias empresas estan ubicado en una zona estratégica.
Se concluye que en toda organizacion se debe saber diferenciar los tipos de clientes,
siendo asi que segun su comportamiento de éstos son clientes fieles porque obtuvieron
una experiencia de buen trato y encontraron a su vez productos de calidad; por otro
lado, segln su actitud éstos son clientes que no compran sin control alguno y es por
ello que son relacionados como clientes racionales porque saben lo que quieren cuando
hay necesidad y prefieren que se les brinde informacion detallada. Ademas, se
determind que los clientes son la clave para emprender un negocio siempre cuando se
tenga en cuenta su importancia, ya que ello facilita la vida de los clientes, genera la

lealtad, buena publicidad, mejora continua y crecimiento de los clientes.

Benites (2020) en su investigacion titulada Caracterizacion de la capacitacion
y atencion al cliente en las MYPE comerciales rubro prendas de vestir para damas y

caballeros mercado central distrito Catacaos - Piura, afio 2017. Tuvo como objetivo
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general: Determinar las caracteristicas de la capacitacion y atencién al cliente en las
MYPE comerciales rubro prendas de vestir para damas y caballeros mercado central
distrito Catacaos-Piura, afio 2018. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo- experimental- transversal; se utilizd una poblacion de 5 micro y pequefias
empresas para la variable de capacitacion y una muestra de 384 clientes para la variable
de atencion al cliente. Se aplico la técnica de la encuesta y de instrumento el
cuestionario, tuvo 31 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El 79% de los
clientes aseguré que la atencion ofrecida les proporciona seguridad para adquirir el
producto. EI 67% de los clientes consider6 que la atencion proporcionada cumplen con
requisitos satisfactorios. EI 96% de los clientes manifestd que nunca tuvo alguna queja
sobre la atencion que brinda la micro y pequefia empresa. ElI 83% de los clientes
consider6 que los vendedores ejercen su trabajo con total profesionalismo. El 74% de
los clientes considerd que el trato es adecuado para una buena la atencion al cliente. El

80% de los clientes comentd que la atencion que se le brinda siempre cumple con lo
que solicita. EI 89% de los clientes indic que el estilo de vida influye en el momento
de adquirir un producto. El 76% de los clientes casi siempre tienen un comportamiento
diferente al momento de realizar una compra. ElI 85% de los clientes no han tenido un
comportamiento negativo después de realizar una compra. El 66% de los clientes
menciono que sus emociones influyen al momento de tomar la decisién de compra. El

56% de los clientes expreso que las emociones de compra dependen de una buena
atencion al cliente. EI 51% de los clientes distinguen una micro y pequefia empresa
mediante su buen servicio. EI 92% de los clientes consideran que la publicidad cambia
su percepcion sobre el producto y servicio. EI 94% de los clientes considerd que la

experiencia de compra es una opcidn para apreciar un buen servicio. Se concluye que
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los empresarios deben brindar capacitaciones a sus colaboradores para contar con un
personal altamente calificado, entonces para llegar a la excelencia se requiere de

capacitaciones y orientaciones que debe incluir una buena atencion al cliente.

Antecedentes Locales

Variable: Gestion de calidad

Zapata (2019) en su investigacion titulada Caracteristicas de la Gestidn de
calidad y la atencion al cliente, en la MY PE Raffaelos boutique en el distrito de Sullana,
afo 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad y atencién al cliente en las MYPE en Raffaelos Boutique en el distrito de
Sullana, afio 2018. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio
no experimental — descriptivo; se utilizd una poblacion y muestra de 5 trabajadores para
la variable gestion de calidad y 68 clientes para la variable de atencion al cliente. Se
aplico la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, tuvo
20 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: El 60% de los trabajadores
respondieron que en la empresa donde laboran cuenta con un organigrama establecido.
El 80% de los trabajadores comentaron que si se toma en cuenta la planificacion de
actividades para poder lograr sus objetivos. El 80% de los trabajadores indicaron que la
organizacion si cuenta con maquinaria necesaria para el area de ventas. EI 100% de los
trabajadores manifestaron que donde laboran cuenta con una infraestructura adecuada
para su servicio de ventas que ofrece. EI 80% de los trabajadores sefialaron que si les
brindan capacitaciones contantes en su centro laboral. EI 80% de los trabajadores

mencionaron que si cuentan con capital suficiente para
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cubrir con algin gasto o negligencia que se presente. EI 80% de los trabajadores
comentaron que si cumplen con las funciones que les han sido establecidas. EI 80% de
los trabajadores comentaron que si se realiza un control para saber se estan cumpliendo
con las actividades establecidas. EI 17.6% de los clientes indicaron que si consideran
que gracias a la atencion recibida los motiva a seguir prefiriendo los productos de la
empresa. El 79.4% de los clientes respondieron que si consideran que los trabajadores
se encuentran motivados al momento de atenderlos. ElI 79.4% de los clientes
comentaron que la empresa si cuenta con trabajadores que brinden atencion
personalizada. El 50.00% de los clientes expresaron que si se brinda una atencion de
manera cordial. El 66.18% de los clientes manifestaron que la empresa si se preocupa
por atenderlos cada vez mejor. EI 66.2% de los clientes respondieron que la
organizacion cuenta con areas de atencion adecuada. ElI 92.6% de los clientes
mencionaron que si se sienten satisfechos con el tiempo que esperan para poder
atendidos. El 47% de los clientes sefialaron que el personal si brinda asesoramiento
frente alguna duda del producto. El 92.6% de los clientes indicaron que si han realizado
pedidos via telefonica. El 42.6% de los clientes comentaron que no se establece ofertas
y bajas de precios en la empresa de estudio. ElI 76.5% de los clientes expresaron que
los trabajadores si brindan una actitud amable en su atencion. El 86.8% de los clientes
manifestaron que la empresa en estudio les tramite confianza. Se concluye que respecto
a los elementos del sistema de gestion de calidad la empresa cuenta con una estructura
organizacional establecida contribuyendo al mejor desempefio laboral, desarrollan
actividades planificadas que van de la mano con el logro de sus objetivos. Ademas, el
tipo de atencidn al cliente que brinda la empresa es atencion proactiva buscando siempre

la mejor atencion para sus clientes en el momento de su eleccién de la prenda
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que desea adquirir al igual de la amabilidad, confianza y empatia que muestra durante
el tiempo que se encuentre el cliente en su local de atencion. Se logré identificar las
estrategias utilizadas con el objetivo de brindar una mejor atencion a sus clientes
cumpliendo con lo que promete estableciendo ofertas y bajas de precios en sus
productos motivando la intencién de compra, logran transmitir una buena imagen
brindandoles la confianza no solo de sus productos sino también de la calidad de su

atencion, ofreciendo simpatia y amabilidad al momento de la decision de compra.

Feria (2020) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de calidad
y la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el Centro de Sullana
afio 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el
centro de Sullana afio 2019. La investigacion fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
disefio no experimental con corte transversal; se utilizé una poblacion y muestra de 44
propietarios para la variable de gestion de calidad y 68 clientes para la variable atencién
al cliente. Se aplicd la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, tuvo
30 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: ElI 91% de los propietarios
manifestaron que siempre realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto
que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes. ElI 64% de los
propietarios mencionaron gque siempre crea un ambiente en el cual pueden involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la empresa. EI 68% de los propietarios
comentaron que el personal siempre esta involucrado con los procesos para dar
cumplimiento a los objetivos de la empresa. EI 73% de los propietarios indicaron que

siempre tienen un modelo en el desarrollo de todos los
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procesos y funciones de los colaboradores. EI 57% de los propietarios sefialaron que
siempre tiene implementado un sistema de gestion de la calidad que cumple con todos
los requisitos de la norma ISO. El 75% de los propietarios expresaron que siempre tiene
procesos que identifican, controlan y analizan la venta de las prendas de vestir. El 82%
de los propietarios mencionaron que siempre tiene establecido indicadores que permiten
ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora.
El 82% de los propietarios comentaron que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas
con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar las ventas. El

86% de los propietarios manifestaron que siempre ha implementado continuamente un
plan de mejora para el desarrollo de la empresa. EI 84% de los propietarios comentaron
que el sistema de gestion de calidad siempre le permite mejorar los productos y
servicios que cubren las expectativas de los clientes. EI 59% de los propietarios
indicaron que la empresa siempre tiene un sistema documentado que le permite mejorar
las actividades con el personal. EI 91% de los propietarios sefialaron que la satisfaccion
de sus clientes siempre le permite fidelizar y promocionar la marca de su empresa. El
93% de los propietarios mencionaron que el buen funcionamiento de la gestion de
calidad siempre permite al personal sentirse motivado para desempefiar su trabajo. El
61% de los propietarios expresaron que tener conocimiento sobre la gestion de calidad
siempre le permite disminuir el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos
de forma habitual. EI 70% de los propietarios manifestaron que el personal siempre
comunica sobre la informacion de los clientes. El 62% de los clientes mencionaron que
el personal de atencion al cliente siempre genera respeto y ambiente agradable al
momento de realizar su compra. ElI 40% de los clientes indicaron que el personal de

venta siempre le brinda la informacion correcta rapida y eficaz para solucionar los
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problemas. ElI 72% de los clientes sefialaron que el personal de venta siempre cumple
con lo solicitado al momento de medirse la vestimenta. EI 56% de los clientes
comentaron que el personal a veces le indica con claridad y sinceridad sobre la calidad
de los productos. El 37% de los clientes sefialaron que el personal nunca le escucha de
manera cortés y activa al momento de solicitar informacion sobre las prendas de vestir.
El 44% de los clientes mencionaron que el personal a veces ha recibido capacitaciones
relacionadas a la atencion y servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio. El

62% de los clientes manifestaron que el personal siempre se toma el tiempo necesario
para explicarle acerca del producto. EI 63% de los clientes expresaron que la empresa
a veces cumple cuando brindan promociones por medio de publicaciones en redes
sociales. EI 50% de los clientes indicaron que el personal de atencion al cliente siempre
atiende con amabilidad, sin errores y sin demoras. El 60% de los clientes sefialaron que
siempre se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus prendas de vestir y por el
servicio brindado. ElI 69% de los clientes comentaron que el personal de atencién al
cliente siempre se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que presenta el personal de las
tiendas de ropa. El 65% de los clientes manifestaron que los colaboradores de la empresa
siempre estan capacitados para solucionar cualquier problema o duda presentado. El
72% de los clientes mencionaron que la tienda de ropa donde compra nunca le ofrece
un valor agregado con el cual se diferencia de la competencia. EI 62% de los clientes
sefialaron que en la tienda de ropa a veces encontro la prenda que necesitaba con el cual
satisface sus necesidades y expectativas. El 75% de los clientes indicaron que las tiendas
de ropa para brindar un servicio de calidad siempre deben tener atencidén inmediata y
horarios flexibles. Se concluye que los Principios de la gestion de calidad es que realiza

un proceso eficiente que permite entregar un producto
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que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes; ademas tiene establecido

indicadores que permiten ver el estado de cada proceso.

Variable: Atencién al cliente

No se encontraron antecedentes locales de acuerdo a la variable, tampoco rubro
igual o similar, ademas, no estaban dentro del limite de los 5 afios de antigliedad

permitido.

2.2 Bases teoricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas

Cuando se habla de micro y pequefias empresas se refiere a la unidad
econOmica, la cual esta conformada por personas juridicas naturales perteneciente de
cualquier gestion empresarial. Esta tiene como finalidad desarrollar actividades de
produccion, extraccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios vy

transformacion (Sanchez, 2016).

Importancia de las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas a nivel global, es un tema muy crucial para
muchos paises, por lo mismo que se centran en su creacion y su fortalecimiento para

que sean mas competitivas, convirtiéndolas en el motor de desarrollo del pais. Su
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importancia se ve reflejado en el aumento de porcentaje de empleo, en la produccién y
en el comercio. Asimismo aporta en la economia del pais, disminuye la pobreza; pero
cabe resaltar que las micro y pequefias empresas son los mas vulnerables debido a las
exigencias que cada vez demanda en el mercado generando que exista mas competencia,
enfrentdndose a diversos problemas tales como la mala gestion, pésimo servicio al

clientes, entre otros (Pereira, 2019).

Conceptos basicos de Gestidn de calidad

Segun Lizarzaburu et al. (2018) define la gestion de calidad como una lista de
actividades las cuales son planificadas y estructuradas y, ello permite a la organizacion
fabricar un producto o servicio cumpliendo con los requisitos predeterminados que se
han fijado anteriormente. Es decir, toda organizacion debe examinar las caracteristicas
que se van a proporcionar a los productos ya sea un bien o servicio, adecuandolos al
mercado a la cual se dirigen y, en base a ello se debe plantear acciones que permitan

que éstas especificaciones puedan permanecer de forma uniforme en un tiempo.

Para Cortés (2017) mencion0 que la gestién de la calidad pone en marcha un
sistema que incentiva a las organizaciones a identificar y analizar los requisitos del
cliente, como también a definir procesos que proporcionen productos que sean
aceptados por los clientes y a mantener los procesos bajo control, proporcionando
confianza tanto a la empresa como a los clientes, demostrando ser capaces de

suministrar productos que cumplan esos requisitos para satisfacerlos o bien a

40



mejorarlos. Ahora bien, las empresas deben preocuparse por mejorar continuamente sus
productos y/o servicios debido a que las expectativas y necesidades de los clientes estan

siempre en constante cambio.

De la misma forma, Sanchez (2017) manifestd que en la actualidad, debido a las
exigencias de los clientes en cuanto a la calidad de los productos y/o servicios, obliga a
las empresas a tener una reestructuracion del trabajo permitiendo que los procesos de
produccidn, disefio, etc estén controlados; de tal manera que los resultados obtenidos no
solo sean predecibles, sino que sea siempre el mismo. Es por ello que, implantar un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) permite que todos los miembros de la empresa
estén al tanto de su trabajo, de cuando y como realizar sus tareas, obteniendo resultados

beneficiosos para la misma.

El aporte tedrico como investigador es que un SGC es considerado como una
herramienta sumamente crucial, ya que permite a cualquier tipo de empresa planear,
ejecutar y controlar todas las actividades mediante la prestacion de servicios con altos
estandares de calidad, las cuales son medidos por los indicadores de satisfaccién de los
clientes. Entonces, se puede observar que se consideraron dos definiciones basicas de
la gestion de calidad, siendo la teoria del autor Cortés la que mas se relaciona con el
trabajo de investigacién, por lo mismo que menciona que la gestion de calidad implica
implementar un sistema que conlleva a realizar cambios y beneficios orientados a
mejorar de manera continua en el desempefio, sin olvidar las necesidades de las partes
interesadas, demostrando que la empresa tiene la capacidad para cumplir los

requerimientos de los clientes.
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Beneficios de implementar un Sistema de Gestidn de Calidad

Para comenzar, implementar un SGC no quiere decir que va a existir burocracia,
trabajo de escritorio excesivo, carga financiera, ni mucho menos que la empresa carezca
de flexibilidad. Todo lo contrario a ello, todos los gastos que estén relacionados a la
implementacién y mantenimiento de un SGC deben ser considerados como una
inversion mas que genera beneficios y mejoras. Todo tipo de empresa tiene que contar
con una estructura de gestion que permita ser la base para que se construya un SGC.
Puede ser que la empresa cumpla con todos o algunos de los requisitos establecidos por
la norma ISO 9001 y solo le faltaria organizar sus actividades para formalizarlas en un

Sistema de Gestion de Calidad (Icontec Internacional, 2017).

Teniendo en cuenta que un aspecto clave es que todos los miembros de la
empresa comprendan como crear valor y saber cual es su rol en este proceso. La
implementacién de un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) genera beneficios a todo
tipo de empresa para que logren los objetivos deseados que le da valor agregado a los
productos y servicios, esto le permite obtener la satisfaccion del cliente y tener ventajas
competitivas que trae cambio en el campo. Si una empresa ofrece productos y servicios
son una serie de beneficios que trae consigo un SGC. Se ha demostrado que la mayoria
de los beneficios futuros para la organizacion o empresa se pueden lograr si se encuentra
un proceso de implementacion eficaz para que se establezca un SGC. Los beneficios

de implementar un SGC son los siguientes (Romero, 2019):
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Potencia la imagen de la empresa tanto para los clientes actuales como los
potenciales: Se debe tener en claro que no solo basta con tener un certificado de
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), también se le debe afiadir a esto el buscar
siempre potenciar la imagen de la empresa (Romero, 2019). Actualmente, la
imagen que trasmite una empresa es fundamental en la decision del cliente,
entidades financieras y proveedores; ya que esta influye en su decision de
compra. Ademas que al potenciar laimagen de laempresa, nos hace ser diferentes
a la competencia, por lo que permite que la empresa se posicione en la mente de
los clientes. Existen algunos aspectos que trasmiten una buena imagen

empresarial (Ariza, F. & Ariza, J. 2015):

- Una buena atencidn al cliente resulta crucial para la imagen de una empresa
comercial porque si se ofrece un buen servicio, lo clientes desearan repetir
la experiencia de compra; es mas, esa buena imagen la transmitiran a las
personas que les rodean, que conoceran por estas buenas referencias a la
empresa. Por eso, laempresa comercial debe cuidar especialmente la atencién
y trato que se esta dando a los clientes.

- Cumplir con las normas de protocolo, ya que en los negocios existen ciertas
normas protocolares que distinguen cuando una empresa es profesional.

- Tener una buena presentacion de la empresa y de sus productos, como contar
con sitios webs, catalogos fisicos, entre otros, son algunos de los factores que
dan profesionalidad.

- Preocuparse del disefio, ya sea del local como el de los productos, generando

una imagen unica en la mente del consumidor.
43



- Ser una empresa transparente, que actua bajo la verdad.

- Asegurar la calidad de lo que ofrece, demostrar que el producto que se esta
ofreciendo es mejor que el de la competencia; esto también ayuda a fortalecer
la imagen de la empresa.

- Buenas relaciones empresariales, ya sea con los clientes como los
proveedores y la competencia; todo ello son factores que influyen en la

buena imagen de una empresa.

Mejora de la calidad de los productos y servicios: Este proceso requiere que
se investigue todas las actividades a detalle y que se establezcan procedimientos
definidos para que se mantenga actualizado el producto o servicio correcto, es
decir, el sistema ayuda a examinar con detalle todos los procesos de la empresa
y conceptualizar métodos detallados a estandarizar para la obtencion de
productos o servicios uniformes y posibles en calidad. Es por ello que, el
Sistema de Gestion de Calidad proporciona una herramienta Gtil para que se
analice este proceso y se optimice de acuerdo con la naturaleza de los datos que
se van obteniendo. Por lo tanto, es importante hacer una correcta identificacion
de los procesos y tener todos los controles que se requieran hacer sobre ellos

(Romero, 2019).

Por otro lado, los servicios de atencion al cliente tienen como funcién principal
ejercer vinculacion entre los clientes y la empresa, permitiendo a ésta Gltima
detectar las incidencias para que se puedan mejorar los productos y servicios,

de esta manera se evita la insatisfaccion de los clientes. En el caso de que se
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presenten quejas o reclamaciones respecto al producto o servicio, el encargado
de resolverlo es el servicio de atencion al cliente quien debe buscar una solucién
0 derivar el problema al &rea donde corresponda. Asimismo, el personal
encargada de ello, son las responsables de anotar las sugerencias que plantean
los clientes para que se mejoren los productos o servicios de la empresa

(Hermida & Iglesias, 2016).

Incrementar la satisfaccion de los clientes: Este es el objetivo principal de
toda empresa, por lo que se convierte en algo esencial el analizar los niveles de
satisfaccion del cliente para cubrir las expectativas de calidad y precio (Romero,

2019). Y, para tener en cuenta las opiniones, sugerencias y valoraciones de los
clientes se deben elaborar cuestionarios de satisfaccion, solicitando al cliente su
colaboracion para ello, sin la necesidad de que éste lo haya sugerido
expresamente; ya que esto demuestra que la empresa se preocupa por mejorar
continuamente la calidad del servicio y de los productos, manteniendo a los

clientes satisfechos (Hermida & Iglesias, 2016).

Por otra parte, existen otras formas en la que el empleado puede interferir al
momento de generar valor en el producto y es a través de la interaccion que
marca de manera significativa en ese transcurso, dado que si la relacion entre el
empleado y el cliente es sana y nutritiva, genera que la satisfaccion sea alta en
ambas partes. Es por ello que, todas las empresas deben tener como objetivo

principal satisfacer las necesidades de los clientes, en funcion de cumplir con
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sus expectativas, ya que si se esta por debajo de ellas es muy dificil que se pueda

superar a la competencia (Palma, 2020).

Cuando una empresa mide la satisfaccion del cliente, normalmente tiende a
mejorar aquellos aspectos que tienen baja calificacion, que por cierto no hay
nada de malo; pero tampoco es la mejor estrategia. Puede ser el caso que el
aspecto en el que la empresa obtuvo una mala calificacion no tenga mayor
impacto en la satisfaccion en su totalidad. No solo se debe detectar qué aspecto
tiene bajo puntaje, sino también cuéles son los elementos que tienen un elevado
impacto sobre la propension en los clientes. En efecto, la satisfaccion es mucho
mas relevante el impacto que sus niveles. Ademas, la medicion de la satisfaccion
es un acto de investigacion, pero también es un gesto que tiene la empresa para
la comunicacién con el cliente; ya que al contactarse con éste significa que existe

preocupacion por su satisfaccion (Fernandez, 2017).

Elevar la satisfaccién y motivacion de todos los que conforman la empresa:
El SGC establece que es necesario recopilar datos en un momento especifico y
analizarlos para obtener conclusiones y comunicar los resultados a los
empleados, siendo esta responsabilidad de la persona que encabeza la
empresa. Esta es una practica comun para los gerentes de la empresa de ser
responsables de transmitir éstos resultados a los afectados. El
SGC hadeclarado que suspendera, recopilara, revisara y decidira sobre los datos
durante un periodo de tiempo; lo que dificulta que los empleados de la empresa

se sientan integrados. Se debe buscar dialogar con los supervisores de
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las areas, sus responsables y con todo el personal de la empresa para que esos
datos se expongan y se analicen en equipo Y, de esta forma los empleados
tengan la oportunidad de brindar sugerencias. Esto va acompafado cuando se
quiere proporcionar satisfaccion de los clientes, ya que primero se debe empezar

trabajando en la parte interna de la empresa (Romero, 2019).

Ademas, la motivacién en los empleados es fundamental para todas las
empresas, especificamente en el area de atencion al cliente, dado que el animo,
la disposicion de atender y las competencias derivan de la valoracion que se le
da por su trabajo y por la motivacion que los induce a ofrecer un servicio de
calidad, ya que quienes se relacionan con los clientes y dan una impresién ya
sea positiva 0 negativa, es el personal (Vélez, 2020). Dicho esto, es ser sensato
cuidar a los miembros de la empresa para que ofrezcan un servicio de calidad,
ya que un personal motivado es la mejor receta cuando se quiere dar una buena
calidad de servicio. Ademas, se debe aspirar en mejorar en la gestion de calidad
del servicio prestado, debido a que es el Gnico aspecto que se puede controlar

(Palma, 2020).

Principios de Gestion de Calidad

Segin Noguez (2015) los principios de gestién de calidad se encuentran
establecidos por la norma ISO 9001:2015 lanzada el 15 de septiembre del 2015 vy, cada
uno de estos principios sirve como pauta las cuales son empleadas para encaminar y

hacer funcionar una empresa. Estas pautas estan basados a través de una declaracion

47



incorporada en cada uno de los principios, también cuenta con una base racional que
sustenta su importancia en la empresa. Est4 enfocado a llevar a la empresa a mejorar de
forma continua los desempefios a un extenso tiempo, siempre y cuando se siga
practicando; esto impulsa a tomar en cuenta a los clientes con la finalidad de conocer
sus necesidades y satisfacerlas. Cabe resaltar que, anteriormente solo existian 8
principios, las cuales han permanecido desde que se plantearon; pero han reducido a 7,
basados por el conjunto de normas ISO 9000 mediante la publicaciéon de la norma

9001:2015. A continuacioén se describiran cada uno de ellos.

Enfoque al cliente: La declaracion de este principio es que la gestion de calidad
esté enfocada en el cumplimiento de las necesidades de los consumidores,
sobrepasando las expectativas de los mismos. Respecto a la base racional, quiere
decir que para que el éxito de una empresa sea permanente tendrd que seguir
cumpliendo las necesidades de los clientes, generando confianza en ellos a través
de la interaccion entre vendedor y cliente (Noguez, 2015). Cabe mencionar que,
para que una empresa exista es gracias a los clientes, ya que son ellos quienes
compran productos generando ganancias para la empresa y también son quienes
califican si se brinda buena atencion o no, por lo tanto, tienen la responsabilidad
y el compromiso de cumplir con ellos, comprendiendo tanto sus necesidades
existentes en la actualidad y las futuras, ademéas de estar a la altura de sus
expectativas. Del mismo modo, Cortés (2017) menciona que “las organizaciones
dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades presentes

y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en
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exceder sus expectativas. Aplicar este principio conlleva las siguientes acciones

en la organizacién” (p. 38):

- Entender en su totalidad las necesidades y expectativas de los clientes y
también de las partes interesadas en relacion a la organizacion.

- Comunicar las necesidades y expectativas a toda la empresa.

- Medir la satisfaccion del cliente y actuar ante ello.

- Gestionar los procesos gue estén relacionados con el cliente.

El encargado de todo esto es la alta direccion que debe demostrar liderazgo y
compromiso para que se mantenga el enfoque al cliente en la empresa y se
cumpla los requisitos del cliente, de modo que aumente su satisfaccion. El rol
de la alta direccion es asegurarse de que se implementen procesos eficaces para
que se determinen los requisitos del cliente, las obligaciones legales y reglas
relacionadas con el producto y/o servicio del negocio y, que por supuesto éstos
sean entendidos. En muchas ocasiones, el enfoque en el plazo de entrega a
tiempo y las quejas de los clientes pueden brindar informacion valiosa para que
se tome accidn y se mejore su satisfaccion. Asimismo, se debe asegurar que se
implementen acciones correctas y se afronten los riesgos y las oportunidades,
de manera que se alcancen los resultados sofiados de forma permanente. En caso
no se lograran, se tiene que seguir un enfoque de PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) para que se asignen responsabilidades de modo que se
implementen mas mejoras hasta que se satisfagan las necesidades y expectativas

de los clientes. Y para que se logre la satisfaccidn del cliente en su
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totalidad, se puede enfocar aprovechando los resultados del anélisis y de la
evaluacion de los datos de la satisfaccion. En el resultado del andlisis, es muy
probable que se realice cambios en los procesos relacionados con el cliente y
las operaciones de la empresa e incluso la asignacion de los recursos (lcontec

Internacional, 2017).

Participacion del personal: Este principio va de la mano con el liderazgo, ya
que para que exista la participacion del personal debe de pasar por el lider y esta
es una herramienta muy importante porque esto motiva a los colaboradores a
realizar mejor su trabajo, sintiéndose comprometidos con la empresa. La
declaracion de dicho principio hace referencia a que es crucial para cualquier
empresa que todos los miembros que conforman de ella, deben ser capacitados
para hacer bien su trabajo y ofrecer una atencién al cliente de calidad, creando
personas competentes. La base racional se refiere a dirigir a una empresa
eficazmente y eficientemente y para ello es necesario la participacion de los
colaboradores, sin importar la jerarquia de la organizacion, porque fortalece el

empoderamiento y habilidades de los mismos (Noguez, 2015).

Al respecto, Cortés (2017) sostuvo que tanto la direccién como la ejecucion y
verificacion tiene mucha influencia en la calidad, por tal razon son necesarias
para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y que éstas son
realizadas por personas que establecen objetivos y requisitos que se deben
alcanzar y respetar, dirigiendo y verificando las actividades, aportando

soluciones a los problemas que se presenten. Para lograr que las capacidades
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del personal sean beneficiosas para la empresa se requiere total implicacion de
éstos sin importar su nivel o el &rea en donde se encuentren y con ello se obtiene

un personal motivado y comprometido, sintiéndose valorado por su trabajo.

La participacién de los trabajadores es un factor clave para el éxito de la
empresa, debido a que su participacion es una actitud positiva para el negocio
y sus valores. Cabe destacar que la participacion de los empleados aumenta el
nivel de talento, aumenta el rendimiento de la empresa y su valor y, fomenta la
lealtad de los clientes. Las empresas con mayor prestigio saben que la
participacion del personal es una fuerza que promueve los resultados
comerciales. Existen investigaciones que demuestran que un empleado
comprometido es mucho mas creativo, se centran mas en el cliente, son mas
seguros, mas rentables y con una baja probabilidad de que renuncien a su
trabajo. De igual manera, su participacion influye directamente en la
productividad de los mismos, un empleado involucrado siempre se desempefian
mejor siendo un beneficio para la empresa. Otro punto que también influye y
que no es menos importante es la conexion emocional, ya que los estimula a
realizar su labor de manera efectiva, moldea su comportamiento de forma
positiva, sobretodo en el servicio al cliente y el logro de su labor (Silva, 2018).
Por otro lado, la empresa debe formar a todo el personal en habilidades
interactivas con el objetivo de que sean educados, amables, comprensivos y
afectuosos al momento de que éste interactue con el cliente. Las empresas con

mas éxito son las que invierten en ello, de la misma manera deben hacerlo los
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pequefios negocios, asegurandose de que la capacitacion y formacion sea

coherente con la meta y estrategia de la empresa (Martin & Diaz, 2016).

Mejora continua: Hoy en dia todas las empresas buscan aplicar esta estrategia
formada por un gran nimero de actividades que permiten alcanzar los objetivos
de calidad de forma efectiva y eficiente y, logra mantener una cultura duradera.
Entonces, la declaracion es que la empresa tiene la obligacion de proponerse
mejorar continuamente en sus actividades y procesos. Y la base racional nos
dice que una empresa que implementa un plan de mejora la cual es esencial en
toda organizacion, esta preparandose a los cambios tanto internos como externos
planteando estrategias y creando otras oportunidades (Noguez, 2015). Tal y
como lo menciona, Cortés (2017) quien comenta que, “la mejora continua
deberia ser el objetivo permanente de la organizacién. Se define como la
actividad recurrente para mejorar el desempefio. Aplicar este principio conlleva

a las siguientes acciones en la organizacion” (p. 40):

- Mejorar continuamente en sus productos, servicios y procesos de la empresa.

- Involucrar a todos los miembros de la organizacién a la mejora continua.

- Involucrar a la mejora continua a los productos y servicios suministrados
externamente y clientes.

- Proponer planes para la mejora continua.

- Promover a la innovacion, etc.
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La mejora continua se puede llevar a cabo como resultado para que la empresa
escale en los productos o servicios, o también se puede tomar como una
actividad proactiva seguido por la persona que lleva ese proceso. Se recomienda
que la mejora continua no solo sea vista como una solucion répida frente a un
problema puntual, sino también que se considere como una actividad sostenible
en el tiempo. Estos resultados son revisados cuando se considere necesario para
que se planteen oportunidades adicionales de mejora. Toda informacion
proveniente de las auditorias, de los clientes y de la revision del SGC se pueden
utilizar para la identificacioén de las oportunidades para la mejora (Montafio,

2016).

En el principio de la mejora continua, no se debe dejar de lado el ciclo de PHVA
que fue creado por Edward Deming como una estrategia para que la empresa
mejore de forma continua la calidad, pero esto no solo sirve para las actividades
que estan relacionadas al control de la calidad de los productos, algo que esta
muy lejano a la realidad, ni tampoco se debe pensar que el resultado final de los
productos fabricados o que cumplan con todos los requerimientos tiene que ver
con la calidad; esto se debe principalmente por los procesos que tienen que ser
de calidad para que los productos también lo sean (Salado, 2015). Este esta
conformado por 4 etapas, las cuales son: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
Las etapas mencionadas son fundamentales y ciclicas, sin olvidar que toda
actividad pasa por una planeacion asi sea minima; una vez que la empresa define
qué y como lo va a hacer, se lleva a la practica con la seguridad de que todo

estd planeado. Para ello, se debe comparar el resultado del trabajo con lo
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que se habia planeado para que se corrija lo necesario y a esto se le conoce como
la etapa de verificacion. Hay la posibilidad de que lo que se realiz6 se pueda
mejorar, para que luego se pase a la Gltima etapa y se analice las mejoras que se
pueden hacer. A continuacion, se describen cada una de las etapas de Deming:

(Montafio, 2016).

- Planificar: Esta es la primera etapa donde se realiza un analisis y se
planifica, que puede que se requiera la recopilacidén de mas informacién o que
se realice pruebas sencillas, entre otras cosas. Es muy importante que la
empresa redacte con detalle en el documento todo lo que desea lograr y como
es que lo quiere conseguir, los plazos, los costos, el responsable del

seguimiento que tiene que hacer (Salado, 2015).

- Hacer: En esta etapa se ejecuta de forma detallada lo planificado. Aparenta
ser una tarea facil, pero la realidad es que en algunos casos es la mas
complicada; ya que se requiere de la organizacion, direccion, asignacion y
supervision de los recursos que mas se necesitan con la finalidad de que la
empresa logre los resultados y se ajuste a los plazos ya establecidos. Ademas
de ello, la empresa demuestra la capacidad de eficiencia como verdaderos

profesionales de la fabricacion (Salado, 2015).

- Verificar: Habiendo transcurrido los plazos previstos por la empresa, pero

ésta debe hacer una revision general de los datos que se han recopilado en la
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segunda etapa, con la finalidad de que se analicen para que se conozca Si se
ha cumplido o no con los objetivos que se definieron en la primera etapa. De
esta manera, se podra evaluar si se ha logrado o no la mejora. En esta etapa
es obvio que la empresa se va a encontrar con objetivos conseguidos como
no conseguidos. En los objetivos conseguidos se pueden plasmar las
conclusiones en un documento vy trasladar los resultados a los procesos para
que se mejoren, evitando que se produzcan nuevamente las desviaciones que

dieron inicio a la puesta en marcha el ciclo de Deming (Salado, 2015).

- Actuar: En la mejora continua no se debe bajar la cabeza, ya que requiere
de mucha accion. Por lo mismo que si en el caso la empresa no ha cumplido
con los objetivos, se tiene que replantear la situacién para que se conozca y
se analice las razones por el cual no se ha conseguido lo propuesto. Posterior
a ello, lo realizado en la primera etapa, los aprendizajes se pueden
retroalimentar para que se vuelva a intentar mejorar los procesos, corrigiendo

todas las desviaciones (Salado, 2015).

Conceptos basicos de atencion al cliente

Segun Gil (2020) expresa que la atencion al cliente se refiere a la relacion de

actividades que desarrollan varias empresas para identificar las necesidades basicas de

sus clientes, utilizando diferentes estrategias de marketing de modo que puedan cubrir
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esas expectativas y esto, sin duda alguna se relaciona con la satisfaccion para conseguir

como ultimo fin la fidelizacion y repeticion de la compra.

Para De Pablo (2019) la atencion al cliente puede entenderse como el servicio
que prestan las empresas que ofrecen servicios y/o comercializan productos a los
clientes para que satisfagan sus necesidades, como son: realizar quejas, reclamaciones
0 sugerencias, expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicio adquirido,
hacer uso del servicio técnico y requerir informacién adicional. Al mismo tiempo, la
atencion o servicio al cliente puede concebirse como un concepto de trabajo, es decir,
la manera de hacer las cosas que en su totalidad puede perjudicar o beneficiar a la
empresa, todo depende de la forma de atender a los clientes como a los trabajadores,

accionistas, entre otros.

Por otro lado, el aporte tedrico de la investigacion se aprecia que se ha
considerado dos conceptos basicos de atencion al cliente, la cual la teoria del autor De
Pablo es la que maés se relaciona con el trabajo de investigacion, lo que permite que
tenga mayor sustento; ya que en su concepto hace referencia que la atencion al cliente
se entiende como el servicio que las empresas prestan a sus clientes para satisfacer sus
necesidades como resolver sus quejas, sus dudas, atender sus sugerencias, etc.; que son
puntos que tiene mas cercania con las dimensiones y los indicadores de la

investigacion.

Herramientas para potenciar la atencion al cliente
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Segun Carvajal et al. (2019) comenta que una buena atencion al cliente revierte
de manera positiva en la empresa, ya que la satisfaccion de los clientes es mayor. Ante
esto, las empresas son conscientes de que los clientes cada vez son més exigentes, ya
que no solo se fijan en el precio o por la calidad del producto, sino que ahora se enfocan
en la comodidad cuando realiza la compra, en el trato personalizado que reciben, en la

rapidez del servicio, etc.

La calidad en el servicio se consigue cuando se sorprende al cliente con
pequefios detalles que son muy importantes, sin embargo, aln existen muchas empresas
que contindan ignorando las estrategias humanas basicas (cosas pequefias), como
Ilamar a los clientes con frecuencia, sorprenderlos con cartas de bienvenida, entre otras
herramientas béasicas. Otras empresas han optado por invertir en publicidad eficaz, pero
hay pequefias cosas que hacen que a los clientes les encante y no es muy caro, requiere
de personal especializado en el area de servicios. A continuacion se presenta una serie

de herramientas basicas para brindar una buena atencion al cliente (L6pez, 2017):

Utiliza el elemento sorpresa: Al utilizar algun tipo de sorpresa ya sea como
agradecimiento o como bienvenida va a generar que el cliente se sienta atraido
e importante. Existen varias formas de sorprender al cliente, como por ejemplo,
colocar un cofre con chocolates o caramelos en una mesa especialmente para
que el cliente tome los que desee o también podria ser que después de realizar
su compra otorgar una paleta con un mensaje plasmado donde muestre
agradecimiento por haber preferido su empresa y este se sentira contento para

seguir visitando a tu empresa y realizar mas compras (Arenal, 2016).
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Del mismo modo, Alvarez (2017) comenta que es importante superar las
expectativas de los clientes, por eso no hay que negarse a dar un poco més de
lo que el cliente ha pedido, ni siquiera se debe pensar que el ofrecer un poco méas
es un gasto mas, al contrario, se debe mostrar que el cliente es importante para
la empresa. Para esto, se necesita ser creativo cuando se quiere sorprender al
cliente, recordemos que son cosas pequefias y que no implica mucho gasto,
como por ejemplo, una pequefia nota como signo de agradecimiento por su
compra, un descuento o hasta un regalo de bajo costo; aplicando esto el cliente

regalaré su fidelidad.

Encuentra similitudes con tus clientes: Cuando se entabla una conversacion
con el cliente, siempre se debe tratar de encontrar alguna similitud, porque esto
va a permitir que ambos tengan similitudes y se pueda implementar esas
pequefias cosas en comdn en la tienda para que el cliente se sienta atraido e
interesado por la empresa. Lo mismo se puede hacer cuando se tiene una pagina
web donde se debe buscar la forma de comunicarse con ellos, ya que
ultimamente se ha visto que en las paginas web también se puede tener una
conversacion mediante un chat en linea que es de servicio al cliente la cual seria
una buena oportunidad para saber cuéles son las preferencias y gustos de los

clientes (Escudero, 2017).

Ademas, los clientes tienen una mejor relacion con quienes estan dispuestos a
adaptarse a su estilo. Puede ser el caso en que el cliente prefiera recibir correos

electronicos en vez de mantener una conversacion un poco extensa con alguna
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persona. También puede ser que al cliente le guste hablar cara a cara y no le
guste dar mucha informacion por teléfono e incluso algunos son sensibles en lo
que respecta al horario y no aguantan ningun retardo. Es por ello que es tan
importante que en la empresa se entienda el estilo de cada uno de los clientes y
se ajusten a ellos. Lo dificil para el empleado es saber qué hablar con el cliente
y cudl es el mejor momento para hacerlo. Seria ideal que las ideas y
pensamientos del personal coincidan con los del cliente, pero esas similitudes
se saben conforme la comunicacion fluya y conforme la informacion que el
cliente decida que el empleado sepa. Un buen método para que el personal
encuentre similitudes con el cliente de a pocos, es que pregunte sobre los
deportes que realiza, sobre su vida profesional, entre otras preguntas béasicas
para que se gane la confianza poco a poco y luego se pueda entablar una

conversacion mas intima (Pranab, 2016).

Aborda las quejas: Cuando un cliente manifieste alguna incomodidad o
inquietud coherente, debe ser resuelto y reconocer el error resolviendo el
problema a través de una conversacion para mantener al cliente satisfecho.
Entonces, cuando un cliente exprese una queja con fundamento, el personal debe
tomarse el atrevimiento de resolver ese problema; ya que de esta manera estaria
tomando el control de la situacion, debiendo empezar con reconocer el problema
para que se establezca un dialogo centrado en la solucién (Escudero,

2017).
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Ademas, se debe recordar que para una empresa comercial, el cliente no solo es
aquella persona que compra un producto sino también es una importante fuente
de informacion que sirve para mejorar cada vez los servicios. Dicha informacion
se puede obtener en el proceso de venta, pero también cuando esta no se da, o si
se da, se da a notar cuando el cliente no esta satisfecho y reclama ante ello.
Entonces, no se debe olvidar que las quejas y reclamos inciden, precisamente
en los aspectos de los productos y/o servicios brindados por una empresa que

antes se debe mejorar (Gastalver, 2017).

La mayoria de las empresas creen que basta con colocar buzones de quejas para
mejorar el servicio, sin embargo, un control de atencion adecuado tiene que
partir de la informacion mas especializada, donde el cliente se exprese
libremente, siendo claro en sus preferencias, molestias 0 dudas de manera
directa. Nunca debe faltar una persona que sea responsable de controlar, atender
e investigar las preferencias, quejas, reclamos o aclaraciones de los clientes. Y
los datos que se obtengan por éstos cuestionarios son muy Utiles para el control
de la calidad, es por ello que siempre debe haber una persona encargada de la
atencion al cliente y que esté en condiciones de atender, escuchar y resolver los

problemas del cliente (Torres, 2018).

Segun Fernandez (2018) manifiesta que gran parte del éxito de las empresas
radica en que se tiene que estar cerca del cliente, de escucharlos y de que las
estrategias estén enfocadas en satisfacer sus necesidades, adelantandose a la

competencia. Por este motivo, es necesario que el personal interactie con el
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cliente, monitoree sus interacciones, siendo proactivos, sin esperar que éste se
queje para recién recabar informacion. Puede que solo un pequefio porcentaje
de clientes se queje, pero hay clientes que quizas no reclaman directamente a la
empresa, Sino que cuentan su mala experiencia a otras personas que es ain peor.
En este punto, no se puede dejar de mencionar que los reclamos de los clientes
que probablemente suele ser fastidioso para la empresa por lo mismo que genera
estrés hasta incluso ocasiona gastos; pero sus quejas son demasiado valiosas,
ya que ayuda a saber en qué se esta fallando. Es més, no solo se trata de resolver
su queja y queda todo alli, se trata también de identificar si es que es algo muy
recurrente que no solo afecta a un cliente sino a varios, o si es algo puntual. Esto
va a permitir que se sepa la causa principal del problema, recabando a fondo, de
esta manera se evita futuros reclamos e incluso que se superen las expectativas

de los clientes.

Utiliza lenguaje positivo: Tomando en cuenta que la atencion al cliente se basa
en la comunicacion, teniendo siempre presente que durante la comunicacion es
importante que el cliente comprenda todo lo que dice el empleado. Para
conseguir que la comunicacion sea efectiva, el vocabulario del empleado deber
ser correcto, claro, sencillo, sin usar muchas palabras técnicas cuando se
mantenga una conversacion con el cliente ya sea por cualquier medio, ademas
no se debe caer en lo vulgar y ridiculo, ya que éste no podra entender el mensaje
0 hasta lo podria malinterpretar. Estos aspectos se solucionan aprendiendo el

vocabulario adecuado para cada tipo de persona, de acuerdo a su nivel
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sociocultural y, sobre todo respondiendo a las necesidades y deseos de los

clientes (De Pablo, 2019).

Claro que el lenguaje también esta enfocado cuando el cliente contacta con el
personal para expresarle alguna incomodidad, presentar una queja o en todo caso
cuando el cliente necesita que se le brinde informacion acerca de un producto.
Ante esto, el lenguaje en ambas partes debe ser claro para que exista
comprension, asegurandose de que las dos partes van a encontrar una solucion
al problema. De la misma forma deber ser en los chats y cuando se envia
mensajes por redes sociales, el personal debe mantener el lenguaje
conversacional sin dejar de lado el profesionalismo, sin olvidar que en la
comunicacion por escrito, se debe tener cuidado con las abreviaciones, ya que
la claridad es vital y, la jerga y el lenguaje informal no deben ser utilizados en
ningun momento. Por lo tanto, al usar un lenguaje claro y consistente con un
tono positivo, genera en los clientes confianza y lealtad, brindando al mismo

tiempo un experiencia de calidad (Ladrén, 2020).

Asegura con paciencia la calidad de tu servicio: Al momento de atender al
cliente, no se debe perder la paciencia ni mucho menos los modales. Tener
paciencia también se da cuando el cliente se demora en elegir una o varias
prendas de vestir, por lo mismo, no se debe presionar al cliente ni tampoco
hacerlo sentir de esa forma, ya que recordemos que el ser humano percibe todo;
por lo que debemos ser cuidadosos en el trato con el cliente (Cano, 2019).

Definitivamente, es aconsejable que el personal tenga paciencia, ya que cada
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cliente posee caracteristicas distintas y puede pasar que llegue a comprar a la
tienda con mal humor, quizas porque pasé un mal dia o surgi6 algin problema
y, ante ello el empleado no debe perder la paciencia, todo lo contrario, debe tratar
de esforzarse un poco mas y mantener la calma, recibiéndolo de forma

agradable (Salazar, 2016).

Dicho de otra manera, hay clientes que les cuesta expresar sus necesidades o
qué informacion necesita hasta e incluso presentan dificultades para
verbalizarlo, ante ello el personal debe mostrar paciencia, especialmente cuando
las conversaciones sean extensas de lo socialmente admitido como algo normal,
permitiéndole o dejandole que se exprese con libertad y sin limitarle el tiempo
cuando se abordan temas, el simpe hecho de que los clientes deseen compartir
sus experiencias personales, quizas porque no tienen a quién contarselo; no se
justifica esa actitud. Ante esta situacion, el personal debe explicarle con
delicadeza y educacion que el tiempo es limitado para atenderlos, ya que hay
varios clientes que también deseen que se les atiende y se les preste atencion,
aun mas cuando se trata de una Boutique que no necesita de mucho personal,

dado que es un negocio muy pequefio (Garcia, 2016).

Finaliza la conversacién con un problema resuelto: Ante un problema
presentado por el cliente, no siempre éste va a tener la razén, ya que hay clientes
que presentan un problema sin tener fundamento alguno. Para los clientes que
se quejan siendo coherentes, éstos esperan que se le resuelva el problema, caso

contrario, solo generaria un cliente menos y mas clientes insatisfechos porque
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cuando un cliente se queda con una mala experiencia sobre la empresa, éste ya
no va a recomendarla a las deméas personas y les hablard mal. Cuando se
presente un problema, siempre se debe de responder educadamente y entablar
una conversacion enfocada a la solucion que beneficie tanto al cliente como a
la empresa porque no siempre se le va a dar la razon a un cliente cuando no la
tiene y en caso pase esto se tiene que hablar educadamente sin ofensas. Ademas,
que si se resuelve su problema de inmediato, se demostraré que el cliente si es
importante para la empresa. Por ello, siempre es buena mantener felices y
satisfechos a los clientes y cuando surja un problema se debe de pedir disculpas

en casa sea necesario y decir gracias (Lacoste, 2017).

Asi pues, la funcién del area de atencion al cliente es recoger las quejas y
reclamos de los clientes, siguiendo una politica corporativa, tratando de llegar
a un acuerdo amistoso para que se vaya satisfecho. Las quejas y reclamos que
presentan los clientes permiten a la empresa conocer sus puntos débiles y tomar
acciones para que se solucionen los problemas que se han encontrado,
mejorando el producto o servicio y pensando siempre en las preferencias que
han mostrado los clientes. Todo cliente necesita saber cudl es el proceso que ha
tomado la empresa para que se resuelva el problema, asimismo, esperan que se
resuelvan y demuestren que se estan esforzando por satisfacer su necesidad y

que se preocupan por resolverlo (Caballero, 2017).

Apartate de su camino (oportunamente): La labor principal del personal es

asesorar al cliente para que éste encuentre la forma de satisfacer sus
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necesidades. Si lo que se busca es que los clientes se vayan con una bonita
experiencia, primero se tiene que empezar por no estorbar cuando el cliente esté
eligiendo un atuendo, ya que muchos que prefieren guiarse de tutoriales ya sea
en Youtube u otro sitio web que trate de moda debido a que se sienten mas
confiados siguiendo los pasos de especialistas en moda. En base a ello, se debe
de respetar las decisiones de los clientes porque si se le hostiga o se esta detras
de ellos y no se les deja elegir por si solos, se llevarian una mala experiencia de
la empresa y no volverian a comprar en la Boutique. Hoy en dia existen mas
clientes con este tipo de cualidades, por lo que se debe tratar de hacer que el
cliente tenga una grata experiencia para que de esta manera vuelva a recurrir a

la Boutique (Soto et al., 2021).

En el caso de los clientes que acepten ese asesoramiento, se debe ser muy
cuidadoso, comprensivo y sobretodo respetuoso que implica utilizar un lenguaje
positivo siendo en todo momento empético. Como ya se ha mencionado, existen
todo tipo de clientes, cada quien con sus problemas; por lo mismo se les debe
motivar y reforzar sus atributos. Hay clientes que estan acostumbrados a usar
un estilo y que no estan dispuestos a cambiarlo, entonces, no se debe forzarlo a
que lo haga; en todo caso, hay que ofrecerle distintas alternativas, es por ello
que es muy importante tener una actitud positiva para saber como manejar la

situacién (Gastalver, 2017).

Demuestra interés y agradecimiento: Cuando una persona se acerca a la

Boutique, quizés porque le llamé la atencion los modelos de ropa, se debe
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agradecer al cliente por su compra y su confianza, de tal manera que se le
transmita que la empresa valora lo que adquiere. En todo caso, el cliente no
compre productos, igualmente se debe agradecer porque al final ha preferido
recurrir a la tienda y no al de la competencia. Existen varias formas de hacer
que el cliente se sienta como un miembro mas en la empresa como por ejemplo,
cuando realice su compra colocarle una carta pequefia dentro de su bolsa donde
se demuestre agradecimiento. Con este tipo de detalles, no significa que para
lograr impresionar al cliente se necesita de aportar con un gran presupuesto para
darle un regalo costoso, ademéas que esto traeria abajo a la empresa y nunca
obtendria ganancias, al contrario, son las pequefias cosas que hace que el cliente
se sienta alegre y se sienta parte de la empresa. Ademas, la empresa demuestra
interés por llegar al cliente, ya sea por una red social o comunicandose via
teléfono cuando le comenta la llegada de nuevos productos (Hermida & Iglesias,

2018).

Otra forma de que en la empresa se demuestre que son agradecidos es cuando
el cliente presenta una queja, tomandose un poco de su tiempo para acudir al
negocio para presentar su inquietud o incomodidad, y el personal debe hacerle
saber su agradecimiento porque eso les va a permitir a mejorar en el producto o
el servicio. Lo mismo ocurre cuando demuestran interés y se esmeran por
resolver el problema que el cliente ha presentado, explicandole los pasos que se
van a seguir para la resolucion de la queja y de quién se va a encargar de ello y

cuanto tiempo se van a demorar (Vélez, 2020).
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Invierte en un gran servicio: Si en una empresa se trata bien al personal
haciéndoles sentirse a gusto en sus puestos de trabajo, las capacitaciones no
suelen ser un gasto, sino una inversion. Se ha demostrado que las empresas que
capacitan a su personal obtienen méas ganancias, pero sabiendo en qué se les
capacita y con que fin y, el fin que deberia ser es para desarrollar una ventaja
competitiva mediante el servicio al cliente. Llama la atencion como es que ain
existen empresas que prefieren estar al tanto de la presentacion del personal, del
horario; dejando de lado el desempefio de sus empleados o el resultado de sus

gestiones respecto a la mejora del servicio (Palma, 2020).

Cuando se invierte dinero es para obtener mas ganancias y si la persona desea
invertir mas es para seguir obteniendo mas, lo mismo pasa con una empresa;
pero mayormente las empresas solo se dedican a invertir en sus productos en
maquinarias y es valido; pero una empresa también debe invertir en relacion
con el servicio al cliente de calidad porque mientras mas se invierte en las
capacitaciones para los empleados o en darle todas las herramientas necesarias
al personal para que éstos puedan desempefiar su rol adecuadamente y asi
puedan ofrecer una atencién al cliente de calidad. Asimismo, tratdndose de una
Boutique se debe invertir en ofrecer productos con distintos modelos, disefos;
ya que esto hace que el cliente tenga varias opciones, evitando que éste se vaya
y recorra mas tiendas, que mayormente suele ser molestoso estar recorriendo
en todas las tiendas y no encontrar nada. Por lo que se debe poner mayor
esfuerzo y dedicacién para ofrecer variedad de productos, obteniendo asi la

satisfaccién que tanto se busca; ademas que el cliente se va a sentir contento de
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encontrar el producto que tanto buscaba y, por lo tanto, superara sus expectativas

(Mufioz, 2020).

Escucha a tus clientes: Es sumamente importante tomar en cuenta las
sugerencias u opiniones de los clientes, ya que es informacion de primera mano
y es lo que va a ayudar a mejorar cada dia mas para que éstos se sientan
satisfechos en todos los aspectos. Entonces, cuando el cliente se esté expresando,
no se debe interrumpir y si en todo caso se le quiere preguntar algo, no deben ser
preguntas cerradas que solo implique responder si 0 no. Ante ello, seria una
buena idea aplicar estrategias que impulsen la mejora continua en la atencion al
cliente, algunas de las estrategias podria ser aplicar encuestas para saber si el
cliente se siente satisfecho o no, o quizés realizar una breve entrevista o una breve
conversacion para hacerle preguntas al cliente si es que se sienta comodo en la
empresa, entre otras estrategias. Al emplear esto hara que los clientes se sientan
importantes para la empresa y se sientan escuchados ya que al notar algin
cambio en la empresa en beneficio a los clientes, éstos se sentiran en confianza

(Lopez, 2020).

Asi lo menciona Soto et al. (2021) quien comenta gue si un cliente tiene algo
que decir, asi sea desfavorable; se debe prestar atencion, aprovechando esa
oportunidad para tomar esa queja como una sugerencia para mejorar. El hecho
de que el cliente no se queje no quiere decir el servicio que le han brindado es
excelente. Si se quiere saber la satisfaccion del cliente, se debe investigar,

analizar cumpliendo asi el ciclo de la mejora continua. Si el cliente se niega
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nuevamente a continuar con el servicio o a no comprar el producto por una mala
experiencia, conocer estas razones del por qué su inconformidad, es la
informacion mas valiosa que una empresa debe tener porque se puede llevar a
cabo un proceso de medicién y con un tratamiento Optimo de quejas y

sugerencias, obteniendo clientes mucho més satisfechos.

Elementos de atencion al cliente

Primero, debemos tener en cuenta que atencion y servicio no tienen el mismo
significado, porque atencion es el trato que reciben los clientes, mientras que el servicio
son las estrategias que la empresa implementa para satisfacer las necesidades de los
clientes. Ya habiendo diferenciado éstos dos términos tan distintos, debemos conocer
los 5 elementos basicos para tener un eficiente control sobre los procesos de atencion

al cliente y, éstos son (Alvarez & Navarro, 2021):

Elementos tangibles: Se refiere las buenas condiciones de los equipos de la
empresa, las instalaciones, el personal adecuado y los materiales de
comunicacion que ayuden a acercarse al cliente.  Este elemento es muy
importante, ya que toda persona que acude a algin lugar desea que éste se
encuentre limpio ordenado y con un olor agradable, debido a que genera
confianza, seguridad y confort. Es por ello que se debe pensar en un lugar que
genere todas estas sensaciones, porque a nadie le gustaria comprar en un lugar
que no esté organizado lo que hace que no se le atienda rapido ni mucho menos

permanecer en unatienda con olores desagradables. Cuando se cumple con esto,
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la empresa da mucho qué decir y qué pensar. Una tienda sucia, ocasiona una

mala experiencia a los clientes, ya que afecta en su compra (Cestau, 2020).

De la misma forma, Prado & Pascual (2018) manifiesta que la evidencia fisica
se refiere al ambiente en el que se presta el servicio y donde se lleva a cabo la
interaccion entre el empleado y el personal como cualquier otro elemento
tangible que facilite la ejecucidn de ese servicio como también la comunicacion
del mismo. Tomando como referencia esto, los elementos tangibles engloba
todos aquellos elementos que sirven para que se dé a conocer el servicio que
presta la empresa como son las tarjetas de presentacion, los catalogos, la
sefializacion y el equipo, el ambiente del negocio, los folletos y las
instalaciones. Seria ideal que se cumplan con todos estos elementos tangibles
para que se le asegure al cliente que éstos se adaptan a sus necesidades e

intereses y no solamente de la empresa.

Cumplimiento: Cumplir las promesas de venta, debe ser la regla para para todas
las empresas; la mayor parte de las quejas de los clientes se debe al
incumplimiento de las mismas. Es por ello que es sumamente crucial enfocarse
en el cumplimiento de esas promesas, pero antes, se debe tener en claro que no
se puede estar prometiendo todo lo que pide el cliente o, al menos no prometer
cosas que no estan al alcance de uno mismo. El personal de una empresa debe
siempre caracterizarse por ser honestos cuando mantiene contacto directo con
ellos, quizas por mostrar ser un profesional, se comete el error de hacer todo

tipo de promesas a los clientes y por supuesto que esto llama la atencién de
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éstos, los ilusiona; pero si eso no se llega a cumplir, definitivamente el cliente
se va a sentir decepcionado y la confianza se esfumara por completo (Gémez,

2017).

Los consumidores estan cansados de que las empresas solo los vean como un
signo de dinero en la cabeza, mientras que éstos quieren que sean reconocidos
y apreciados como personas Yy profesionales que son. Hay mucha publicidad y
tantos medios masivos de comunicacion que provocan una competencia feroz
entre muchas empresas que quieren ser las mejores en la atencion y el dinero
de las personas. Debido a esto, muchas personas ya no confian en las empresas
y en sus marcas Yy esto es porque quizas han experimentado alguna decepcion
con la compra de un producto. La empresa al no cumplir con lo que promete,
provoca la desconfianza, méas aun en la era digital que se construye dia con dia

y que se obtiene a lo largo del tiempo (Corona, 2016).

Disposicién: Este elemento nos indica que debemos ayudar a los clientes
cuando se trate de escoger el producto, proporcionando un servicio rapido y
oportuno. Debe ser una disposicién natural, que no es forzada, el atender, ayudar
y servir al cliente, estar al tanto de las dificultades para que se esté por encima
de ellas, el hacer que el cliente no se sienta menospreciado por responder a sus

peticiones o sus exigencias (Cestau, 2020).

El personal también muestra disposicion cuando recoge las quejas y

reclamaciones del cliente, siendo cada una de ellas registradas. Cabe resaltar

71



que no todas las quejas son iguales ni tampoco todos los clientes que se dirigen
al establecimiento reclaman con la misma actitud, unos muestran su enojo,
otros son respetuosos al momento de expresar su incomodidad, entre tantos tipos
de clientes que el personal tiene que lidiar con ellos sin perder el control. Este
elemento también implica la atencién que le presta el personal al cliente,
ayudandolo en lo que necesite y no ignorandolo porque para eso tiene que estar
el empleado quien se encarga de atenderlos con amabilidad, cortesia y respeto

(Fernandez, 2018).

Cualidades del personal: Las empresas grandes suelen invertir dinero en
construir una imagen y marcas que disfruten de la percepcién positiva de los
clientes y, el responsable de ello es el vendedor que es quien otorga la
oportunidad de que el producto llegue al usuario final; ademas, mantener este
prestigio se alcanza cuando el personal da a conocer los productos de la empresa
con honestidad. Asi pues, el vendedor debe ser honesto y partir de la necesidad
del cliente, reconociendo cuando el producto es indicado o no, sugiriéndole otras

opciones para satisfacerlo (Soto et al., 2021).

Es fundamental que los vendedores comerciales establezcan una relacion a largo
plazo con los clientes, generando confianza en ellos, puesto que no solo deben
preocuparse por alcanzar los objetivos. Para que los miembros de la empresa
desempefien mejor su trabajo, éstos deben ser honestos con sus clientes como
también con la empresa donde laboran. Siendo su principal funcion informar

adecuadamente a los clientes las caracteristicas fisicas del producto,
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el precio, los pasos que deben seguir para que la prenda dure o se mantenga
cuidada, los beneficios que van a adquirir por su compra, entre otros (Castro,

2019).

Especialmente para aquellos clientes con una personalidad desconfiada, eso
quiere decir, que son personas que no se fian del personal que lo atiende ni
mucho menos de la empresa, tienden a hacer muchas preguntas antes de adquirir
el producto. Una recomendacién para tratar con clientes con esa personalidad
es que el personal ofrezca toda la informacion posible, sin ocultar nada,
demostrando que en la empresa son transparentes Y, si agregado a ello se aporta
datos precisos y fuentes fiables; la empresa ganara un cliente mas y terminara

comprando el producto (Ladrén, 2020).

Cabe resaltar que la honestidad va mas alla de los aspectos ya mencionados, ya
que el personal debe ser honesto con la compafiia, con sus jefes, consigo mismo
y, sobre todo con la competencia que implica no referirse o expresarse mal del
competidor, sino hablar con la verdad sin necesidad de mentir, destacando los
beneficios de los productos que se ofrecen en la empresa donde labora y que

son la debilidad de la competencia (Soto et al., 2021).

Empatia: La empatia se refiere a la capacidad que tiene una persona al ponerse
en el lugar de la otra. Si se practica este valor, serd aplicado cuando
mantengamos comunicacion con alguien, teniendo la capacidad de decir la

palabra correcta en el momento adecuado para que la otra persona no se sienta
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ofendida, ignorada, etc. Este implica que se respeten las ideas y los valores de
los demas, asi no se tenga el mismo pensamiento que el otro. En el servicio al
cliente, los miembros de la empresa deben conocer y entender las necesidades
de sus clientes, manteniendo con ellos una comunicacion positiva y permanente.
Resulta muy beneficioso ponerse en el lugar de los clientes para entender lo que
verdaderamente quieren y lo que espera cada uno de la empresa, conocer de
antemano como es que va a reaccionar el cliente cuando se le comente algo que
no es de su agrado. Otro punto que no se puede dejar de mencionar es la
personalidad del cliente que es muy crucial, debido a que ello conllevara a saber
cémo les gustaria que los traten. Si uno como cliente espera una plena
satisfaccidn, entonces como negociantes se debe estar preparado para ofrecer una
satisfaccién completa. Para lograr todo esto, los miembros de la empresa deben
estar capacitados para brindar una atencion de calidad para satisfacer las

necesidades y gustos de los clientes (Gago, 2018).

Es asi como la empatia se le considera un valor que todo empresario deberia
tener y en caso anhele tener éxito en la era digital tiene que perfeccionar ese
valor que brinda al cliente credibilidad, confianza y que se establezca una
relacion mas productiva con éstos. Ademas, también es un tema de
posicionamiento, de crear vinculos emocionales y duraderos con los clientes
potenciales, sin importar el tipo o tamafio del negocio, es esencial que un
microempresario entienda que para las personas es mucho mas confiable y
creible adquirir productos o contratar servicios a empresas 0 empresarios que

lo comprendan y lo entiendan (Corona, 2016).
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Marco conceptual

Atencion al cliente

La atencion al cliente es como un conjunto de actividades relacionadas que
ofrece una empresa con la finalidad de que el cliente reciba el producto en el momento
y lugar adecuado para utilizarlo correctamente, al costo, imagen de la empresa y
reputacion. Esta debe ser la funcion principal que toda empresa debe tener, generando
que el cliente se sienta satisfecho con la prestacion del servicio como también del

producto que ha recibido (Escudero, 2015).

Gestion de Calidad
Son aquellos procesos que son llevados a cabo en una empresa con la finalidad
de garantizar una ejecucion optima de todas las actividades, ademas, busca la mejora

continua tanto de los productos como de los servicios (Gonzélez & Arciniegas, 2016).

Micro y pequefias empresas

Son pequefios negocios que no pueden superar las ventas anuales o la cantidad
del personal, ya que por esa razén son llamadas asi. Ademas, que son creadas por
emprendedores que buscan salir adelante para tener una estabilidad econémica, siendo
competitivos, aplicando estrategias, satisfaciendo las necesidades de los consumidores,
superando sus expectativas; ya que cada vez son mas exigentes y, teniendo siempre
presente que ellos son la razén de existencia de las micro y pequefias empresas (Alva,

2017).
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I11. HIPOTESIS

Segun Hernandez & Mendoza (2018) manifesté que cuando los estudios son
descriptivos, no se formulan hipotesis; solamente cuando se pronostica un valor. Por
lo tanto, la presente investigacion Gestion de calidad y atencion al cliente en la Mype
del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019, no se

formularon hipotesis por tratarse de un estudio descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El trabajo de la presente investigacion fue de disefio no experimental-

transversal- descriptivo.

El disefio no experimental “se trata de estudios en los que no haces variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”
(Hernandez & Mendoza, 2018, p. 174). Dicho esto, este trabajo de investigacion fue
no experimental porque no se manipuld las variables Gestion de calidad y atencion
al clientes de forma deliberada, solo se observaron los fendmenos tal cual en su

contexto natural, las cuales luego fueron analizados.

Los disefios transversales son investigaciones que recopilan datos en un momento,
periodo o lugar Unico (Hernandez & Mendoza, 2018). Por esta razon, fue de corte
transversal porque los datos de la investigacién Gestion de calidad y atencion al
cliente en la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito
Sullana, 2019, fueron recopilados en un momento Unico, el cual tuvo un inicio y un

fin, especificamente en el afio 2019.

Los estudios descriptivos “pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendbmeno que se someta a un analisis” (Hernandez & Mendoza, 2018, p. 108).
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Entonces, este trabajo de investigacion fue de tipo descriptivo, porque se describid
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad y atencion al cliente en la

Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2021.

4.2 Poblacién y muestra

Poblacion

- La poblacion se refiere al “conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (Hernandez & Mendoza, 2018, p. 199). Dicho esto,
para ambas variables Gestion de calidad y atencién al cliente se consider6 a los
clientes de la Boutique El y Ella del Distrito Sullana, siendo una poblacion infinita,

ya que no se conocia el nimero de clientes.

Muestra

- Las muestras probabilisticas son fundamentales para los disefios de corte
transversal, los estudios descriptivos como también los correlacionales causales con
la finalidad de hacer estimaciones a las variables de una poblacion. Estas variables
deben ser medidas y analizadas a través de pruebas estadisticas en una muestra, que
se presupone que es probabilistica y, por ende todos pueden ser elegidos (Hernandez
& Mendoza, 2018). Por lo tanto, se obtuvo una muestra de 68 clientes de la Boutique
El y Ella del Distrito Sullana y, para poder determinar la muestra se aplicé la

siguiente formula estadistica:
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2
)

Donde:

n= muestra

P= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Que equivale al 10% del limite aceptable de error: (0.1)

Z= El nivel de confianza es 90%: (1.645) que redondeando es 1.65

_ (1.65)% x 0.50%0.50)
(0.10)°

| 2.7225 X 0.50x0.50)
B 0.01

_0.680625
T 0.01

n=68.0625= 68 personas

- Inclusion

Para ambas variables Gestion de calidad y atencidn al cliente, solo se tomd en
cuenta a personas adultas, debido a que se tendria una respuesta mas clara de ellos y
con mucho mas fundamento y sustento.

- Exclusién
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Para ambas variables Gestion de calidad y atencion al cliente, se excluyo a toda
aquella persona que acuda a la empresa y no desee responder el cuestionario, como

también se excluyo a clientes que sean menores de edad.

80



4.3 Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente | Escalade
Conceptual medicion
Potencia la
Segun Cortés (2017) imagen de la
afirma que la gestion empresa tanto | ¢Le agrada el disefio interior
de la calidad pone en para los clientes | de la Boutique?
marcha un sistema actuales como
que incentiva a las los potenciales
organizaciones a Mejoradela | ¢(Considera Ud. que la
identificar y analizar calidad de los | empresa ofrece productos de
los requisitos dell Beneficios productos y calidad?

cliente, como

servicios
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Gestion

de

calidad

también a definir
procesos que
proporcionen
productos que sean
aceptados por los
clientes y a mantener
éstos procesos bajo
control,
proporcionando
confianza tanto a la

empresa como a los

clientes mostrando se

capaces de
suministrar

productos que
cumplan €s0s

Incrementa la

¢Considera Ud. que el

satisfaccion de | personal se esfuerza por
los clientes incrementar la satisfaccion
de los clientes?
Eleva la

satisfaccion y
motivacion de
todos los que

conforman la

¢Siente Ud. motivado vy

comprometido al personal

cuando lo atiende?

empresa
Enfoque al ¢cLas prendas que Ud.
cliente adquiere en la Boutique
Principios cumplen con sus

expectativas?

Participacion del

personal

¢Considera Ud. que la

empresa capacita al personal

Clientes

Escala

Likert
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requisitos para

satisfacer a
clientes o bien

mejorarlos.

los

a

para mejorar la calidad en la

atencion al cliente?

Mejora continua

¢Considera Ud. que la
Boutique se esmera por
ofrecer un servicio de

calidad?
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Fuente | Escala de
Conceptual medicion
Para De Pablo Utiliza el ¢El personal de caja lo
(2019) la atencion elemento sorprende con descuentos
al cliente puede sorpresa cuando va a cancelar?
entenderse como el Encuentra ¢Los productos que ofrece la
servicio que prestan similitudes con | Boutique estan detallados sus
las empresas que tus clientes gustos y/o preferencias?
ofrecen  servicios Aborda las ¢El personal toma el control
Atencién | y/o  comercializan quejas de la situacion ante un
al cliente | productos a los problema presentado por Ud.?

clientes para que

satisfagan sus

necesidades, como

Utiliza lenguaje

positivo

¢Cuéndo el personal se dirige
hacia Ud. el lenguaje es el

adecuado?
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son: realizar quejas,
reclamaciones o
sugerencias,
expresar
inquietudes o dudas
sobre el producto o
servicio adquirido,
hacer  uso  del
servicio técnico vy
requerir
informacion

adicional.

Herramientas

Asegura con

¢El personal muestra

paciencia la paciencia cuando se demora

calidad de tu | enelegir una prenda de vestir?
servicio

Finaliza la ¢Considera Ud. que en la

conversacion

empresa se aplican técnicas

con un problema | para la solucion de
resuelto problemas?
Apértate de su | ¢EIl personal de ventas respeta
camino sus decisiones cuando no
oportunamente | necesita de su asesoramiento?
Demuestra ¢El personal utiliza los medios
interés y de comunicacion y/o redes

agradecimiento

sociales para llegar a Ud.?

Invierte en un

gran servicio

¢La empresa se esfuerza por

ofrecer variedad de productos

Clientes

Escala

Likert
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con respecto a los de la

competencia?

Escuchaatus | ¢Cuando ha brindado
clientes sugerencias, el personal las ha
registrado?
Elementos ¢Considera Ud. que la
infraestructura de
Instalacion la Boutique estd en Optimas

condiciones?

Cumplimiento

¢Considera Ud. que la
atencion que brinda la
Boutique cumple con lo que

solicita?

Disposicién

¢Cuando se ha presentado un
problema, el personal estuvo

dispuesto a ayudarlo?
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¢Considera Ud. que el
personal de venta es honesto
Cualidades del | con la informacion que le

personal brinda sobre las prendas de

vestir?

¢Considera  Ud. que el

Empatia personal es empatico?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta se refiere al proceso interrogativo con la finalidad de conocer las
opiniones de las personas referente a un problema o situacion (Quinteros & Velazquez,
2020). Por lo tanto, para la realizacion del presente trabajo de investigacion se empleo
la técnica de la encuesta, con la finalidad de recopilar datos, donde las opiniones de los
clientes de la Boutique El y Ella del Distrito Sullana fueron fundamentales para la

investigacion.

Ademas, el cuestionario es un documento que esta conformado por una lista de
preguntas cerradas, siendo breves y concisos, para su aplicacion puede ser de forma
oral o escrita. Es importante sefialar que los cuestionarios deben ser anénimos, méas no
cuando la investigacion es sobre el seguimiento de conductas individuales (Quinteros
& Velazquez, 2020). Entonces, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario con 22
preguntas aplicando la escala Likert, donde las alternativas fueron (1) siempre, (2) casi
siempre, (3) a veces, (4) casi nunca, (5) nunca; extraidas de la operacionalizacién de

las variables (Anexo 5).

4.5 Plan de analisis

Segn Hernandez et al. (2018) menciona que el primer paso para realizar el
analisis de la informacion es el procesamiento que se da a través de un conjunto de
actividades como es el establecimiento de las categorias que se retne atendiendo las
variables independientes y dependientes que se estan estudiando; la codificacion que
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se refiere a la asignacion de nimeros a las categorias ya establecidas, la tabulacion de

los resultados obtenidos y, el analisis estadistico .

Entonces, para el andlisis de los datos obtenidos en la encuesta, se uso el analisis
descriptivo que consiste en otorgar una cualidad a las dos variables sefialadas
anteriormente y, para la tabulacién de los datos se utiliz6 el programa Excel, ya que a
través de ésta se obtuvo céalculos precisos mediante tablas y fuguras, en su
interpretacion fue de acuerdo a la informacidn recolectada. Asimismo, el trabajo de

investigacion no hubiese sido posible sin el programa word que sirvio para su redaccion.

Otro programa que se manejo fue Mendeley que fundamental para almacenar
los archivos vy las referencias bibliograficas, también se manipulé Power Point para la
elaboracion y presentacion de las diapositivas siendo esencial para sustentacion del
trabajo de investigacion ante el jurado y asesor; el programa Turnitin fue necesario
porque permitid visualizar el porcentaje de similitud con otros trabajos de investigacion,
evitando el plagio. Como ultimo programa, se utilizd el PDF para el envio final del

trabajo de investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Obijetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnicas e Plan de
muestra instrumentos analisis

¢Cuédles son las | Objetivo general: Para ambas | EI trabajo de | Técnica: Se| EI programa
principales Determinar las variables investigacion empled la| Excel fue
caracteristicas | principales caracteristicas Gestion  de | fue de disefio no | encuesta. utilizado para
de Gestion de | de gestion de calidad y calidad y | experimental- la elaboracion
Calidad y | atencién al cliente en la atencion  al | transversal- Instrumento: de las tablas y
atencion al | Mype del sector | Gestion cliente se | descriptivo. Se utiliz6 el| figuras,
cliente en la | comercial- rubro | de consider6 a cuestionario. asimismo, fue
Mype del | Boutique El y Ella del | calidad y los clientesde | - No atil - Word,
sector Distrito Sullana, 2019. atencion la Boutique | experimental: Mendeley,
comercial- al cliente El y Ella del | Porque no se Power Point,
rubro Boutique | Objetivos especificos: Distrito manipulé las Turnitin -y
El y Ella del Sullana, variables PDF.
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Distrito

Sullana, 2019?

- ldentificar los
beneficios de
implementar un
Sistema de Gestion de
Calidad en la Mype del
sector comercial- rubro
Boutique El y Ella del
Distrito Sullana, 2019.

- Describir los principios
de Gestion de Calidad
en la Mype del sector
comercial- rubro
Boutique El y Ella del
Distrito Sullana, 2019.

- Identificar el uso de
herramientas para

potenciar la atencién al

siendo  una
poblacion
infinita, vya
que no se
conocia el
nimero  de
clientes.

Se obtuvo

una muestra

de 68 clientes

de la
Boutique El y
Ella del
Distrito
Sullana.

Gestion de
calidad y
atencion al
cliente de
forma
deliberada.
Transversal:
Porque los
datos de la
investigacion
fueron
recopilados en
un  momento
dnico.
Descriptivo:
Porque se

describié las
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cliente en la Mype del
sector comercial- rubro
Boutique El y Ella del
Distrito Sullana, 2019.

- Describir los elementos
de atencion al cliente en
la Mype del sector
comercial- rubro
Boutique El y Ella del

Distrito Sullana, 2019.

principales

caracteristicas

de

variables.

las
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4.7 Principios éticos

Segun Uladech (2021) el Cédigo de ética para la investigacion (version 004)
sefiala que los principios éticos deben estar siempre presentes en un trabajo de
investigacion. Por lo tanto, los principios éticos que se tomaron en cuenta son los

siguientes:

Proteccion a las personas

Se utilizo el principio ético de proteccion a las personas porque se respeté la
informacion recolectada por los clientes de la Boutique El y Ella, ademas, que cada
quien fue libre de decidir si participar o no en el trabajo de investigacion, tomando en
cuenta solo a las personas que desearon responder las preguntas, siendo éstas protegidas

respecto a su identidad personal.

Libre participacion y derecho a estar informado

Se solicité un permiso para tener la autorizacién correspondiente, detallandose
el proposito y fin de la investigacion. Al haber obtenido su aprobacién, se mantuvo
informado en todo momento a la propietaria de la Boutique El y Ella acerca de los datos
que se requeria para el trabajo de investigacion, como también se informd los resultados
obtenidos a través de la encuesta con la finalidad de que tome acciones respecto a las

dos variables de estudio.

Beneficencia y no maleficencia
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Se les aseguro bienestar y seguridad a los clientes que aceptaron ser parte de la
presente investigacion y, a la vez no se les causé ningun tipo de dafio. Ademas, se tuvo
paciencia y tolerancia en la espera a los clientes, realizandoles la encuesta después de
haber adquirido su compra en el local para no causar ningun tipo de molestia o
inocomodidad. Asimismo, no se tratd mal a las personas que fueron participes en el
trabajo de investigacion ni tampoco se utilizo un lenguaje inadecuado, por el contrario,
se tratd con respeto, tanto a la propietaria de la micro y pequefia empresa como a los
clientes. En lo que respecta a la validacion del cuestionario por 3 expertos, se envio el
documento via correo electrénico con la finalidad de evitar la propagacion del covid-

19.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

En el presente trabajo de investigacion, también se aportd al medio ambiente, en
la conservacion de la naturaleza, ya que el cuestionario fue impreso en papeles
reciclados. Asimismo, se contribuyo6 en el ahorro de energia, desconectando la laptop

cada vez que su bateria estaba completamente llena.

Justicia

No se perjudicd de ninguna manera a la propietaria de la empresa, tampoco se
falsifico los datos obtenidos en la realizacion de la encuesta. Ademas, se mantuvo
informado en todo momento al titular de la empresa, siendo justos y equitativos para

luego no tener ciertos inconvenientes y evitar malentendidos.

Integridad cientifica
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Los derechos del autor se respetaron en todo momento, citando y referenciando
con la norma APA como corresponde. Asimismo, todo lo presentado en el trabajo de
investigacion es veridico, puesto que no hubo manipulacion en los datos brindados por

los clientes, siendo sus respuestas respetadas.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en

la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del distrito Sullana, 2019.

Beneficios de implementar un Sistema de n %
gestion de calidad
Disefio del interior de la Boutique
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi nunca 25 36.76
Nunca 43 63.24
Total 68 100.00
Productos de calidad
Siempre 44 o4 1L
Casi siempre 18 26.47
A veces 6 8.82
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Continda...
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Tabla 1

Caracteristicas de los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en

la Mype del sector comercial- rubro Boutique El 'y Ella del distrito Sullana, 2019.

Concluye

%

70.59

20.59

8.82

0.00

0.00

100.00

Beneficios de implementar un Sistema de n
gestion de calidad

Satisfaccion de los clientes

Siempre 48
Casi siempre 14
A veces 6
Casi nunca 0
Nunca 0
Total 68
Motivacion y compromiso del personal

Siempre 51
Casi siempre 13
A veces 4
Casi nunca 0
Nunca 0
Total 68

75.00

19.12

5.88

0.00

0.00

100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario dirigido a los clientes de la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

97



Tabla 2
Caracteristicas de los principios de Gestion de Calidad en la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Principios de Gestion de calidad n %

Expectativas del producto

Siempre 46 67.65
Casi siempre 16 23.53
A veces 6 8.82
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Capacitacion del personal

Siempre 4 5.88

Casi siempre 7 10.29

A veces 38 55.88

Casi nunca 14 20.59

Nunca 5 735

Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de los principios de Gestion de Calidad en la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Concluye
Principios de Gestion de calidad n %
Servicio de calidad
Siempre 37 5441
Casi siempre 15 22.06
A veces 10 14.71
Casi nunca 6 8.82
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario dirigido a los clientes de la Mype del sector

comercial- rubro Boutique Ely Ella del Distrito Sullana, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente en la

Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Herramientas para potenciar la atencion al n %
cliente
Sorprende con descuentos
Siempre 9 13.24
Casi siempre 6 8.82
A veces 43 63.24
Casi nunca 3 441
Nunca 7 10.29
Total 68 100.00
Gustos y/o preferencias
Siempre 45 00.15
Casi siempre 17 25.00
A veces 6 8.82
Casi nunca 0 0.00
0.00
Total- 68 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente en la

Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Herramientas para potenciar la atencion al cliente n %
Control de la situacion ante un problema
Siempre 3 441
Casi siempre 7 10.29
A veces 36 52.94
Casi nunca 14 20.59
Nunca 8 11.76
Total 68 100.00
Lenguaje adecuado
_ 9265

Siempre 63

7.35
Casi siempre 5

0.00
A veces 0

0.00
Casi nunca 0

0.00
Nunca 0
Total 68 100.00

Continda...
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Tabla 3
Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente en la

Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Herramientas para potenciar la atencion al cliente n %

Paciencia del personal

Siempre 59 86.76
Casi siempre 9 13.24
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Técnicas para la solucion de problemas

Siempre 4 5.88

Casi siempre 7 10.29

A veces 35 51.47

Casi nunca 13 .

Nunca 9 13.24

Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente en la

Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Herramientas para potenciar la atencion al n %

cliente

Respeta decisiones cuando no necesita de

asesoramiento

Siempre 61 89.71
Casi siempre 7 10.29
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Medios de comunicacion y/o redes sociales

Siempre 0 0.00

Casi siempre 13 19.12

A veces 40 58.82

Casi nunca 10 14.71

Nunca 5 7.35

Total 68 100.00
Continda...
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Tabla 3
Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente en la

Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Concluye
Herramientas para potenciar la atencion al n %
cliente
Variedad de productos con respecto a la
competencia
Siempre 49 72.06
Casi siempre 15 22.06
A veces 4 5.88
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Registra las sugerencias
Siempre 47 69.12
Casi siempre 12 17.65
A veces 9 13.24
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario dirigido a los clientes de la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.
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Tabla 4
Caracteristicas de los elementos de atencidon al cliente en la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Elementos de atencion al cliente n %

Infraestructura en éptimas condiciones

Siempre 57 83.82
Casi siempre 11 16.18
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Cumple con lo solicitado

Siempre 26 67.65

Casi siempre 16 23.53

A veces 6 8.82

Casi nunca 0 0.00

Nunca 0 0.00

Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 4
Caracteristicas de los elementos de atencidon al cliente en la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Elementos de atencion al cliente n %
Disposicidon del personal para resolver el
problema
Siempre 3 441
Casi siempre 7 10.29
A veces 39 57.35
Casi nunca 14 20.59
Nunca 5 7.35
Total 68 100.00
Honestidad del personal
Siempre 50 73.53
Casi siempre 14 20.59
A veces 4 5.88
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Continua...
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Tabla 4

Caracteristicas de los elementos de atencion al cliente en la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Empatia del personal

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Total

38

14

8

68

Concluye

4.41

7.35

55.88

20.59

11.76

100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario dirigido a los clientes de la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los beneficios de implementar un Sistema de Gestion
de Calidad en la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del distrito

Sullana, 20109.

Disefio del interior de la Boutique: el 63.24% de los clientes encuestados manifestaron
que nunca les agradd el disefio del interior de la Boutique (tabla 1), este resultado
contrasta con la investigacion realizada por Rodriguez (2019) quien mencioné que el

66.67% de los clientes le agradan el disefio interior del lugar y el de sus productos,
asimismo, contrasta con Ariza, F. & Ariza, J. (2015) quien comentd que la imagen que
trasmite una empresa es fundamental en la decision del cliente; ya que influye en su
decision de compra. Ademas que al potenciar la imagen de la empresa, nos hace ser
diferentes a la competencia, por lo que permite que ésta se posicione en la mente de los
consumidores. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes encuestados
manifestaron que nunca le agradé el disefio del interior de la Boutique; ya que siempre

es el mismo disefio y la empresa no opta por innovar en el disefio de su local.

Productos de calidad: el 64.71% de los clientes encuestados mencionaron que la
empresa siempre ofrece productos de calidad (tabla 1), este resultado contrasta con la
investigacion realizada por Pifiin (2019) quien manifiestd que el 71% de los clientes
consideraron que los productos que ofrecen en las boutiques no son de calidad, sin
embargo, coincide con Romero (2019) quien comento6 que el sistema ayuda a examinar
con detalle todos los procesos de la empresa y conceptualizar métodos detallados a
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estandarizar para afirmar la obtencion de un producto o servicio uniforme y posible en
calidad en todo el tiempo. Ademés, un Sistema de Gestién de calidad nos ofrece
herramientas Utiles para examinar aquel proceso y mejorarlo segun las tendencias de
los datos que se vayan obteniendo. Estos resultados demuestran que la mayoria de los
clientes encuestados mencionaron que la empresa siempre ofrece productos de calidad;

dado que son de marca y esto llena de satisfaccion a los clientes.

Satisfaccion de los clientes: el 70.59% de los clientes encuestados consideraron que el
personal siempre se esfuerza por incrementar su satisfaccion (tabla 1), este resultado
coincide con Romero (2019) quien comento que este es el objetivo principal de toda
empresa, por lo que se convierte en algo esencial el analizar los niveles de satisfaccion
del cliente para cubrir las expectativas de calidad y precio. Esto demuestra que la
mayoria de los clientes consideraron que el personal siempre se esfuerza por
incrementar su satisfaccion; ya que les informan sobre la calidad de los productos,

detallando sus caracteristicas.

Motivacién y compromiso del personal: el 75.00% de los clientes encuestados
mencionaron que siempre siente al personal motivado y comprometido cuando lo
atiende (tabla 1), este resultado coincide con Palma (2020) quien manifest6 que es ser
sensato cuidar a los miembros de la empresa para que ofrezcan un servicio de calidad,
ya que un personal motivado es la mejor receta cuando se quiere dar una buena calidad
de servicio. Ademas, se debe aspirar en mejorar en la gestion de calidad del servicio
prestado, debido a que es el Unico aspecto que se puede controlar. Estos resultados

demuestran que la mayoria de los clientes encuestados mencionaron que siempre siente

109



al personal motivado y comprometido cuando lo atiende; ya que les transmiten buena

vibra y alegria.

Tabla 2. Caracteristicas de los principios de Gestion de Calidad en la Mype del

sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Expectativas del producto: el 67.65% de los clientes encuestados comentaron que las
prendas que adquieren en la Boutique, siempre cumplen con sus expectativas (tabla 2),
este resultado contrasta con la investigacion realizada por Pifiin (2019) quien mencioné
que el 63% de los clientes manifestaron que las prendas de la Boutique no cumplen con
sus expectativas, sin embargo, coincide con Cortés (2017) quien menciond que “las
organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades
presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas” (p.38). Esto demuestra que la mayoria de los clientes comentaron que las
prendas que adquieren, siempre cumplen con sus expectativas; ya que el producto que

adquieren siempre es mejor 0 mas de lo que esperaban.

Capacitacion del personal: el 55.88% de los clientes consideraron que la empresa a
veces capacita al personal para mejorar la calidad en la atencion al cliente (tabla 2),
estos resultados coinciden con Noguez (2015), quien comenté que es crucial para
cualquier empresa que todos los miembros sean capacitados para ofrecer una atencion
al cliente de calidad, creando personas competentes. Esto demuestra que mayoria de

los clientes consideraron que la empresa a veces capacita al personal para mejorar la
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calidad en la atencién al cliente; ya que ante los reclamos y quejas no muestran ser

capaces de resolverlo.

Servicio de calidad: el 54.41% de los clientes encuestados consideraron que la Boutique
siempre se esmera por ofrecer un servicio de calidad (tabla 2), estos resultados coinciden
con Noguez (2015) quien comentd que la empresa tiene la obligacion de proponerse
mejorar continuamente en sus actividades y procesos. Ademas, que cuando implementa
un plan de mejora la cual es esencial en toda organizacion, esta preparandose a los
cambios tanto internos como externos planteando estrategias Yy creando  otras
oportunidades. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideraron que
la Boutique siempre se esmera por ofrecer un servicio de calidad, ya que vieron el

esfuerzo que realiza el personal de la Boutique en estudio.

Tabla 3. Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencién al
cliente en la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito

Sullana, 2019.

Sorprende con descuentos: el 63.24% de los clientes encuestados indicaron que a veces
el personal de caja lo sorprende con descuentos cuando va a cancelar (tabla 3), estos
resultados contrastan con lo encontrado por Arenal (2016) quien coment6 que al utilizar
algun tipo de sorpresa ya sea como agradecimiento o0 como bienvenida va a generar que
el cliente se sienta atraido e importante. Existen varias formas de sorprender al cliente,
como por ejemplo, colocar un cofre con chocolates o caramelos en una mesa

especialmente para que el cliente tome los que desee o también podria ser
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que después de realizar su compra otorgar una paleta con un mensaje plasmado donde
muestre agradecimiento por haber preferido su empresa y este se sentira contento para
seguir visitando a tu empresa y realizar mas compras. Esto demuestra que la mayoria
de los clientes indicaron que el personal de caja a veces lo sorprende con descuentos
cuando va a cancelar, ya que solo hay descuentos los dias festivos, mas no en un dia

cualquiera.

Gustos y/o preferencias: el 66.18% de los clientes encuestados sefialaron que los
productos que ofrece la Boutique siempre estan detallados sus gustos y/o preferencias
(tabla 3), estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Camacho (2018)
quien menciond que el 60% de los clientes manifestaron que los productos que ofrecen
en la empresa, nunca se detallan sus gustos y preferencias, sin embargo, coincide con
Escudero (2017) quien comentd que cuando se entabla una conversacion con el cliente,
siempre se debe tratar de encontrar alguna similitud, porque esto va a permitir que
ambos tengan similitudes y se pueda implementar esas pequefias cosas en comun en la
tienda para que el cliente se sienta atraido e interesado por la empresa. Lo mismo se
puede hacer cuando se tiene una pagina web donde se debe buscar la forma de
comunicarse con ellos ya que Ultimamente se ha visto que en las paginas web también
se puede tener una conversacién mediante un chat en linea que es de servicio al cliente
la cual seria una buena oportunidad para saber cuales son las preferencias y gustos de
los clientes. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes mencionaron
gue los productos que ofrece la Boutique siempre estan detallados sus gustos y/o
preferencias, ya que cuando van a comprar se impresionan por encontrar prendas a su

gusto, lo que las incita a seguir comprando.
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Control de la situacion ante un problema: el 52.94% de los clientes encuestados
mencionaron que el personal a veces toma el control de la situacion ante un problema
presentado (tabla 3), estos resultados contrastan con la investigacion realizada por
Camacho (2018) quien manifestdé que el 55.2%  de los clientes indicaron que la
capacidad que tiene el personal de responder en la toma de decisiones ante las
adversidades es regular, asimismo, contrasta con Escudero (2017) quien comento que
cuando un cliente manifieste alguna incomodidad o inquietud coherente, debe ser
resuelto y reconocer el error resolviendo el problema a través de una conversacion para
mantener al cliente satisfecho. Entonces, cuando un cliente exprese una queja con
fundamento, el personal debe tomarse el atrevimiento de resolver ese problema; ya que
de esta manera estaria tomando el control de la situacion y por qué no empezar con
reconocer el problema para establecer un didlogo centrado en la solucion. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los clientes mencionaron que el personal a
veces toma el control de la situacion ante un problema, ya que quien se encarga de

resolver los problemas es el propietario.

Lenguaje adecuado: el 92.65% de los clientes encuestados sefialaron que el lenguaje del
personal siempre fue el adecuado (tabla 3), estos resultados coinciden con De Pablo
(2019) quien coment6 que para conseguir que la comunicacion sea efectiva, el
vocabulario del empleado deber ser correcto, claro, sencillo, sin usar muchas palabras
técnicas cuando se mantenga una conversacion con el cliente ya sea por cualquier
medio, ademas no se debe caer en lo vulgar y ridiculo, ya que éste no podra entender
el mensaje o hasta lo podria malinterpretar. Estos aspectos se solucionan aprendiendo

el vocabulario adecuado para cada tipo de persona, de acuerdo a su nivel sociocultural
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y, sobre todo respondiendo a las necesidades y deseos de los clientes. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los clientes indicaron que el lenguaje del personal
siempre fue el adecuado, dado que fueron respetuosos cuando se dirigieron hacia ellos
(as), asimismo, las pocas veces que lo hicieron fue mediante whatsApp Yy, fueron son

cuidadosos.

Paciencia del personal: el 86.76% de los clientes encuestados manifestaron que el
personal siempre muestra paciencia cuando se demora en elegir una prenda de vestir
(tabla 3), estos resultados coinciden con Cano (2019) quien comentd que al momento
de atender al cliente, no se debe perder la paciencia ni mucho menos los modales. Tener
paciencia también se da cuando el cliente se demora en elegir una o varias prendas de
vestir, por lo mismo, no se debe presionar al cliente ni tampoco hacerlo sentir de esa
forma, ya que recordemos que el ser humano percibe todo; por lo que debemos ser
cuidadosos en el trato con el cliente. Estos resultados demuestran que la mayoria de los
clientes manifestaron que el personal siempre muestra paciencia cuando se demoran en
elegir una prenda de vestir, ya que la mayoria de las mujeres mostraron ser muy

indecisas y ante ello el personal fue compresivo.

Técnicas para la solucion de problemas: el 51.47% de los clientes encuestados
consideraron que la empresa a veces aplica técnicas para la solucion de problemas (tabla
3), estos resultados contrastan con Lacoste (2017) quien comentd que ante un problema
presentado por el cliente, no siempre éste va a tener la razén, ya que hay clientes que
presentan un problema sin tener fundamento alguno. Para los clientes que se quejan

siendo coherentes, éstos esperan que se le resuelva el problema, caso
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contrario, solo generaria un cliente menos y mas clientes insatisfechos porque cuando
un cliente se queda con una mala experiencia sobre la empresa, éste ya no va a
recomendarla a las demas personas y les hablard mal. Cuando se presente un problema,
siempre se debe de responder educadamente y entablar una conversacién enfocada a la
solucion que beneficie tanto al cliente como a la empresa porque no siempre se le va a
dar la razon a un cliente cuando no la tiene y en caso pase esto se tiene que hablar
educadamente sin ofensas. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes
consideraron que la empresa a veces aplica técnicas para la solucion de problemas; ya
que cuando el cliente presenta una queja, el personal no sabe dar respuesta y cuando se
encuentra el titular de la empresa, éste  no supo como solucionarlo de una forma

beneficiosa para ambas partes.

Respeta decisiones cuando no necesita de asesoramiento: el 89.71% de los clientes
encuestados comentaron que el personal siempre respeta sus decisiones cuando no
necesita de su asesoramiento en la eleccion de ropa (tabla 3), estos resultados coinciden
con Soto et al. (2021) quien manifestd que la labor principal del personal es asesorar al
cliente para que éste encuentre la forma de satisfacer sus necesidades. Si lo que se busca
es que los clientes se vayan con una bonita experiencia, primero se tiene que empezar
por no estorbar cuando el cliente esté eligiendo un atuendo, ya que muchos que
prefieren guiarse de tutoriales ya sea en Youtube u otro sitio web que trate de moda
debido a que se sienten mas confiados siguiendo los pasos de especialistas en moda. En
base a ello, se debe de respetar las decisiones de los clientes porgue si se le hostiga o se
esta detras de ellos y no se les deja elegir por si solos, se llevarian una mala experiencia

de la empresa y no volverian a comprar en la Boutique. Hoy en dia existen
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mas clientes con este tipo de cualidades, por lo que se debe tratar de hacer que el cliente
tenga una grata experiencia para que de esta manera vuelva a recurrir a la Boutique.
Esto demuestra que la mayoria de los clientes encuestados comentaron que el personal
siempre respeta sus decisiones cuando no necesitan de su asesoramiento en la eleccion
de ropa; ya que les dan su espacio y el motivo por el cual no necesitan de asesoramiento

es que prefieren dejarse llevar por algun tutorial visto por Youtube u otra red social.

Medios de comunicacién y/o redes sociales: el 58.82% de los clientes encuestados
mencionaron que el personal a veces utiliza los medios de comunicacion y/o redes
sociales para llegar a ellas (tabla 3), estos resultados contrastan con Hermida & Iglesias
(2018) quien comento que la empresa demuestra interés por llegar al cliente, ya sea por
una red social o comunicandose via teléfono para comentar la llegada de nuevos
productos; esto demuestra que el cliente es importante para la empresa. Esto demuestra
que la mayoria de los clientes encuestados mencionaron que el personal a veces utiliza
los medios de comunicacion y/o redes sociales para llegar a ellas; ya que son pocas las
veces que el personal se ha comunicado con los clientes por una red social; pese a ello
resaltaron que cuando acuden a la Boutique les muestran las nuevas tendencias de ropa

que han llegado.

Variedad de productos con respecto a la competencia: el 72.06% de los clientes
encuestados afirmaron que la empresa siempre se esfuerza por ofrecer variedad de
productos con respecto a los de la competencia (tabla 3), estos resultados coinciden con
Mufioz (2020) quien menciond que tratandose de una Boutique se debe invertir en

ofrecer productos con distintos modelos, disefios; ya que esto hace que el cliente tenga
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varias opciones, evitando que éste se vaya y recorra mas tiendas, que mayormente suele
ser molestoso estar recorriendo en todas las tiendas y no encontrar nada. Por lo que se
debe poner mayor esfuerzo y dedicacion para ofrecer variedad de productos,
obteniendo asi la satisfaccion que tanto se busca; ademés que el cliente se va a sentir
contento de encontrar el producto que tanto buscaba y, por lo tanto, superara sus
expectativas. Estos resultados demuestran que la mayoria de los clientes afirmaron que
la Boutique siempre se esfuerza por ofrecer variedad de productos con respecto a los
de la competencia, ya que cuando acuden a la Boutique encuentran variedad de ropa

de acuerdo a la estacién del afio.

Registra sugerencias: el 69.12% de los clientes encuestados manifestaron que cuando
han brindado sugerencias el personal siempre las ha registrado (tabla 3), estos resultados
coinciden con Ldépez (2020) quien comentd que es sumamente importante tomar en
cuenta las sugerencias u opiniones de los clientes, ya que es informacion de primera
mano Yy es lo que va a ayudar a mejorar cada dia mas para que éstos se sientan satisfechos
en todos los aspectos. Entonces, cuando el cliente se esté expresando, no se debe
interrumpir y si en todo caso se le quiere preguntar algo, no deben ser preguntas
cerradas que solo implique responder si 0 no. Ante ello, seria una buena idea aplicar
estrategias que impulsen la mejora continua en la atencién al cliente, algunas de las
estrategias podria ser aplicar encuestas para saber si el cliente se siente satisfecho o no,
0 quizas realizar una breve entrevista 0 una breve conversacién para hacerle preguntas
al cliente si es que se sienta codmodo en la empresa, entre otras estrategias. Esto
demuestra que la mayoria de los clientes encuestados manifestaron que cuando han

brindado sugerencias el personal siempre las ha registrado; ya que cuando acuden a la
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boutique y brindan una sugerencia, el personal de caja lo anota en una libreta personal,
de igual forma el personal de caja les preguntan si se han sentido satisfechos con la
atencion que se le ha brindado o si tiene alguna sugerencia para mejorar. Sin embargo,

resaltan que todavia hay mucho por mejorar.

Tabla 4. Caracteristicas de los elementos de atencién al cliente en la Mype del

sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Infraestructura en Optimas condiciones: el 83.82% de los clientes encuestados
consideraron que la infraestructura de la Boutique siempre esta en 6ptimas condiciones
(tabla 4), estos resultados coinciden con Cestau (2020) quien comento que este elemento
es muy importante, ya que toda persona que acude a algun lugar desea que éste se
encuentre limpio ordenado y con un olor agradable, debido a que genera confianza,
seguridad y confort. Es por ello que se debe pensar en un lugar que genere todas estas
sensaciones, porque a nadie le gustaria comprar en un lugar que no esté organizado lo
gue hace que no se le atienda rapido ni mucho menos permanecer en una tienda con
olores desagradables. Cuando se cumple con esto, la empresa da mucho qué decir y qué
pensar. Una tienda sucia, ocasiona una mala experiencia a los clientes, ya que afecta
en su compra. Esto demuestra que la mayoria de los clientes encuestados consideraron
que la infraestructura de la Boutique siempre esta en 6ptimas condiciones; ya que les da

seguridad al comprar en la Boutique, sin temor a que les pase algo.

Cumple con lo solicitado: el 67.65% de los clientes encuestados mencionaron que la

atencion gue brinda la Boutique siempre cumple con lo que solicitan (tabla 4), estos
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resultados coinciden con la investigacion realizada por Benites (2020) quien manifesto
que el 80% de los clientes indicaron que la atencién que brinda la empresa siempre
cumple con lo que solicitan, ademas, coinciden con Gomez (2017) quien comento que
cumplir las promesas de venta, debe ser la regla para para todas las empresas; la mayor
parte de las quejas de los clientes se debe al incumplimiento de las mismas. Es por ello
que es sumamente crucial enfocarse en el cumplimiento de esas promesas, pero antes,
se debe tener en claro que no se puede estar prometiendo todo lo que pide el cliente o,
al menos no prometer cosas que no estan al alcance de uno mismo. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los clientes encuestados mencionaron que la atencién que
brinda la Boutique siempre cumple con lo que solicitan; ya que sus sugerencias son

tomadas en cuenta, haciendo que los clientes se sientan importantes en la empresa.

Disposicion del personal para resolver el problema: el 57.35% de los clientes
encuestados mencionaron que cuando se ha presentado un problema el personal a veces
estuvo dispuesto a ayudarlo, éstos resultados contrastan con Cestau (2020) quien
comentd que debemos ayudar a los clientes cuando se trate de escoger el producto,
proporcionando un servicio rapido y oportuno. Debe ser una disposicion natural, que
no es forzada, el atender ayudar y servir al cliente, estar al tanto de las dificultades para
que se esté por encima de ellas, el hacer que el cliente no se sienta menospreciado por
responder a sus peticiones o sus exigencias. Esto demuestra que la mayoria de los
clientes encuestados mencionaron que cuando se ha presentado un problema el personal
a veces estuvo dispuesto a ayudarlo; ya que éstos tienen que cumplir reglas establecidas
dentro de la empresa y quien debe solucionar los problemas es Unicamente el titular, y

por lo tanto, no se puede tomar una decision sin antes ser aprobada por el
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duefio. Debido a esto, los clientes consideraron que el personal no demuestra

disposicion en este tipo de casos.

Honestidad del personal: el 73.53% de los clientes encuestados consideraron que el
personal siempre es honesto con la informacion que le brinda sobre las prendas de vestir
(tabla 4), estos resultados coinciden con la investigacion realizada por Bereche (2019)
quien manifestd que el 97% de los clientes mencionaron que los colaboradores son
honestos con la informacion que les brindan sobre las prendas de vestir, ademas,
coincide con Soto et al. (2021) quien comento que las empresas grandes suelen invertir
dinero en construir una imagen y marcas que disfruten de la percepcién positiva de los
clientes y, el responsable de ello es el vendedor que es quien otorga la oportunidad de
que el producto llegue al usuario final; ademéas, mantener este prestigio se alcanza
cuando el personal da a conocer los productos de la empresa con honestidad. Asi pues,
el vendedor debe ser honesto y partir de la necesidad del cliente, reconociendo cuando
el producto es indicado o no, sugiriéndole otras opciones para satisfacerlo. Estos
resultados demuestran que la mayoria de los clientes encuestados consideraron que el
personal siempre fue honesto con la informacion que les brindaron sobre las prendas
de vestir; ya que siempre que les han brindado y asegurado las caracteristicas y calidad

del producto y nunca les han fallado.

Empatia del personal: el 55.88% de los clientes encuestados consideraron que el
personal a veces es empatico (tabla 4), éstos resultados contrastan con Gago (2018)
quien comentd que la personalidad del cliente es muy crucial, debido a que ello

conllevara a saber como les gustaria que los traten. Si uno como cliente espera una
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plena satisfaccion, entonces como negociantes se debe estar preparado para ofrecer una
satisfaccion completa. Para lograr todo esto, los miembros de la empresa deben estar
capacitados para brindar una atencion de calidad para satisfacer las necesidades y gustos
de los clientes. Esto demuestra que la mayoria de los clientes encuestados consideraron
que el personal a veces es empatico; ya que cuando se ha tratado de un problema, no se

han puesto en el lugar del otro, resolviendo y haciendo esperar al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

En el presente trabajo de investigacion se identifican los beneficios de
implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la Mype del sector comercial- rubro
Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019; obteniendo que la mayoria de los clientes
manifestaron que ofrecen productos de calidad, se esfuerzan por incrementar su
satisfaccion, motivan a los empleados para que brinden una atencion al cliente de
calidad en lo que se refiere al trato y, finalmente no mejoran el disefio interior de la
empresa. El aporte como investigador es que la micro y pequefia empresa en estudio
ofrece productos de marca y, por lo tanto son de calidad, dependiendo Unicamente del
cuidado del cliente. Asimismo, se evidencia la satisfaccion de los clientes, siendo los
empleados quienes se esfuerzan para lograrlo como detallandole las caracteristicas del
producto, brindando indicaciones de como el cliente deberia de cuidar el producto para
gue dure mas tiempo, etc. Ademas, existe motivacién y compromiso del personal, lo
gue genera que transmitan una buena energia y vibra al momento de interactuar con los
clientes. En cuanto al disefio del interior siempre ha sido el mismo y nunca se han

esmerado por remodelar el local, lo cual demuestra el desagrado de los clientes.

Ademas, se describen los principios de gestion de calidad que se aplican en la
Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019; donde
el principio de enfoque al cliente, la mayoria de los clientes mencionaron que cumplen
con sus expectativas; el principio de la participacion del personal, porque se esmeran
por ofrecer un servicio de calidad, sin embargo, no aplican el principio de la mejora

continua, ya que no capacitan al personal para mejorar la calidad en la atencién al
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cliente. El aporte como investigador es que la micro y pequefia empresa los productos
que ofrecen cumplen con las expectativas de los clientes, por lo mismo que las prendas
de vestir son mejor 0 mas de lo que esperaban. Ademas, cuando el personal se esmera
por brindar un servicio de calidad, el cliente lo percibe; es por ello que es sumamente
importante el papel que cumple el personal en esta area, la cual no se debe descuidar,
ya que un empleado que no es bien tratado dentro de la empresa no se esfuerza por
superar las expectativas de los clientes, ni mucho menos por cumplir las metas que se
le ha asignado. Asimismo, la falta de capacitacién al personal se da a notar cuando no

son capaces de responder a los reclamos y quejas de los clientes.

Se identifican el uso de herramientas para potenciar la atencidn al cliente en la
Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019; donde
se obtuvo que la mayoria de los clientes indicaron que el personal registra las
sugerencias, se esfuerza por ofrecer variedad de producto con respecto a los de la
competencia, muestran paciencia cuando se demoran en elegir la prenda de vestir, se
respetan las decisiones cuando éste no necesita de su asesoramiento en la eleccion de
una prenda de vestir, utilizan un lenguaje adecuado, se detallan sus gustos y/o
preferencias en los productos, sin embargo, no toman el control de la situacion ante un
problema, no aplican técnicas para la solucidn de problemas, no utilizan los medios de
comunicacion y/o redes sociales y, no los sorprenden con descuentos. El aporte como
investigador es que en la micro y pequefia empresa no aplican todas las herramientas
para potenciar la atencidn al cliente, es por ello que existen deficiencias como no dejar
que el personal resuelva los problemas que presentan los clientes, lo que indica que no

se aplican técnicas para la solucion de problemas, ya que el propietario de la empresa

123



no sabe como resolverlo de una forma beneficiosa para ambas partes, ni tampoco hay
interés por mantener comunicacion con el cliente a través de una red social,
preocupandose solo por informarles sobre la llegada de nueva ropa cuando acuden a la

Boutique.

Y, por ultimo se describen los elementos de atencion al cliente en la Mype del
sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019; obteniendo como
resultado que la mayoria de los clientes comentaron que tienen una infraestructura en
Optimas condiciones para atenderlos, cumplen con lo solicitado, el personal es honesto
con la informacion que brinda sobre las prendas de vestir, sin embargo, el personal no
estuvo dispuesto a ayudarlos cuando se traté de resolver un problema, por lo que
demostrd que no tienen empatia. El aporte como investigador es que la micro y pequefia
empresa en mencion tiene una buena infraestructura lo que significa que los clientes se
sienten seguros, realizando sus compras con tranquilidad; toman en cuenta las
sugerencias generando que los clientes se sientan importantes; ademas, se resalta una
cualidad importante del personal y es la honestidad que la demuestran cuando brindan
las caracteristicas y calidad del producto; pero existe poca disposicion del personal para
resolver un problema, debido a que los resuelve Unicamente el propietario, provocando

que el cliente asegure la falta de empatia.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Innovar en el disefio del interior de la Boutique y esto se hace remodelando la Boutique,
demostrando personalidad y particularidad del negocio, llamando la atencion de los
nuevos Y viejos clientes a adquirir los productos, haciéndoles vivir una experiencia

Unica e inolvidable.

Invertir en capacitaciones de atencion al cliente para que los empleados mejoren sus
habilidades y competencias, donde se realicen simulaciones de dialogo entre cliente y
empleado, ya que esto ayuda a saber cudl es el trato que debe recibir, como tratar a
clientes enojados. Tratar éstos temas fundamentales en una capacitacion permite que los
empleados desarrollen habilidades comunicativas sin perjudicar la relacion con el

cliente.

Organizar opciones de descuentos para cuando los clientes realicen sus compras, se le
sorprenda, siendo éste a la vez favorable para la empresa. Asimismo, se debe aplicar
métodos de empoderamiento que le permitan a los empleados hacer uso de su propia
habilidad y disciplina, como involucrarlos en la participacion y toma de decisiones,
brindarles apoyo y confianza, evaluarlos para estar al tanto del avance del proceso.
Ademas, es necesario que se elaboren estrategias de comunicacion con el cliente, como
hacer uso de las redes sociales (Facebook, Instagram, WhatsApp) que actualmente es
la realidad de las personas; generando la fidelizacién y, a su vez agregando valor para
la marca.
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Establecer claves para actuar con empatia y mejorar la calidad de servicio al cliente,
escuchando al cliente, siendo respetuoso, comprendiendo sus intereses, demostrando
que es importante. Esto también incluye el descubrir las habilidades de atencion al

cliente que debe conocer el personal, teniendo en cuenta los puntos mencionados.
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AnNexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Ao Ao
N° Actividades 2020 2021
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
112(3(4]1]|2]3 1(2(3[4(1]|2]|3
1 |[Elaboracion del proyecto
X
2 |Revision del proyecto por el XX
jurado de investigacion
3 |Aprobacién del proyecto por el X
jurado de investigacion
4 [Exposicién del proyecto al X
jurado de investigacion
5 |Mejora del marco teorico X
6 [Redaccion de la revision de la X
literatura
7  |Elaboracidn del consentimiento X
informado (*)
8 |Ejecucidn de la metodologia X
O |Resultados de la investigacion X
10 |Conclusiones y
recomendaciones
11 [Redaccion del pre informe de X | X[ X|X
investigacion
12 |Redaccion del informe final X
13 |Aprobacion del informe final X
por el jurado de investigacion
14 |Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 |Redaccion del articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

PRESUPUESTO
(expresado en nuevo soles)
Categoria Base ,% 0 Total (S/.)
ndmero
Suministros (*)
Impresiones S/0.50 500 S/250.00
Fotocopias S/0.20 200 S/40.00
Empastado S/25.00 2 S/50.00
Papel bond A-4 (500 hojas) S/14.00 1 S/14.00
USB S/60.00 1 S/60.00
Libros S/100.00 2 S/200.00
Lapiceros S/4.50 2 S/9.00
SERVICIOS
Uso de Turnitin S/50.00 2 S/100.00
Sub total S/723.00
Gastos de viaje S/20.00 16 S/320.00
Pasajes para recolectar informacion S/15.00 15 S/225.00
Sub total S/545.00
Total de presupuesto desembolsable S/1,268.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
% 0
Categoria Base namero | Total (S/.)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD S/30.00 4 S/120.00
Busqueda de informacidn en base de datos S/35.00 2 S/70.00
Soporte informético (Modulo de Investigacion
del ERP University - MOIC) S/40.00 4 S/160.00
Publicacion de articulo en repositorio
institucional S/50.00 1 S/50.00
Sub total S/400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (4 horas por semana) S/63.00 4 S/252.00
Sub total S/252.00
Total de presupuesto no desembolsable S/652.00
Total (S/.) S/1,920.00
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Anexo 3. Consentimiento informado
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Anexo 4. Declaracion Jurada

" DECLARACION JURADA

Yo Jossy Alejandra Campos Adrianzen, identificado (a) con DNI 72625331 y codigo de
estudiante 0403171017 de la Escuela profesional de Administracién de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacién son reales,
no han sido falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de
los clientes de Ia Boutique El y Ella quienes participaron en la encuesta online de forma
voluntaria, pero no quisieron firmar el Consentimiento Informado proporcionando la
informacion requerida para el desarrollo de la investigacion titulada: Gestion de calidad
y atencion al cliente en la mype del sector comercial- rubro Boutique El'y Ella del Distrito
Sullana, 2019.

Trabajo de investigacion para optar el grado académico de Bachiller en Ciencias
Administrativas.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la auditoria, originalidad y veracidad del
contenido del Trabajo de Investigacién. En consecuencia, me hago responsable frente a
LA UNIVERSIDAD y frente a terceros, de cualquier dafio que pudiera ocasionar tanto a
LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el incumplimiento de lo declarado. Asimismo,
por la presente me comprometo a asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran
derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que
encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacién de datos en el Trabajo de
Investigacion; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accién deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

Lugar y Fecha: Sullana, 19/10/2021

T
Jossy Alejandr; éampos Adrianzén

DNI: 72625331
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Anexo 5. Cuestionario

ﬂ
<
5 %

P

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacion, se presentan 22 preguntas con la finalidad de recopilar
informacion, por motivos académicos, en este caso mi trabajo de investigacion para
optar el grado de Bachiller en Ciencias Administrativas. Considerando a la Boutique El
y Ella, siendo ésta la seleccionada para realizar mi investigacion, contando con su
apoyo hasta la finalizacion del trabajo. El cuestionario tiene como objetivo: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la Mype

del sector comercial-rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Instrucciones: Lea detenidamente la pregunta y marque con un aspa (X) la

opcidn que Usted considere la correcta.

CASI A CASI

N° SIEMPRE [ VECES [NUNCA

PREGUNTAS SIEMPRE NUNCA

GESTION DE CALIDAD

BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

¢Le agrada el disefio interior

1 |de la Boutique?
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¢Considera Ud. que Ila
empresa ofrece productos de
2 |calidad?
¢Considera Ud. que Ila
empresa se esfuerza pol
incrementar la satisfaccion de
3 |los clientes?
¢Siente Ud. motivado vy
comprometido al personal
4 | cuando lo atiende?
PRINCIPIOS DE ATENCION AL CLIENTE
¢lLas  prendas que Ud.
adquiere en la Boutique
cumplen con sug
5 |expectativas?
¢Considera Ud. que Ila
empresa capacita al personal
para mejorar la calidad en la
6 |atencion al cliente?
¢Considera Ud. que Ila
empresa se esmera por ofrecer
7 |un servicio de calidad?

ATENCION AL CLIENTE
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HERRAMIENTAS PARA POTENCIAR LA ATENCION AL CLIENTE

¢El personal de caja lo
sorprende con descuentos

8 |cuando va a cancelar?

¢Los productos que ofrece la
Boutique, estan detallados sus

9 |gustos y/o preferencias?

¢El personal toma el control
de la situaciébn ante un

10 |problema presentado por Ud.?

¢Cuando el personal se dirige
hacia Ud. el lenguaje es el

11 |adecuado?

¢El personal muestra
paciencia cuando se demora

12 |en elegir una prenda de vestir?

¢Considera Ud. que en la
empresa se aplican técnicag
para la solucion de

13 |problemas?

¢El personal de venta respeta
sus decisiones cuando no

14 |necesita de su asesoramiento?
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15

¢El personal utiliza los medios
de comunicacion y/o redes

sociales para llegar a Ud.?

16

¢La empresa se esfuerza por
ofrecer variedad de productog
con respecto a los de Ig

competencia?

17

¢Cuando ha brindado
sugerencias, el personal las ha

registrado?

ELE

MENTOS DE ATENCION AL CLIENTE

18

¢Considera Ud. que Ila
infraestructura de la Boutique

esta en Optimas condiciones?

19

¢Considera Ud. que la
atencion que brinda Ia
Boutique cumple con lo que

solicita?

20

¢Cuéndo se ha presentado un
problema, el personal estuvo

dispuesto a ayudarlo?

21

¢Considera Ud. que el

personal de venta es honesto
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con la informacién que le
brinda sobre la prenda de

vestir?

¢Considera  Ud. que el

22 |personal es empético?

iGracias por su participacion!

148



Anexo 6. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES: .
1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): ¢ ASTILLO MAQOVEr WiLNER FEAruN
1.2.Grado Académico: /Tegister on Adlmincshraerd'a ole la fdveaerdn .
1.3.Profesion: L1'concraclo cn crenclay Adminrstrativas
1.4. Institucion donde labora: 7¢:37P JuAN JoI€ FANREAN CEIPENES -SULIAVA
L5. Cargo que desempefia: [)sockor Graeral.

1.6. Denominacién del instrumento: Gestion de calidad y atencion al cliente en la Mype del
sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

1.7. Autor del instrumento: Ca <1005 Appramiens Jussy RLETAMINA

1.8.Carrera: A DM INISTAACEIN

IL VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Gestién de calidad

Validezde |  Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El ftem
N° de item corresponde a contribuye a permite RS
alguna dimension medir el clasificar a
de la variable indicador los sujetos
planteado en las
. o bocides
SI 1 NO SI | NO SI l NO
Dimension 1: Beneficios de implementar un SGC
¢(Le agrada el|
disefio
interior de la| X y P
Boutique?
iConsidera
Ud. que la
empresa
ofrece >< >< ><
productos de
calidad?
¢Considera
Ud. que la
empresa s¢
esfuerza por
la
satisfaccion
de los
clientes?
kila LR
REQ, UAIE, DE COLER, ¥* 1945
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items correspondientes al Instrumeato 2: Atencién al cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item 3
Ne de item corresponde a contribuye a permite i
alguna dimension medir el clasificar a
de la variable indicador los sujetos
planteado en las
SI | NO St LNO St |No
Dimension 1: Herramientas para potenciar la atencion al cliente
¢El personal|
de caja lo
sorprende
con
descuentos >( >< >¢
cuando va g
cancelar?
;Los
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cumple
lo q
solicita?

;Cudndo  sel
ha

o P P Ve

el
estuvo
dispuesto

ayudarlo?
+Considera
Ud. que e
personal

venta

honesto conf < < X
a
informacion
que le bri
sobre
prenda  d
vestir?

¢ Considera

kol o X P

empdtico?

Otras observacio

o

e . M VAR LT
(ED, WC. D€ COLEG. I* 1845

Firma
Apellidos y Nombres del experto  C ASTILL0 rM{A20vE? W ELNEA FERM/ W
DNIN® ()1 820631

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Zapata Castro Elizabeth
Diamina
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licenciada en Administracién
1.4. Institucién donde labora: UNP
1.5. Cargo que desempena: Docente
1.6. Denominacién del instrumento: Gestion de calidad y atencion al cliente en la
Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana,
2019.
1.7. Autor del instrumento: Campos Adrianzén Jossy Alejandra
1.8. Carrera: Administracién
IL VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1: Gestién de calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item Obicivickines
N° de ftem corresponde a contribuye a permite
alguna medir el clasificar a
dimensién de indicador los sujetos en
la variable planteado las categorias
establecidas
SI NO SI INO SI NO
Dimensién 1: Beneficios de implementar un SGC
(Le agrada el
disefio interior
de la Boutique?] X X >
(Considera Ud|
que la empresa
ofrece X X X
productos de
calidad?

(Considera Ud|
que la empresa
se esfuerza por
incrementar la
sausfaccion de [ X X X
los clientes?
(Siente Ud.
motivado y X X X
comprometido
al personal
cuando lo
atiende?
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Dimensién 2: Principios de Gestion de Calidad

o Las prendas
que Ud.
adquiere en la X X
Boutique
cumplen con
sus
expectativas?

(Considera Ud,
que la empresa
capacita al
personal para X X
mejorar la
calidad en la
atencion al
cliente?

¢ Considera Ud,
que la empresa
Se esmera por

ofrecer un X X
servicio de
calidad?
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items correspondientes al Instrumento 2: Atencién al cliente

N° de ftem

Observaciones

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item Elitem
corresponde a | contribuye a permite
alguna medir el clasificar a
dimension de indicador los sujetos
la variable planteado en las
categorias
establecidas
SI NO

SI |N0

sx—l_ﬁ)

Dimension 1: Herramientas para

potenciar la atencién al cliente

(El personal dd
caja 1o
sorprende  con|
descuentos
cuando va 4
cancelar?

X

X

X

(Los producto
que ofrece g
Boutique, estin|
detallados  suy
gustos y/of
preferencias?

(El  personal
toma el control
de la situacion|
ante un|
problema
presentado porf
Ud.?

(Cudndo el
personal 8¢
dirige  hacig
Ud. el lenguajel
es el adecuado?

(El  personal
muestra
paciencia
cuando sl
demora enf
elegir ungy
prenda dej
vestir?

(Considera Ud
que en 4
empresa sl
aplican
técnicas para lof
solucion dd
problemas?

(El personal dg
venta  respety
sus  decisioney
cuando no
necesita_de syl
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asesoramiento”|

(El  personall

utiliza loy

medios ddf

comunicacion X X
y/o redes|

sociales  pary

[llegar a Ud.?

. La empresa s
esfuerza  por
ofrecer

variedad  de X X
productos  co
respecto a loy|
de 1
competencia?

(Cudndo  h
brindado

sugerencias, elf X X
personal los
registrado?

Dimension 2: Elementos de atencién al cliente

(Considera Ud
que 1y
infraestructura

de la Boutique| X X
estd en Optimay
condiciones?

(Considera Ud
que la atencid
que brinda |
Boutique X X
cumple con |
que solicita?

(Cudndo se

presentado  u;
problema, ¢
personal estuv: X X
dispuesto
ayudarlo?

(Considera Ud
que el personal
de venta

honesto con |
informacion X X
que le brind
sobre la prend:
de vestir?

(Considera Ud
que el personall X X
¢s empitico?
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Otras observaciones generales:

Firma
Zapata Castro Elizabeth Diamina

DNIN°03561030

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Sosa Orellana Cristihan
1.2. Grado Académico: Maestro
1.3. Profesion: Licenciado en Administracién
1.4. Institucién donde labora: Consultoria y Marketing S.R.L.

1.5. Cargo que desempeiia: Apoderado
1.6. Denominaciéon del instrumento: Gestion de calidad y atencién al cliente en la
Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.
1.7. Autor del instrumento: Jossy Alejandra Campos Adrianzén
1.8. Carrera: Administracién
IL VALIDACION:
items correspondientes al Instrumento 1: Gestién de calidad

Validez de Validezde | Validez de
contenido constructo criterio

El ftem Elitem El item

N° de ftem corresponde |contribuye a permite [N
aalguna medir el clasificar a
dimensién de | indicador los sujetos
la variable planteado en las
categorias
estable
cidas

SI [NO|[ SI [NO | sI |—NO

Dimensidn 1: Beneficios de implementar un SGC

i Le agrada el disefio interior de| X X X
la Boutique?

(Considera Ud. que laempresa [ X X X
ofrece productos de calidad?

(Considera Ud. que laempresa [ X X X

se esfuerza por incrementar la
satisfaccion de los clientes?

i Siente Ud. motivado y X X X
comprometido al personal
cuando lo atiende?

Dimensién 2: Principios de Gestion de Calidad

Las prendas que Ud. adquiere X X X
en la Boutique cumplen con sus

expectativas?

(Considera Ud. que la empresa X X X

capacita al personal para
mejorar la calidad en la
atencidn al cliente?

(Considera Ud. que laempresa | X X X
se esmera por ofrecer un
servicio de calidad?

P ol romas 3 -'/‘4"-
—

@)
TR G
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items correspondientes al Instrumento 2: Atencién al cliente

N° de ftem

Validez Validez de Validez
de constructo de
tcltt))nleui criterio ol S
El item El item El item
corresponde | contribuye a permite
aalguna medir el clasificar a
dimension indicador  |los sujetos en
de la planteado  |las categorias
variable establecidas
SI | NO [ SI NO SI NO

Dimensién 1: Herramientas

para potenciar la atencién al cliente

(El personal de caja lo|
sorprende  con  descuentos|
cuando va a cancelar?

X

X

X

¢ Los productos que ofrece laf
Boutique, estdn detallados|
sus gustos y/o preferencias?

X

(El personal toma el control
de la situaciébn ante un)
problema presentado  por|
Ud.?

(Cudéndo el personal se dirige
hacia Ud. el lenguaje es el
adecuado?

LEl personal muestra
paciencia cuando se demora)
en elegir una prenda de|
vestir?

(Considera Ud. que en laf
empresa se aplican téenicas|
para  la  solucién  de|

probl 2

sus decisiones cuando

¢ El personal de venta rcspclil
de

necesita
asesoramiento?

sy

(El  personal utiliza los
medios de comunicacion y/of
redes sociales para llegar a
Ud.?

(La empresa se esfuerza por|
ofrecer variedad de productos|
con respecto a los de la
competencia?

(Cudndo  ha  brindado)
sugerencias, el personal los|
ha registrado?

Dimension 2: Elementos de atencion al clie

nte

(Considera  Ud.  que la
infraestructura de la Boutique|
estd en Gptimas condiciones?

X

(Considera  Ud, que la
atencién  que  brinda |
Boutique cumple con lo quel
solicita?

X

@7l
'(;’cf‘u’.’.’i.‘?’
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(Cudndo se ha presentado un| X
problema, el personal estuvo
dispuesto a ayudarlo?

(Considera Ud. que el X
personal de venta es honesto|
con la informacién que le|
brinda sobre la prenda de|
vestir?

(Considera Ud. que el X
personal es empdtico?

Otras observaciones generales:

e -
= é{ '
T TNTT v oA A GIFLLANA
e, ORETe 7. L

Firma
Mg. Sosa Orellana Cristihan
DNIN? 00373944

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en

la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del distrito Sullana, 2019.

Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

Siempre - 0 0.00

Casi siempre - 0 0.00

A veces - 0 0.00

Disefio del | Casi nunca TRTIRITTRITIRI 25 36.76

interior de | Nunca -0 - - 43 63.24

la Boutique -

Total (R ITN ACE 100.00
TR RTTRITRT
Siempre -0 - 44 64.71
Il
Productos | Casi siempre IR 18 26.47
de calidad | A veces IR 8.82
Casi nunca - 0.00
Nunca - 0.00
Total [T RTTRRTITS 68 100.00
TR
Siempre -0 - - 48 70.59
-

Satisfaccion | Casi siempre =111 14 20.59
de los A veces [[-] 8.82
clientes | Casi nunca - 0.00

Nunca - 0.00
Total === - 68 100.00
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Motivacion
y
compromiso
del personal

Siempre === - - 51 75.00
==

Casi siempre -1 13 19.12

A veces Ml 4 5.88

Casi nunca - 0.00

Nunca - 0.00

Total === - - 68 100.00
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Caracteristicas de los principios de Gestion de Calidad en la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Preguntas | Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre M= -0 - 46 67.65
IR
Casi siempre =111 16 23.53
Expectativas | A veces -1 6 8.82
del producto | Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total === - 68 100.00
M= -
Il
Siempre Ml 4 5.88
Casi siempre -l 10.29
Capacitacion | A veces M= - 38 55.88
del personal -1
Casi nunca TR 14 20.59
Nunca 1 5 7.35
Total M= - 68 100.00
=== -
-1
Siempre === - 37 54.41
[llI-]
Servicio de | Casi siempre IR 15 22.06
calidad A veces I 10 14.71
Casi nunca [ 8.82
Nunca - 0.00
Total M= - 68 100.00
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Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente en la

Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre 11111 9 13.24
Casi siempre I[1]-] 6 8.82
A veces (=== - - 43 63.24
Sorprende [IHI-HH111-11
con Casi nunca Il 3 441
descuentos | Nunca TTITA 7 10.29
Total == =M= - 68 100.00
(== =00 -
[lII-I
Siempre (== =00 - 45 66.18
=111
Casi siempre 1111 17 25.00
Gustos y/o | A veces - 6 8.82
preferencias | Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total (=== - - 68 100.00
(== =00 - -
[lII-I
Siempre [l 3 441
Control de | Casi siempre 1[-1] 7 10.29
lasituacion | A veces (== =00 - - 36 52.94
ante un 11
problema | Casi nunca TTRITE 14 20.59
Nunca -1 8 11.76
Total (== -0 - 68 100.00
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Siempre -1 - - - - - 63 92.65
R RHTTRIT
Casi siempre I 5 7.35
Lenguaje | A veces - 0 0.00
adecuado | Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total - - - - = - 68 100.00
R RITRT
Siempre =100 - - - - 59 86.76
-
Casi siempre TR 9 13.24
Paciencia | A veces - 0 0.00
del personal | Casi nunca - 0 0.00
Nunca - 0 0.00
Total R R R R 68 100.00
= - - = =
Siempre 1l 4 5.88
Casi siempre 1111 7 10.29
Teenicas A’ veces TR 35 51.47
parala = unca TITETITR 13 19.12
solucion de
Nunca 1111 9 13.24
problemas
Total R R R R TR 68 100.00
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Siempre === - 61 89.71
(===
Respeta Casi -] 7 10.29
decisiones siempre
cuando no A veces - 0 0.00
necesita de -
] Casi nunca - 0 0.00
asesoramiento
Nunca - 0 0.00
Total M= - 68 100.00
M= -
Il
Siempre - 0 0.00
. Casi TSI 13 19.12
Medios de siempre
C°$‘;”:§;'°” Aveces | MFMFMIFIIFIAIE | 40 58.62
. =111
sociales _
Casi nunca -1 10 14.71
Nunca 1 5 7.35
Total M= - 68 100.00
M= -
-1
Siempre M= - 49 72.06
=M=
Variedad de | Casi HITRITENITL 15 22.06
productos con | siempre
respecto ala | A veces Il 4 5.88
competencia | Casi nunca - 0.00
Nunca - 0 0.00
Total M= - 68 100.00
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Registra las
sugerencias

Siempre M= -0 - 47 69.12
-1

Casi =11 12 17.65
siempre

A veces -1 9 13.24
Casi nunca - 0 0.00

Nunca - 0 0.00

Total M= - 68 100.00
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Caracteristicas de los elementos de atencidon al cliente en la Mype del sector

comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Siempre === - 57 83.82
-1
Casi siempre -1 11 16.18
Infraestructura | A veces - 0.00
enoptimas | Casi nunca - 0.00
condiciones [ Nunca - 0.00
Total === - 68 100.00
=== -
-1
Siempre === - 46 67.65
M-
Casi siempre RIS 16 23.53
A veces - 8.82
Cumple con | Casi nunca - 0.00
lo solicitado | Nunca - 0.00
Total === - 68 100.00
M= -
I
Siempre Il 3 441
Casi siempre -l 7 10.29
Disposicion | A veces M= - 39 57.35
del personal IR
para resolver | Casi nunca =111 14 20.59
el problema | Nunca 1l 5 7.35
Total M= - 68 100.00
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Siempre === - 50 73.53
M=
Casi siempre -1 14 20.59
Honestidad [ A veces M 5.88
del personal - ["Casi nunca - 0.00
Nunca - 0.00
Total === - 68 100.00
M= -0 -
-1
Siempre Il 3 4.41
Casi siempre I 5 7.35
Empatia del | A veces M= - 33 55.88
personal Il
Casi nunca TR 14 20.59
Nunca 1111 8 11.76
Total === - 68 100.00
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Anexo 8. Figuras

Caracteristicas de los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad en

la Mype del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del distrito Sullana, 2019.

70.00% 63.24%
60.00%
Siempre
50.00% Casi si
m Casi siempre
40.00% 36.76 P
A veces
30.00% _
Casi nunca
20.00%
Nunca
10.00%
0.00% 0.00% 0.00%
0.00%
Figura 1. Disefio del interior de la Boutique
Fuente. Tabla 1
70.00% 64-71%
60.00%
50.00% Siempre
40.00% m Casi siempre
30.00% 26.47% )
Casi nunca
0,
20.00% Nunca

0.00% 0.00%

Figura 2. Productos de calidad
Fuente. Tabla 1
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80.00%

70.59%
70.00%
60.00% Siempre
50.00% Casi siempre
40.00% " A veces
. 0
0 Casi nunca
30.00% 20.59%
20.00% Nunca
. 8.82%
10.00% 0.00% 0.00%
0.00%

Figura 3. Satisfaccion de los clientes
Fuente. Tabla 1

80.00% 75-.00%
70.00%
60.00% Siempre
50.00% m Casi siempre
40.00% A veces
30.00% = Casi nunca
20.00% 19.12% Nunca
10.00% .5.88%
0.00% 0.00%
0.00%

Figura 4. Motivacion y compromiso del personal
Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de los principios de Gestion de Calidad en la Mype del sector comercial-

rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

80.00%
70.00% 67.65%
60.00% Siempre
50.00% Casi siempre
40.00% m A veces
30.00% 23.53% Casi nunca
20.00% Nunca
8.82%
0.00% 0.00%
Figura 5. Expectativas del producto
Fuente. Tabla 2
60.00% 55-88%
50.00%
Siempre
40.00% o
= Casi siempre
30.00% A veces
20.59% ;
Casi nunca
20.00%
10.29% Nunca
10.00% 5.88% - 7.35%
0.00%

Figura 6. Capacitacion del personal
Fuente. Tabla 2
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60.00% 54.41%

50.00%

Siempre
40.00% isi

Casi siempre
30.00% 22 06% u A veces
20.00% 14.71% Nunca

8.82%
0.00%

Figura 7. Servicio de calidad
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del uso de herramientas para potenciar la atencion al cliente en la Mype

del sector comercial- rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

70.00%

63.24%

60.00%

50.00% Siempre

40.00% m Casi siempre
A veces

30.00% Nunca

20.00% 13.24% . Nunca

8.82% 10.29%
10.00% 4.41%

Figura 8. Sorprende con descuentos
Fuente. Tabla 3
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70.00% 66.18%

60.00%
50.00% Siempre
| |
Casi siempre
40.00% . P
A veces
30.00% .
Casi nunca
20.00% - Nunca
8.82%
0.00% 0.00%
Figura 9. Gustos y/o preferencias
Fuente. Tabla 3
60.00%
52.94%
50.00%
= Siempre
40.00% o
m Casi siempre
30.00% A veces
20.59% m Casi nunca
10.29% 11.76% Nunca
10.00% 4.41%
0.00%

Figura 10. Control de la situacién ante un problema
Fuente. Tabla 3
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100.00% 92:65%

90.00%
70.00% Siempre
60.00% " Casi siempre
50.00% " A veces
40.00% Casi nunca
30.00% n
Nunca
| |
10.00% 1.35%
0.00% 0.00% 0.00%
Figura 11. Lenguaje adecuado
Fuente. Tabla 3
100.00%
90.00% 86.76%
80.00%
70.00% = Siempre
60.00% B Casi siempre
50.00% A veces
40.00% = Casi nunca
30.00% = Nunca
20.00% 13.24%
10.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0.00%

Figura 12. Paciencia del personal
Fuente. Tabla 3

176



60.00%

51.47%
50.00%
Siempre
40.00% .
Casi siempre
30.00% m A veces
19.12% Casi nunca
13.24% Nunca
10.29%
10.00% 5.88%
0.00% -
Figura 13. Técnicas para la solucién de problemas
Fuente. Tabla 3
100.00% 89.71%
90.00%
80.00% _
70.00% Siempre
60.00% m Casi siempre
50.00% A veces
40.00% Casi nunca
30.00% Nunca
20.00% 0.29%
10.00%
0.00% 0.00% 0.00%
0.00% ]

Figura 14. Respeta decisiones cuando no necesita de asesoramiento
Fuente. Tabla 3
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70.00%

58.82%
60.00% °
50.00% Siempre
40.00% Casi siempre

m A veces
19.12% Casi nunca
20.00% 14.71% m Nunca
10.00% 1.35%
Figura 15. Medios de comunicacion y/o redes sociales
Fuente. Tabla 3
80.00% 72.06%
70.00%
0,
60.00% Siempre
50.00% m Casi siempre
40.00% A veces
30.00% m Casi nunca
22.06%
20.00% Nunca
10.00% 5.88%
0, 0,
0.00% 0.00% 0.00%

Figura 16. Variedad de productos con respecto a la competencia
Fuente. Tabla 3
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80.00%

(0]
©
-
m

]
P

70.00%

60.00% Siempre
50.00% Casi siempre
40.00% m A veces
30.00% Casi nunca
20.00% 17.65% Nunca

13.24%

. 0.00% 0.00%

Figura 17. Registra las sugerencias
Fuente. Tabla 3

Caracteristicas de los elementos de atencion al cliente en la Mype del sector comercial-

rubro Boutique El y Ella del Distrito Sullana, 2019.

90.00% 838205
80.00%
70.00% Siempre
0,

0% m Casi siempre
50.00%

’ A veces
30.00% Casi nunca
20.00% 16.18% Nunca

10.00% -0.00% 0.00% 0.00%
0.00%

Figura 18. Infraestructura en éptimas condiciones
Fuente. Tabla 4
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80.00%

70.00% 67.65%
60.00% Siempre
50.00% N Casi siempre
40.00% . A veces
30.00% Casi nunca
]
20.00% Nunca
8.82%
0.00% 0.00%
Figura 19. Cumple con lo solicitado
Fuente. Tabla 4
70.00%
60.00% 57.35%
50.00% 1 Siempre
40.00% m Casi siempre
A veces
20.59% m Casi nunca
20.00% Nunca
0,
10.29% 7 350

10.00%

0.00%

Figura 20. Disposicion del personal para resolver el problema
Fuente. Tabla 4
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80.00% 73.

(8]
an
a0
S

70.00%
60.00% m Siempre
50.00% m Casi siempre
40.00% A veces
30.00% m Casi nunca
20.00% Nunca
10.00% 5.88%
0.00% 0.00%
0.00%
Figura 21. Honestidad del personal
Fuente. Tabla 4
60.00% 55.88%
50.00%
40.00% i Sier.np-re
m Casi siempre
30.00% A veces
20.59% m Casi nunca

11.76% Nunca

7.35%
10.00% 4.41%

0.00%
Figura 22. Empatia del personal
Fuente. Tabla 4
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Anexo 9. Turnitin

JOSSY ALEJANDRA CAMPOS ADRIANZEN  TINV IV-C-JCAMPOSA-EMPASTADO-2021-02 ®

turnitin &)
Resumen de coincidencias | X

: 0%

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES &
CHIMBOTE +
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, ®
No existen fuentes coincidentes para este informe

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA
MYPE DEL SECTOR COMERCIAL- RUBRO BOUTIQUE EL Y

ELLA DEL DISTRITO SULLANA, 2019
Alta resolucién Q—— Q
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