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RESUMEN
El trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la Atencién Al Cliente Bajo ElI Enfoque De La Gestién De Calidad
De La Empresa Hipermercados TOTTUS Del Distrito De Sullana Afio 20177, tiene
como objetivos especificos Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente de
la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito de Sullana; Describir las estrategias
de atencién al cliente de la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito de Sullana;
Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de la empresa Hipermercados
TOTTUS del distrito de Sullana; Identificar los principios de la gestién de calidad de
la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito de Sullana; La metodologia utilizada
para la investigacion es de tipo descriptiva, la poblacion de estudio fueron los clientes
de Hipermercados TOTTUS tomandose una muestra de 96 clientes que se les aplico
un cuestionario de 17 preguntas de las cuales se obtuvieron los siguientes resultados:
el 41% de los encuestados opina que los trabajadores del area de atencion al cliente a
veces atienden de manera eficiente sus sugerencias o reclamos, el 33% considera que
nunca lo hacen y solo el 26% considera que siempre hacen. Y se concluye que Las
estrategias utilizadas por la empresa hipermercados TOTTUS se basan en la busqueda
de la satisfaccion del cliente para lo cual se desarrolla una cultura de servicio que
permite fidelizar a los clientes atendiendo sus requerimientos y escuchando sus

recomendaciones poniendo como factor principal la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: atencidn al cliente, gestion de calidad, satisfaccion



ASTRACT

The research work aims to determine the main characteristics of Customer Service
Under the Approach to Quality Management of the TOTTUS Hypermarkets District
of Sullana Year 2017, "has specific objectives to determine the characteristics of
customer service of TOTTUS hypermarkets of the district of Sullana; Describe the
customer service strategies of TOTTUS hypermarkets in the district of Sullana;
Determine the characteristics of the Quality Management of the TOTTUS
hypermarkets of the district of Sullana; Identify the principles of the quality
management of the TOTTUS hypermarkets of the district of Sullana; The methodology
used for the research is descriptive, the study population was TOTTUS Hypermarkets
clients, taking a sample of 96 clients who were asked a questionnaire of

17 questions from which the following results were obtained: 41% of the respondents
think that workers in the area of customer service sometimes efficiently attend their
suggestions or claims, 33% believe that they never do and only 26% consider that they
always do. And it is concluded that The strategies used by the TOTTUS hypermarkets
are based on the pursuit of customer satisfaction, for which a culture of service is
developed that allows clients to be loyal to their requirements and listening to their

recommendations, the client's.

Keywords: customer service, quality management, satisfaction
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INTRODUCCION
El crecimiento economico peruano ocurrido en los ultimos afios ha traido consigo
también el crecimiento de la capacidad de adquisicion de las familias, esto gracias al
continuo crecimiento de fuentes laborales y la facilidad de acceso a nuevos canales de
financiamiento, permitiendo que el sector Retail alcance su expansion a nivel nacional
en la dltima década, Actualmente el sector Retail (empresas de venta al detalle o
tiendas por departamento) es uno de los sectores mas importantes dentro la economia

nacional.

Segun Duran & Kremerman (2008) la palabra “Retail” se define como
“Comercializacion al por menor” o “Venta al detalle”. Aunque usualmente se utiliza
para referirse al rubro de supermercados y tiendas por departamentos, en estricto rigor,
los negocios tipo retail abarcan desde el almacén de nuestro barrio o el quiosco de la
esquina hasta las grandes multitiendas e hipermercados. Por otro lado el diario La
Republica, (2016) en su portal web nos indica que el retail es un negocio cuando se
Ileva a cabo la venta de grandes cantidades y de diversidad de productos. Lo que ocurre
es que el retail ofrece sus productos a diferentes compradores, mientras que la venta al
por mayor implica muchas cosas y todas al mismo cliente (...) las cadenas que se
dedican al retail suelen contar con almacenes, depdsitos o centros de distribucion,
donde se recibe el producto que se compra al por mayor. Después estos productos son

enviados a los distintos locales.

Segun Duran & Kremerman (2008) nos indica que En cuanto al niumero de trabajos
generados por la industria del retail, tanto la Encuesta de Empleo del INE como la

Encuesta CASEN, nos entregan resultados similares. Si nos concentramos en el sector



Comercio, ambas encuestas arrojan un universo de un poco menos de 1,3 millones de

ocupados, lo que representa ente 19,7% y 19,8% de los ocupados totales.

El diario La Republica (2016) en su portal web nos indica también que las ventas de
las empresas ligadas al sector retail crecerian 4,4% este 2017, cifra que significa una
leve mejoria respecto a la del 2016, afio que cerr6 con un incremento de 4%, y para el
2018 las ventas crecerian un poco mas de 6%. No obstante, dichas cifras aun estan

muy lejos del boom, con el 19,9% de crecimiento en ventas logradas en el 2011.

Segun Equilibrium (2015) nuestro pais se encontraria al inicio del peaking stage o fase
de méxima expansion, la cual se caracteriza por consumidores expuestos a marcas
internacionales, desarrollo de centros comerciales y panorama favorable del negocio
inmobiliario. El crecimiento anual de 7.7% del sector retail en los dltimos 5 afios ha
sido posible por el incremento de la clase media emergente (...) El atractivo de Peru
como destino de inversidn aln esta en la seccion de potencial medio. Ello se debe a
que se han promovido politicas vinculadas al aumento de la inversion en infraestructura
y la reduccién de la burocracia, lo cual ha propiciado un buen clima para el sector
retail, segun indica el mencionado reporte. Asimismo, el surgimiento de la clase media

y la reduccion de la pobreza extrema son factores que contribuyeron al sector.

Segun Estrada Vera (2007) el cliente Es una persona impulsada por un interés personal
y que tiene la opcion de recurrir a nuestra organizacién en busca de un producto o
servicio, o bien de ir a otra institucién (...) A esta persona la encontraremos no sélo

en el campo comercial, empresarial o institucional, sino también en la politica, en la



vida diaria, cuando somos pasajeros, estudiantes, pacientes; ellos son los clientes o

publico usuario segln sea el caso, que buscan satisfacer una necesidad.

Por otro lado Koumbis (2014) nos indica cada dia, los consumidores visitan los
comercios minoristas, tanto en sus tiendas en Internet como en sus establecimientos
fisicos, en busca de aquellos articulos que satisfagan sus necesidades, basadas en la
emocion o en la carencia. Los consumidores recurren a sus marcas favoritas para
sentirse bellos y seguros de si mismos o, sencillamente, para abrigarse con prendas
calidas durante el invierno. Estos comercios minoristas son algo mas que meros
espacios fisicos donde alojar el producto; son maquinas bien engrasadas que, con afos
de antelacion, planifican estratégicamente lo que los clientes compraran en el presente.
El comercio minorista es un sector integrado en el paisaje de nuestro entorno; a medida
que continla su expansién a través del ciberespacio, los minoristas se esfuerzan por

hacer llegar sus marcas hasta las comunidades mas remotas del planeta.

Segun Equilibrium (2015) nos dice que Hipermercados Tottus S.A. (HT) inicid sus
operaciones en el 2004. No obstante, venia operando desde el 2001 bajo la
denominacion de Gerencia y Servicios del Pert S.A.C. como parte del Grupo Falabella.
HT es una subsidiaria de Falabella Perd S.A.A. la cual es subsidiaria de Inversora
Falken Pert S.A.A., que a su vez forma parte de Falabella de Chile. Por otro lado el
Portal del Capital Humano (2014) Hipermercados TOTTUS es una empresa de retail
dedicada a la comercializacibn minorista de productos de alimentacion y no
alimentacion (limpieza, aseo personal, ropa, mejoramiento del hogar, entre otros), a
través de su red de tiendas a nivel nacional. Pertenece al Grupo Falabella, que es uno
de los retailers mas grandes de Latinoamérica con presencia en Chile, Argentina y

Colombia. El Grupo Falabella recién incursion6 en el negocio de supermercados con
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su primera tienda en Per( en el afio 2002, inaugurada en Lima Norte dentro del Centro
Comercial Mega Plaza, replicando posteriormente el concepto en Chile. A la fecha,
son 9300 colaboradores distribuidos a nivel nacional, ubicados en sus 43 tiendas,

centros de produccion, centros de distribucion y oficina central.

La atencidn al cliente es un factor muy importante en el desarrollo de las empresas
dedicadas al sector retail ya que la fidelizacion de los clientes es lo que les permite
subsistir segun Garcia (2011) nos dice que La atencién al cliente se puede entender
como todo aquel servicio que proporcionan las empresas (tanto las que prestan

servicios como las que comercializan productos) a sus clientes, cuando estos necesitan:

Realizar quejas, reclamaciones o sugerencias.
Expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicio adquirido.
Requerir informacion adicional.

Hacer uso del servicio técnico.

Al mismo tiempo la atencidn o servicio al cliente puede entenderse también como un
concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas, que afecta a la totalidad de la
organizacion, tanto en la forma de atender al publico externo (clientes) como al pablico

interno (trabajadores, accionistas, etc.). (p.11- 12)

Segun Carredn (2014) las cadenas comerciales basan su estrategia en conseguir cada
vez mas nuevos clientes, pero algo que debieran tomar en cuenta es la retencion de los
ya existentes, ya que la competencia siempre estara aprovechando el que un cliente no
esté satisfecho con el servicio de alguna cadena comercial a la que asistio a realizar
una compra, de un producto o servicio.(...) un cliente insatisfecho esta dispuesto a

pagar entre un 15% y un 18% mas, o incluso recorrer una distancia mas larga para



Ilegar a un establecimiento, en busca de una mejor opcion en servicio y atencion. En
general todas las empresas estan relacionadas con el servicio al cliente y hoy el
surgimiento de nuevos formatos en Retail hace que este factor sea clave para el éxito
de una cadena comercial. Un cliente satisfecho elige nuevamente una marca, ya sea de
tienda, un producto o un servicio, pero ademas se vuelve un embajador que la
recomendard ampliamente. Lo que concuerda con Per( Retail, (2016) que indica que
el 55% de los consumidores estd dispuesto a pagar méas si eso garantiza una buena
atencion y asesoramiento. (...)En las ventas ‘cara a cara’ el 55% de los consumidores
esta dispuesto a pagar mas si eso garantiza una buena atencidn y asesoramiento. Esta
es justo la ventaja competitiva de la venta personalizada, respecto a la venta online.
Una excelente calidad de atencion (asesoramiento, amabilidad, etc.) hace pasar al

precio a segundo plano en la decisién de compra

Per( Retail (2016) también nos dice que la atencion al cliente es un factor clave para
diferenciarse de la competencia, sin embargo, es lo Gltimo que se analiza por las

grandes organizaciones en sus estructuras comerciales

Otro factor importante en este tipo de empresas es la gestion de calidad pues permite
a las empresas brindar productos y servicios con los mejores estandares de calidad asi

como brindar una buena atencion y comunicacion con el cliente.

El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de procesos,
parte de un concepto de la Gestion de la Calidad como una coleccién de métodos,
utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos.
Aunque superada, esta aproximacion ha sido Gtil para crear una caja de herramientas

que los enfoques posteriores no han cejado en enriquecer (...) Las Ultimas



aproximaciones encuadradas en el enfoque técnico (el aseguramiento de la calidad y
el enfoque japonés) son las primeras en advertir la insuficiencia de este concepto,
limitado a proyectos y programas con fines puntuales y discontinuos sin un enfoque
directivo claramente articulado que los ampare, sentando los pilares del enfoque
sistémico de la Gestion de la Calidad, que la asimila a un nuevo paradigma de la
direccion de organizaciones. Los desarrollos de las visiones cultural y humana de la
Gestion de la Calidad han robustecido esta comprension de la funcion, ampliamente
difundida en la literatura y en los expertos (Segin Camisén, Cruz y Gonzélez, 2006 p.

50)

Segun Cuatrecasas (2005) nos dice Ante todo, el nivel de calidad y los requerimientos
del producto o servicio los establece y define el cliente. EI que decide si el producto o
servicio es adecuado y verifica si el cumplimiento de las caracteristicas satisface sus
necesidades es el propio cliente. Por tanto, la empresa ha de captar su confianza
ofreciéndole la calidad que desea. Se debe tratar de comprender y determinar los
criterios y valoraciones que tiene el cliente, saber escucharle en todo momento y actuar

en consecuencia. (p.33)

Segin Zimmermann y Enell (citado por Peresson, 2007) el concepto de calidad de
servicio parte de la “aptitud para el uso”. Las empresas de servicios (bancos, compafiias
de seguros, empresas de transportes, hospitales y otras organizaciones) estan todas
comprometidas en servir a los seres humanos. La relacién es constructiva solo si el
servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de entrega y adecuacion
a sus objetivos. El grado en el que el servicio satisface con éxito las necesidades del
cliente, a medida que se presta, es lo que se llamo “aptitud para el uso” (...) La aptitud

para el uso queda determinada por unas caracteristicas del servicio que



el cliente reconoce como beneficiosas (puntualidad, cortesia, consistencia,
accesibilidad, exactitud, limpieza, entre otros) segun sea el caso del servicio a solicitar.
El que juzga la aptitud para el uso es el cliente, no la empresa.

Hipermercados TOTTUS tiene falencias para la gestion de calidad en la atencion al
cliente muchas veces los clientes se quejan de los colaboradores que se encuentra
atendiendo en caja asi como de los supervisores de caja ya que no acttan con la rapidez
y el acierto que buscan los clientes, la atencién al cliente es un punto importante que
tiene ciertas deficiencias lo que no le permite a esta area llenar las expectativas de
algunos consumidores, lo que hace que estos busquen una mejor atencion en otros
supermercados, provocando la pérdida de clientes. Por lo cual llegamos a la siguiente
interrogante ¢Cuales son las principales caracteristicas de la atencion al cliente bajo el
enfoque de la gestion de calidad de la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito
de Sullana, afio 2017? Por lo cual se planteé como solucion el siguiente objetivo
general Determinar las principales caracteristicas de la atencién del cliente bajo el
enfoque de la gestion de calidad de la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito

de Sullana, afio 2017. Teniendo como Objetivos especificos

» Describir las estrategias de atencién al cliente de la empresa Hipermercados
TOTTUS del distrito de Sullana;
» ldentificar los principios de la gestion de calidad de la empresa Hipermercados

TOTTUS del distrito de Sullana;

El presente proyecto se justifica por la necesidad de conocer realidad del sector
RETAIL a nivel nacional, porque es el sector que concentra a un nimero importante
de la PEA nacional; ademas que su desarrollo nos permite disefiar programas y

proyectos de desarrollo que sean sostenibles en el tiempo, de manera tal que la



ejecucion y puesta en marcha de estos planes, programas y proyectos en el largo plazo
puedan dar solucion a problemas economicos. La investigacion se justifica también
por la importancia que tiene conocer a nivel descriptivo las caracteristicas de la
atencion del cliente bajo el enfoque de la gestion de calidad de la empresa del sector
Retail Hipermercados TOTTUS. Se justifica socialmente porque sera una
herramienta que permitira dar a conocer a la sociedad la importancia que tiene la
atencion al cliente bajo el enfoque de la gestion de calidad dentro de una organizacion
y creara  nuevos conocimientos en las personas y sobre todo en los  futuros
empresarios, sirve para la obtencion de mi titulo profesional asi como también en el
aprendizaje de nuevos conocimientos para lograr ser una excelente profesional.
También sirve de base para realizar otros estudios similares en sectores productivos
y de servicios del distrito de Sullana y otros &mbitos geogréficos conexos. El proyecto
de investigacion da a conocer a los empresarios conocer la importancia de la atencion
al cliente bajo el enfoque de la gestion de calidad en la empresa Hipermercados
TOTTUS los resultados estadisticos de la investigaciobn  permiten a los futuros
investigadores obtener datos reales de la investigacion ya que para lograr los objetivos
del proyecto de investigacion se tomara como instrumento de recoleccion de datos un
cuestionario, lo que le permitird  obtener resultados validos y confiables. Los
resultados que se obtuvieron en el presente proyecto de investigacion ayudan a los
empresarios a mejorar el desarrollo de sus Micro y pequefias empresas si aplican la

gestion de calidad y el marketing dentro de su organizacion.



2. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1.Antecedentes

2.1.1.

Internacionales
Castro & Conteras (2015) en su trabajo de Titulacion previo a la Obtencion
del Titulo de Ingeniera Comercial de la Universidad Catdlica De Santiago
De Guayaquil la cual lleva por titulo “Calidad Del Servicio Al Cliente En
El Sector Bancario De La Ciudad De Guayaquil Periodo 2010-2014” siendo
su objetivo general Analizar la calidad del servicio al cliente en el sector
bancario privado de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2010-2014. La
metodologia de investigacion fue de tipo Cualitativa, porque se analiza la
informacion bibliogréfica recopilada para formular el marco teérico en base
a toda la informacién adquirida y Cuantitativa, por medio de encuesta a la
poblacion objetivo se obtendra informacion necesaria para el analisis de
datos estadisticos en la cual se podra identificar si la calidad del servicio al
cliente en el sector bancario es satisfactorio o no y si necesita mejorar. Para
el recojo de la informacion se utiliz6 la técnica de la encuesta la cual fue
efectuada de manera directa, es decir acercandose directamente hacia las
personas que habian realizado algun tipo de transaccion en las 8 instituciones
bancarias privadas de la ciudad de Guayaquil, indistintamente de cual haya
sido, sea esta en servicios bancarios o en area de ventanillas. De las cuales
se obtuvieron los siguientes resultados Entre los bancos privados de la
ciudad de Guayaquil que se encuentran con bajas puntuaciones esta el

Banco Pichincha, ya que debe mejorar la atencién y



respuesta a sugerencias y reclamos, asi como el interés de los funcionarios
por satisfacer los requerimientos de los clientes y finalmente el Produbanco
teniendo que poner atencion en aspectos como la comodidad fisica de las
instalaciones, funcionamiento de cajeros automaticos y el sistema
tecnoldgico del banco, y principalmente en los horarios de atencion al
cliente. En cuanto a las quejas y reclamos que se presentan por parte de los
clientes se puede evidenciar que son frecuentes pero que de igual manera el
personal trata de dar solucion inmediata a las mismas. Llegindose a la
conclusién que La calidad en el servicio que presta la banca privada de la
ciudad de Guayaquil es calificada por parte de su cliente en general como
bueno puesto que los clientes se sienten seguros y confiados al momento de
realizar sus operaciones financieras y ademas el ser parte fundamental al
aportar diariamente con el crecimiento de la misma. No obstante, existen
ciertos aspectos y factores de importancia que deben ser mejorados, para lo
cual se tiene que buscar las mejores alternativas a fin de brindar un servicio
efectivo, eficiente y de calidad a los clientes.

Guerra (2015) en su Trabajo de grado para optar por el titulo de
Administradora De Empresas de la Universidad De Narifio Colombia la cual
lleva por titulo: evaluacion de la calidad de la atencion al cliente en las
empresas lacteas de la ciudad de san juan de pasto departamento de Narifio
cuyo objetivo general es Evaluar la calidad de la atencién al cliente en los
puntos de venta directa de las empresas lacteas de la ciudad de San Juan de
Pasto. El tipo de investigacion de esta propuesta es de indole descriptiva, el

cual comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
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composicion o proceso del fenémeno a estudiar. El recojo de la informacion
se dio bajo el método de la encuesta de la cual se obtuvieron los siguientes
resultados El promedio de la Dimension de Seguridad, equivale al valor mas
alto con respecto al resto de las dimensiones estudiadas, con una puntuacion
de 3.66, lo cual equivale a un 73.2% de satisfaccion por parte de los cliente;
este dato demuestra que, para el cliente, en cada uno de los puntos de venta
directa los empleados cuentan con el conocimiento y profesionalismo, como
para inspirar confianza y credibilidad; asimismo las Dimensiones de
Elementos Tangibles, Fiabilidad y Empatia presentan los promedios mas
bajos en comparacion con las deméas dimensiones, ya que se encuentran por
debajo de 3.4, lo cual equivale a un 66% de satisfaccion por parte del cliente;
esto refleja una baja percepcion por parte del usuario, en primera instancia,
en lo referente a los aspectos relacionados con la apariencia de las
instalaciones fisicas del establecimiento, asi como en lo relativo a la
presentacion de los empleados lo que lleva a la obtencién de las siguientes
conclusiones El andlisis factorial modifico las dimensiones originales del
modelo SERVQUAL, propuesto por los profesores Parasuraman, Zeithmal
y Berry; de acuerdo con los pesos factoriales, se obtuvieron cuatro factores
en la satisfaccion de los clientes, en los puntos de venta de las empresas
lacteas. Asi como De acuerdo con los resultados obtenidos, a través del
método de evaluacion SERVQUAL utilizado en la presente investigacion,
los puntos de venta directa de las empresas lacteas, que fueron objeto de

estudio, poseen una baja calidad en lo que respecta a la atencion al cliente;
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lo anterior se ve corroborado por el hecho de haber obtenido un ICS (indice

de calidad de servicio) con un valor negativo de -1.64.

Joubert (2014) en su tesis de Maestria en Desarrollo y Gestion del Turismo
de la Universidad Nacional de Quilmes, Argentina el cual lleva por titulo:
Los sistemas de gestion de calidad en el sector hotelero: perspectivas y
desafios para su implementacion en hoteles de la ciudad de Neuquén
teniendo como objetivo general: Indagar sobre la potencialidad y la
factibilidad de aplicar SGC en los hoteles de la ciudad de Neuquén y, a partir
del analisis, sugerir propuestas que permitan a los gerentes y/o duefios
involucrarse paulatinamente en el proceso de implementacion de estos tuvo
como finalidad conocer el potencial y la viabilidad de la implementacién y
la certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) en los hoteles de
la ciudad de Neuquén. Para ello, se llevé a cabo una investigacion cualitativa
de caracter descriptivo. Se planted una estrategia de triangulacion de fuentes
y de datos, articulada sobre entrevistas en profundidad y observacion de
actores claves en la problematica estudiada: una consultora que acompafa a
los  establecimientos hoteleros en el proceso de implementacion, un
organismo certificador, la Asociacién Hotelera de la ciudad y siete gerentes
o0 duefios de hoteles. Obteniéndose como resultados que En el Nivel 1 del
SACT, casi el 70% de las provincias argentinas se encuentran
implementando algin programa en el rubro “alojamientos”. Las provincias
que se destacan con el mayor nimero de adhesiones a los programas son
Chubut, Neuquén y Mendoza, y el programa de Buenas Practicas es el mas

adoptado en comparacion con los otros dos programas del Nivel 1. También
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se determinO que el 93% de los turistas que se alojan en la ciudad de
Neuquén corresponde a residentes del pais, mientras que el 7% restante lo
conforman los no residentes. Se pueden distinguir dos tipos de demanda
bien marcadas. Se concluye demostrando una importante brecha en la forma
de trabajo y de gestion entre las empresas hoteleras pymes y las de cadena,
siendo estas Ultimas las que poseen mas condiciones para enfrentar un
proceso de implementacion de SGC que les permitiria obtener ventajas

competitivas.

Béez (2016) en su tesis de grado para la obtencion del titulo de ingeniero
comercial de la Universidad Internacional Del Ecuador la cual tiene por
titulo: disefio de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
certificable 1ISO 9001:2015 con aplicacién a la empresa britel s.a. la cual
tiene por objetivo general Disefiar un sistema de gestion de la calidad basado
en la norma certificable 1ISO 9001:2015, enfocado a alcanzar una gestion
organizacional superior en la empresa BRITEL S.A. el tipo de estudio hace
uso del método de induccion — deduccion, partiendo de lo particular a lo
general y viceversa; para concretar el anélisis de la situacion de la empresa.
La presente investigacion llega a las siguientes conclusiones: La norma
internacional 1SO 9001:2015, es la base de la estandarizacion de la calidad
a nivel mundial, por lo que quienes apliquen esta norma en sus negocios,
tienen una ventaja competitiva frente a sus competidores directos,
ofreciendo de esta manera una oportunidad de acaparar el mercado al que
estd enfocado. El sistema de gestion de la calidad, hace que las empresas se

desenvuelvan de manera ordenada, sistematica, eficiente y certificable,
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2.1.2.

dando asi una alternativa al manejo de los negocios, garantizando la
reduccion en costos de operacién, de tiempos muertos, errores continuos,

elevando asi los ingresos de las empresas.

Nacionales
Antunez (2017) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote la cual
lleva por titulo: Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequerias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de
Huarmey, 2016 tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas (MYPE) del sector servicio - rubro restaurantes, en la
ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion se desarrolld utilizando un
disefio no experimental — descriptivo — transversal. Para el recojo de
informacidn se escogio una muestra dirigida de 22 Mypes de una poblacién
de 26, a quienes se les aplico un cuestionario de 14 preguntas, obteniéndose
los siguientes resultados: EI 59,1% aplica una gestion de calidad. EI 40,9%
utiliza la mejora continua como técnica de gestion. El 50% planifica sus
actividades. El 36,4 % considera el buen trato como prioridad ante sus
clientes y el 59.1% cree que una atencion de calidad contribuye al aumento
de ventas y el 54,5 % no capacita a sus colaboradores en atencion al cliente.
Finalmente las conclusiones son: La mayoria de las Mypes encuestadas estan
aplicando una gestion de calidad, y usando la técnica de mejora continua,
planificando sus actividades. Asi mismo, la mayoria prioriza el buen trato al

cliente, contribuyendo al aumento de ventas en su negocio.
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Rubio (2016) en su Informe de tesis para optar el grado de magister en
Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote le cual
Ileva por titulo La gestion de calidad, relacionado con el servicio de atencion
al cliente en la consulta externa de la clinica Robles S.A.C. Chimbote, 2016.
Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre Gestion
de Calidad y los Factores Demograficos en la Consulta Externa de la Clinica
Robles S.A.C., Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 una
investigacién de nivel relacional, con un enfoque cuantitativo y de disefio
no experimental transversal. Para la recoleccion se trabajo con una muestra
de 185 pacientes atendidos en la Consulta Externa de la Clinica Robles
S.A.C., durante los meses de julio, agosto y setiembre del presente afio, a
quienes se les aplicd dos cuestionarios uno referente a los factores
demogréaficos méas las expectativas que tiene el paciente, y el segundo
referente a la percepcion de la atencion recibida, la técnica utilizada fue la
encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes resultados: la mayoria de los
pacientes son de sexo masculino (63.8%); el 43.2% registran una edad de
37 a 50 afios; mas de la mitad (53.5%) indica tener estudio superior
universitario; la mayoria de ellos (67%) son trabajadores; el 62.2% son
casados y mas de la tercera parte (33.4%) indican tener un ingreso mensual
mayor a 4000 soles; el 53.5% de los pacientes atendidos indican estar
insatisfechos con el servicio recibido. Las dimensiones de la Calidad de
atencion que muestran o presentan mayor satisfaccion son: Aspectos

tangibles (66.5%) y capacidad de respuesta (60%), y las dimensiones que
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presentan mayor insatisfaccion son: Fiabilidad (56.8%) y Seguridad
(56.8%). Entre la variable Calidad de atencion y los factores sexo, edad,
grado de instruccion, ocupacion, estado civil e ingreso mensual familiar del
paciente existe una relacion altamente significativa con p<0.000 para todos
las casos. Lo que llevo a las siguientes conclusiones con respecto a las
pruebas de hipotesis tenemos que: la Percepcion de la calidad de servicio de
atencion y los factores demogréficos sexo, edad, grado de instruccion,
ocupacion, estado civil e ingreso mensual familiar del cliente existe una

relacion altamente significativa (p<0.01 en todos los casos).

Pantoja (2016) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote la cual
Ileva por titulo: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el modelo de
servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro actividades de Médicos y Odont6logos (Consultorios
Dentales) en el distrito de Huari, 2014 tuvo como objetivo general describir
las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo de
servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro actividades de meédicos y odontologos (consultorios
dentales) en el distrito de Huari, 2014. Se utilizd un tipo y nivel de
investigacion descriptiva, cuantitativa y de disefio no experimental,
transaccional. En el recojo de la informacién se identific6 como poblacion
a 124 pacientes con una muestra de 33 pacientes, el método de la seleccion

de la muestra fue por muestreo no probabilistico de tipo intencional o por
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conveniencia considerando como unico criterio de inclusion la mayoria de
edad de los pacientes, con un cuestionario de 15 preguntas cerradas por
medio de la encuesta; con los siguientes resultados: Deficiencias respecto al
establecimiento de los tiempos para la atencién del paciente en un 69,7%, la
lentitud del servicio en un 60,6% Yy la falta de solucion de problemas del
paciente en un 51,5%. Finalmente, se concluye que existe deficiencia en
cuanto a la gestion de calidad ya que no se estan cumpliendo con todos los

parametros mencionados segun este modelo de servicio atencion al cliente.

Rubio Merlo (2014) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote la
cual tiene por titulo Calidad en el servicio de atencién al cliente de las
MYPES, rubro financiero, del distrito de Otuzco, provincia de Otuzco, afio
2013 tiene como Objetivo General “Determinar la influencia de la Calidad
en el Servicio de Atencion al cliente que brindan las Mypes”. La
investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se escogié una muestra
poblacional de 20 clientes de entre 05 microempresas. El instrumento
utilizado para la recoleccion de los datos sobre la calidad de servicio al
cliente fue la Encuesta, y llenado posteriormente en Excel. El resultado de
dicha encuesta fue la siguiente: - Perfil de los clientes: EI 60% de los
prestatarios son convivientes y el 80% de ellos solo tienen solo nivel
primario. - Calidad de atencion e importancia del asesoramiento antes y
durante de la operacion: El 60% califica a la Mype con una regular calidad
de atencidn, el 50% opina que es muy importante el asesoramiento antes y

después de cada operacion, el 50% califico a la Mype con un buen indicador

17



2.1.3.

econdémico (tasas de interes, facilidades de pago y tipos de préstamo). -
Grado de satisfaccion de los clientes con los servicios de la Mype: De los
clientes encuestados, el 65% expreso que se siente satisfecho con los
servicios de la Mype y el 60% esta de acuerdo en recomendar los servicios
de la Mype a otras personas. Teniendo como conclusion que el entorno de
la alta competencia de los mercados, exige que las empresas para ser
exitosas, ya no pueden ser dirigidas empiricamente como la mayoria de
Mypes lo hace, puntos clave para que sean exitosas son: la calidad de

servicio y excelencia en la atencion al cliente.

Regionales

Riofrio (2017) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote la cual
lleva por titulo Caracterizacion de la competitividad y atencion al cliente en
las mype comercializadoras rubro equipos de computo del centro de Piura,
afio 2016 el objetivo de la investigacion es identificar las caracteristicas que
tiene la competitividad y atencién al cliente de las MYPE comercializadoras
de equipos de cémputo del centro de Piura en el afio 2016. Se empleé la
metodologia de tipo basica, disefio descriptivo, cuantitativa, no experimental
ademas se realizd un cuestionario estructurado, utilizando la técnica de la
encuesta; de la cual se obtuvo los siguientes resultados: que del total de las
MYPE estudiadas el 88.46% adquiere mercaderia de Ultima generacion. El
61.54% cuenta con experiencias en ventas mientras que el

38.49% solo manejan las ventas de manera empirica, el 76.92% brinda un

trato personalizado a sus clientes. Y se llego a las siguientes conclusiones:
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Las estrategias de la atencion al cliente en las MYPE comercializadoras
rubro equipos de cdmputo centro de Piura son el conocimiento de sus
clientes a través de una base de datos adecuada, creacion de un area
responsable donde se coordine las actividades dirigidas a la atencion al
cliente, instauracion de una cultura de servicio al cliente lo que significa
hacer de la excelencia en el servicio al cliente un estandarte, establecimiento
de estdndares donde se deben evitar valoraciones subjetivas, documentar los
requerimientos de los clientes siempre que ocurra alguna consulta o queja
esta debe ser documentada, trabajar en la lealtad del cliente donde se busca
fidelizar a través de la satisfaccion; Estas estrategias genera la participacion
de los agentes internos de las MYPE en la prestacion de un servicio de
excelencia pues consigue multiples beneficios (ganancias) para la misma.

Ramos (2017) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
titulada “Caracterizacion de la competitividad y atencion al cliente de las
MY PE rubro zapateria del centro de Piura, afio 2017”’cuyo objetivo general
fue : Determinar las caracteristicas que tiene la competitividad y atencion al
cliente de las MYPE del rubro zapateria del centro de Piura, se utiliz6 una
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental
y de corte transversal, para el recojo de datos se trabajé con la poblacion
formada por 9 MYPE, con una muestra de 384 clientes ,se disefi0 un
instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos
,realizando 17 preguntas de la variable competitividad y 12 preguntas de la

variable atencion al cliente, haciendo un total de 29 preguntas, las cuales
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son preguntas cerradas de escala nominal y ordinal, agrupadas de acuerdo a
las variables :Competitividad y atencion al cliente. Asi mismo con respecto
a la competitividad se determind que una de las caracteristicas mas
importante es la calidad en el producto el cual es un aspecto que se debe
trabajar arduamente en las MYPE ya que en los resultados obtenidos se
determind que el 49% de los clientes dicen que es aceptable esto significa
que la empresa debe mejorar sus procesos para conseguir productos buenos,
por otro lado con respecto a los resultados obtenidos en la atencion al cliente
se puede indicar que la atencién es no integral, continua y /o permanente ya
que el 71% de los clientes asi lo indicaron ,por lo que las MYPE deben
utilizar estrategias para la mejora en el servicio que brindan. Llegandose a
la conclusion que la atencion al cliente es importante porque juega un rol
especial dentro de la organizacion, ya que si esta es la adecuada, los clientes
tienen una mejor experiencia de compra, el cual incentiva a la adquisicion
de mas productos y a la recomendacion a otros clientes para que consuman
también el producto, de esta manera la empresa mejora sus ventas y brinda
un servicio mejor que el de la competencia.

Pérez (2017) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote filial
Piura la cual lleva por nombre Caracterizacion de la gestion de calidad y
confiabilidad de las mypes sector turismo rubro hoteles del distrito de
Zorritos - Tumbes, afio 2017 que tuvo como objetivo general determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y confiabilidad de las MYPE del

sector turismo rubro hoteles en el distrito de Zorritos - Tumbes, afio 2017;
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las variables seleccionadas son la gestion de calidad y confiabilidad, en la
metodologia de la investigacion su tipo descriptivo, nivel cuantitativo, con
un disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion esta
conformada por las 03 MYPE del sector turismo rubro hoteles en el distrito
de Zorritos, donde la muestra estd conformada por los 43 clientes para las
variables gestion de calidad y confiabilidad, teniendo como resultados el
84% de los encuestados dijeron que el servicio hotelero cuenta con
tecnologia moderna, y el 16% dijeron todo lo contrario. EI 93% de los
encuestados dijeron que el personal muestra interés y preocupacion por el
cliente, un 7% dijeron que no, y se lleg6 a la conclusion que En el sector de
turismo rubro hotelero en la ciudad de Zorritos se ha determinado que la
gestion del servicio en el proceso de atencion al usuario/cliente es. La
recepcion, las habitaciones, la limpieza, la estadia, la reserva, y con poca

aceptacion la seguridad y la comunicacion.

Espinoza (2016) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, la
cual lleva por titulo Caracterizacion de la gestion de calidad y formalizacion
en las mype rubro calzado de Chulucanas (Piura), afio 2016 establecio como
objetivo determinar caracteristicas de la Gestion de Calidad y Formalizacion
de las MYPE rubro calzado de Chulucanas-Piura (2016). Se empleo la
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a las variables:
gestion de calidad y formalizacion. Asi se determiné que el 80,25% afirman

gue es necesario contar con un sistema de gestion de calidad para garantizar
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2.14.

la calidad del producto; el 67.90% afirma que no es necesario un sistema de
gestion de calidad para garantizar el servicio; con respecto a las
caracteristicas de formalizacion el 100% cuenta con los permisos de
funcionamiento y estan afiliados a un régimen tributario. EI 50% de los
clientes estan satisfechos con los productos y la atencion brindada por las
Zapaterias de Chulucanas, Ilegandose a la conclusion que mejorar la calidad
del producto permitiria la satisfaccion total de los clientes. El liderazgo
empleado no logra que el personal se involucre en los objetivos del negocio,
se debe mejorar el liderazgo con la finalidad de mantener motivado al
personal lo que lograria una mejor productividad. El tipo de formalizacion
que tienen las MYPE es su forma legal es como persona natural. Las MYPE
no cuentan con una formalizacién laboral, porque afirman que la

formalizacién laboral no mejora la productividad.

Locales

Hermosa (2015) en su tesis para optar el titulo de administracion de la
universidad Nacional de Piura la cual se denomina “Estudio De La Calidad
De Servicio Y Nivel De Satisfaccion Del Cliente De La Empresa GECHISA
De Sullana 2015” La presente tesis tiene como objetivo conocer de que
forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente de
la Empresa GECHISA de Sullana mediante un cuestionario del modelo
SERVQUAL, aplicando la Escala de Likert, el cual ha proporcionado la
informacion respectiva de la calidad de servicio al cliente que ofrece la
Empresa GECHISA desde el punto de vista de la percepcion del cliente, de

los cuales se obtuvo que el 75,5% de los clientes encuestados percibe que la
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calidad de servicio que brinda la Empresa GECHISA es deficiente, y por el
contrario, solamente el 2,6 % manifiesta que la calidad del servicio es
satisfactoria. Por lo que se afirma que la calidad de servicio que ofrece la
Empresa GECHISA es deficiente y no cumple con las expectativas del
cliente debido a diversos aspectos y puntos débiles tal como lo
manifestaban al momento de ser encuestados Por otro lado, en cuanto a las
conclusiones tenemos que la calidad de servicio influye de forma
significativa y directa en la satisfaccion del cliente de la Empresa
GECHISA, respecto a la calidad de servicio que la empresa GECHISA
ofrece es deficiente y no cumple con las expectativas del cliente debido a
diversos aspectos y puntos deébiles, como por ejemplo el desorden en las
colas, la falta de una boleteria, la falta de seguridad al usuario, buses en mal
estado y desaseados y el llenado sobrecargado de pasajeros en los buses

sobre todo por las noches que causan malestar en los usuarios.

Paucar (2013) en su informe de tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote que lleva por titulo Responsabilidad social empresarial y
calidad de servicio que brindan la mypes del rubro cabinas internet provincia
de Sullana, region Piura afio 2011 tuvo como objetivo general determinar la
incidencia de la Responsabilidad Social Empresarial y calidad de servicio
que brindan las MYPES rubro Cabinas de Internet Provincia Sullana - Piura,
afio 2011. Este objetivo se alcanzo con el empleo del tipo de investigacion
Descriptiva disefio Transaccional. Para el recojo de la informacion se

escogié una poblacion de 20, se utilizO como tecnica de recojo de
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informacion a la encuesta y como instrumento el cuestionario de 17
preguntas cerradas. Este cuestionario permitio alcanzar los siguientes
resultados: cincuenta y ocho por ciento de los encuestados afirma que la
calidad de servicio que ofrecen a sus clientes es muy bueno, y un 11% lo
califica como excelente. En cuanto a la conducta ética que muestran las
MYPES, el cincuenta y ocho por ciento afirma que es muy bueno y un once
por ciento afirma que es excelente. Finalmente las conclusiones son: La
mayoria de las MYPES si brindan muy buen servicio y una buena conducta

ética.

Farfan (2015) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote el cual
tuvo como titulo: Gestion de la calidad de las MYPE del sector servicio —
rubro pilado de arroz de la provincia Sullana. Afio 2014 y tuvo como
objetivo general, describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad de las
MYPE del sector servicio —rubro pilado de arroz de la provincia Sullana Afio
2014. La investigacion es de tipo cuantitativa descriptiva. Para el recojo de
informacion se escogi6 en forma dirigida una muestra de 13 MYPE que fue
la totalidad de la poblacion en las cuales se aplicé un cuestionario de 20
preguntas cerradas. Los resultados fueron los siguientes: el 62% de las
empresas tienen mas de tres afios en el negocio, por otra parte el 46% de los
encuestados manifestd que la razon por la que se iniciaron en la actividad
fue por que vieron una oportunidad, esto podria decirse por la zona que es
netamente agricola, y el 62% de las empresas cuentan entre 1 a 5

trabajadores. Se pudo conocer también que la mayoria de las MYPE si
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cuentan con un plan estratégico pero que estos son comunicados algunas
veces, ademas muy pocos microempresarios se capacitan pero que estos si
cumplen con los objetivos que se proponen en un plazo determinado. En
conclusion las MYPE en estudio en la actualidad tienen deficiencias en sus

procesos administrativos y por ende en la satisfaccion

Viera (2015) en su Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote titulada
“caracterizacion de la competitividad y la gestién de calidad de las MYPE
comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015, establecié como objetivo
general, identificar las caracteristicas de la Competitividad y la gestion de
calidad de las MYPE comerciales, rubro prendas de vestir, Sullana 2015.
Se emple6 la metodologia de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, disefio
no experimental de corte trasversal, siendo los resultados, con respecto a la
infraestructura, se encontrd que el 48% de los clientes la han considerado
como deficiente. Con respecto a la tecnologia, se encontrdé que el 80% no
cuentan con un terminal electrénico de venta/servicio (POS), con respecto a
los objetivos corporativos se encontré que el 80% de las empresas no
cuentan con vision y mision institucional, por lo que se concluye que uno de
los factores de la competitividad valorado por la mayoria de los clientes

muestra que prefieren la calidad de los productos.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Retail
Segin Duran & Kremerman, (2008) La palabra “Retail” se define como
“Comercializacion al por menor” o “Venta al detalle”. Aunque usualmente
se utiliza para referirse al rubro de supermercados y tiendas por
departamentos, en estricto rigor, los negocios tipo retail abarcan desde el
almacén de nuestro barrio o el quiosco de la esquina hasta las grandes

multitiendas e hipermercados.

Por otro lado el diario La Republica, (2016) en su portal web nos indica que
el retail es un negocio cuando se lleva a cabo la venta de grandes cantidades
y de diversidad de productos. Lo que ocurre es que el retail ofrece sus
productos a diferentes compradores, mientras que la venta al por mayor
implica muchas cosas y todas al mismo cliente (...) las cadenas que se
dedican al retail suelen contar con almacenes, depdsitos o centros de
distribucion, donde se recibe el producto que se compra al por mayor.

Después estos productos son enviados a los distintos locales.

Deulofefeu (2012) Tradicionalmente el retail ha sido considerado como puro
intermediario, sin aportar valor al sector econémico. Pero si analizamos la
funcion que cumple, veremos que su aportacion es clave (...) por el hecho
de estar en contacto directo con el consumidor. De ello se deriva su funcion
principal: aproximar el producto al consumidor y producir servicios de valor

afiadido al consumo. Hablando en términos econémicos,
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se puede afirmar, sin lugar a dudas, que su funcion principal es conseguir el

equilibrio entre la oferta y la demanda.

2.2.1.1. Retail en el Peru

Deulofefeu (2012) Dentro de la economia es fundamental el papel que
actualmente juega el sector del retail, como lo demuestra su participacion
en un 12 % del PIB y que ocupa a un 13 % de la poblacién activa. En
Europa, el comercio representa el 11 % del PIB y ademas da empleo a méas

de 30 millones de personas.

Garcia (2011) nos indica que El retail en el Per( estd en expansién mas
que galopante. Tiene cerca de 20% de penetracion, por lo que su
posibilidad de crecimiento es realmente enorme. De mantenerse las reglas
de juego claras y las politicas econdémicas y fiscales adecuadas, el 2011
cerrard muy positivamente, ya que existen obras en marcha que no se van

a paralizar pase lo que pase (salvo que suceda una “desgracia”).

Segun el portal web Per( Retail (2016) Perl es el pais mejor clasificado
en el desarrollo y crecimiento del sector retail en América Latina, debido
a que en el 2015 ha realizado inversiones por encima de los promedios
regionales; ademas tuvo un crecimiento del PBI del 3,6% muy por delante
de la region en su conjunto (...) Con una puntuacion del 51.9 en el ranking
entre 30 paises, Peru se ubica en la novena posicion gracias a los continuos
esfuerzos del gobierno para estimular la integracion comercial y buscar
acuerdos de tratado libre comercio que han favorecido a abrir la economia

y atraer la inversion extranjera al pais. Por otro lado, las condiciones
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2.2.2.

econdmicas han contribuido a impulsar el consumo privado a un 4,1% en
el 2015. Asimismo, la confianza del consumidor es la més alta de América

Latina, destaca el estudio.

Hipermercados TOTTUS

El Portal del Capital Humano, (2014) nos indica que hipermercados
TOTTUS es una empresa de retail dedicada a la comercializacion minorista
de productos de alimentacién y no alimentacion (limpieza, aseo personal,
ropa, mejoramiento del hogar, entre otros), a traves de su red de tiendas a
nivel nacional. Pertenece al Grupo Falabella, que es uno de los retailers
mas grandes de Latinoamérica con presencia en Chile, Argentina y
Colombia. El Grupo Falabella recién incursion6 en el negocio de
supermercados con su primera tienda en PerQ en el afio 2002, inaugurada
en Lima Norte dentro del Centro Comercial Mega Plaza, replicando
posteriormente el concepto en Chile. A la fecha, son 9300 colaboradores
distribuidos a nivel nacional, ubicados en sus 43 tiendas, centros de

produccidn, centros de distribucion y oficina central.

Segun Equilibrium (2015) nos dice que Hipermercados Tottus S.A. (HT)
inicio sus operaciones en el 2004. No obstante, venia operando desde el
2001 bajo la denominacion de Gerencia y Servicios del Pert S.A.C. como
parte del Grupo Falabella. HT es una subsidiaria de Falabella Peru S.A.A.
la cual es subsidiaria de Inversora Falken Peri S.A.A., que a su vez forma

parte de Falabella de Chile. Por otro lado
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2.2.2.1. Mision
Ahorrarles dinero a las familias para que vivan mejor.

2.2.2.2.\Vision

Ser lideres en cada mercado donde competimos por ofrecer el lugar

preferido para comprar y trabajar.

2.2.2.3. Valores
La familia Tottus enmarca su gestion de acuerdo con los valores de:

v Integridad: Actuar con respeto, honestidad y compromiso.

v Innovacion: Buscar nuevas formas de sorprender a nuestros
clientes.

v Excelencia: Pasién por ser los mejores en lo que hacemos.

2.2.2.4. Organigrama
Organigrama de Oficina Central (que tiene todas las areas que brindan

soporte y apoyo a las tiendas).

NUECTROS LIDERES TOTTUS

- TOTTUS
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Figural: Organigrama de la oficina central de hipermercados TOTTUS fuente TOTTUS 2017

Organigrama de la Gerencia de Operaciones (que tiene a cargo a todas las

tiendas).

NUESTRA GERENCIA
DE OPERACIONES

Juan Fernando Correa
Gerente Genaral

SHTOTTUS

Figura 2: gerencia de operaciones fuente: TOTTUS

2.2.3. Atencion al Cliente
Segin Brown (1992) nos dice que la atencion al cliente debe estar
enraizada en la cultura y en el credo de la empresa. No es posible injertarla
en un negocio como algo en lo que se ha pensado con posterioridad. Tiene
que ser fundamental (...) Solo existe cuando todos los empleados desean
gue sea vital, estan convencidos de lo que es y entienden la forma de
lograrlo. Para explicarlo a los deméas primero tienen que entenderlo. La
atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas. Consiste en hacer que
encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes. Una vez

logrado esto, la empresa obtendra una ventaja competitiva.
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Para Garcia, (2011) nos dice que La atencidn al cliente se puede entender
como todo aquel servicio que proporcionan las empresas (tanto las que
prestan servicios como las que comercializan productos) a sus clientes,

cuando estos necesitan:

v" Realizar quejas, reclamaciones o sugerencias.

v’ Expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicio
adquirido.

v Requerir informacion adicional.

v" Hacer uso del servicio técnico.

Al mismo tiempo la atencion o servicio al cliente puede entenderse también
como un concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas, que afecta a la
totalidad de la organizacion, tanto en la forma de atender al publico externo
(clientes) como al publico interno (trabajadores, accionistas, etc.). (p.11-

12)

Por otro lado Brown (1992) nos indica que un buen servicio no es algo
exclusivo de empresas tales como hoteles, lineas aéreas y parques de
atracciones. Cuanto mas compleja sea una empresa, mMas necesitara
mantenerse por delante de sus competidores. Si lo que vende son equipos
de capital que valen millones de pesetas, los clientes esperaran ser tratados
como gente especial e importante. Probablemente no se preocuparan por
las pequefias diferencias en precios o especificaciones. Existen dos tipos

principales de servicio: Servicio Material y Servicio Personal.
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2.2.3.1.Caracteristicas de la atencion al Cliente
La atencion al cliente es un factor determinante en la busqueda de la
fidelizacion de clientes y segun Vargas (2006) tiene las siguientes
caracteristicas:
< Es intangible: El servicio no se puede ver ni tocar, lo que el cliente
ve es lo tangible, o sea, la apariencia de nuestro local asi como de
nosotros mismos. El aseo, el ornato, nuestra presentacion personal,
++ Esvariable: Como seres humanos prestadores del servicio este tiene
en si mismo una naturaleza variable. Hoy nos sentimos alegres,
mafiana tal vez, “aperezados”, y por tanto, el servicio que prestamos
podria estar al orden de la “Ley del Gusto”, a como nos sintamos
ese dia. Un aspecto importante, es que el cliente siempre espera un
servicio constante y de mejora continua;
%+ Se produce y se consume a la vez: esto mantiene aquello que “no
hay segunda oportunidad para una muy buena primera impresion”.
Hay que entonces tener la lengua siempre muy conectada a la
mente, de manera que no vayamos a generar malestar en nuestros
clientes por alguna imprudencia, o un maltrato por pequefio que este
parezca;
«+ EIl Servicio no puede ser almacenado: Esto significa que tenemos
que generar una motivacion interna, de manera que cada dia sea un
nuevo inicio, una nueva oportunidad de tratar y mejorar con

nuestros clientes. (Vargas 2006)
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Asi mismo MALCOLM PEEL (citado por Peralta 2009) destaca entre las

principales caracteristicas del servicio al cliente que:

» La Direccidn ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los
aspectos del servicio al cliente;
» La formacion debe ser especial en todo el personal que esté en
contacto con el cliente
» El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren en contacto
con el cliente
» La Autoridad expresa debe en el personal de las sucursales para
solucionar problemas de servicio;
Puntos en los cuales descansan las principales situaciones que
caracterizan al servicio al cliente;
2.2.3.2. Estrategias de la atencién al cliente
Segun Pérez (2013) nos indica que un buen servicio es la clave para lograr
compras repetitivas por parte de los clientes. Las es un tema que recalca la
importancia que el servicio al cliente debe tener para cualquier organizacion
que ofrece sus productos o servicios al publico en general. La idea central
del tema radica en que un servicio eficiente y cortés al cliente resulta
decisivo para el éxito de una organizacién. Cada persona tiene un papel que
desempefiar en el aumento del nivel de satisfaccion del cliente;
dependientes, personal administrativo, supervisores y ejecutivos, todos
deben estar al tanto de las necesidades de los clientes ya saber como

satisfacerlas mejor.
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Pérez también nos indica que hoy en dia, el entorno de los negocios es
altamente competitivo y cualquier compariia necesita establecer estrechas
relaciones con sus clientes con el propoésito de conservar su fidelidad.
Muchas son las personas que dan por sentado estas relaciones y desconocen
los pasos especificos que pueden ayudar a asegurar la satisfaccion del
cliente.
Los cuatro pasos para un buen servicio son:
a. Establecer una relacion profesional con el cliente.
b. Identificar las necesidades o problemas del cliente.
c. Proporcionar el servicio acordado.
d. Concluir la transaccion.
Un empleado consciente de su propio comportamiento puede contribuir a
una imagen positiva de la compafiia, a un ambiente de negocios eficiente y
productivo, y al mantenimiento de relaciones perdurables con los clientes.
(Pérez 2013)
Funcionabilidad: segun Bir (2015) Las funciones que realizan las
personas ocupadas en este departamento son las siguientes:
v’ Atender y resolver quejas y reclamaciones
v" Recoger y analizar las quejas de los clientes
v Canalizar las quejas al departamento responsable
v Informar a los clientes sobre todo el proceso que se ha llevado a
cabo para resolver su duda o queja

v Realizar recomendaciones a los otros departamentos:

34



v Transmitir a los responsables de cada sector las mejoras que los
trabajadores les trasladan

v Transmitir a los responsables de cada sector las mejoras que los
clientes les trasladan

v Poner en contacto departamentos distintos:

v’ Elaborar un informe sobre aquellas gestiones que se han llevado
a cabo:

v Archivar y mantener un registro de las quejas que hayan

recibido:

Presentacion: segun el portal web sage experience (2010) aun siendo
importante la vestimenta, es s6lo una parte de ese cddigo de buenas
practicas que hay que ejercer cuando se realiza una labor profesional ante
el publico. El aseo personal es igual o mas importante pero no sélo por

respeto al otro sino porque actua a favor del negocio

Entendimiento: segun el portal web sage experience (2010) otro tanto se
puede decir del lenguaje que se utiliza con los clientes, que no tienen por
qué llegar a un nivel de conocimiento tan profundo como el que esta
obligado a tener el vendedor. Cada comprador necesita un nivel de
informacion acorde con su comprension y sus necesidades, y hacer
ostentacion de saber mas que nadie puede ser contraproducente para la
venta. Hay que hacerse entender para que nos entiendan, sin emplear
tecnicismos salvo que el interlocutor entienda la jerga, y con la
transparencia adecuada. Si se quiere que el cliente vuelva a comprar una

préxima vez debe llevarse una experiencia satisfactoria.
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Evaluacion: segun Alfonso (2014) La evaluacion de la calidad del servicio
es un proceso regulador en el cual se mide la calidad real del servicio, se
compara con lo especificado y se actla sobre la diferencia cuando asi se
considere. Una forma de entender la evaluacion de la calidad de un servicio
Ilevada a cabo por un consumidor es a partir de los diferentes modelos que
han sido desarrollados en este terreno en los Gltimos decenios (...) La
evaluacion de los servicios es mas dificil que la de los bienes de consumo,
debido a sus caracteristicas mas intangibles y dificiles de definir, por ello es
necesario hacer una breve revision a la concepcion de la calidad de los
servicios. Para esto se debe partir de las dos corrientes més importantes: la
escuela nérdica de marketing de servicios o denominada tradicion europea
y la escuela norteamericana o instituto de ciencias del marketing designada
como tradicidn norteamericana, siendo ésta ultima la mas conocida, por su
gran desarrollo y divulgacion, realzando la interaccion social entre cliente

y empleados.

Enfoque hacia la gestién: segin ISO 9001 (2006) la finalidad de la
atencidn al cliente enfocado a la gestion es aumentar la satisfaccion de los
clientes y otras partes interesadas. Las actividades de mejora pueden variar
desde las pequefias mejoras continuas en el lugar de trabajo hasta las
mejoras significativas en toda la organizacion. A traves del analisis de
datos se deberian definir los objetivos para la mejora de productos,

procesos, estructuras y sistemas de la organizacion.

Recepcidn de sugerencias: segin el MINCETUR (2013) La recepcion

de sugerencias de los clientes nos permite obtener informacién valiosa
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para atenderlos de manera especial, conocer sus preferencias, mejorar
nuestros servicios y hasta inclusive, puede proporcionar ideas para

productos o servicios nuevos.

2.2.3.3. Servicios.
Segun Brown (1992) Existen dos tipos principales de servicio: Servicio
Material y Servicio Personal.
» Servicio Material
Viene, primero, el Servicio Material. Sin él es imposible prestar un
buen Servicio Personal. Consiste en el producto o servicio real que
se vende. Se basa en «obtener el producto correcto» y abarca
aspectos tales como camiones y materias primas, propiedad y
sistemas telefonicos. No solo incluye el disefio y fabricacion del
producto. Incluye, ademas todo el trabajo administrativo anterior a
la definicion de cualquier producto o servicio: la fijacion de
precios, los volumenes producidos, la calidad y los tiempos de
produccién, los recursos de apoyo, los métodos y habitos de
trabajo, los niveles de personal, los sistemas de informacion y las
comodidades fisicas. Todos estos elementos constituyen el material
con el que una empresa crea sus productos y moldea su caracter. Si
esta parte de la ecuacion es errénea, nunca habra clientes que
atender. (Brown 1992)
» Servicio Personal

El Servicio Personal es la forma en que se presta el Servicio

Material. Incluye la interaccion entre los empleados y los clientes
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de una empresa. Es, probablemente, la parte mas visible de nuestras
operaciones y, con frecuencia, la parte por la que se juzga si nuestra
empresa es «buena» 0 «mala». Lo que hara el Servicio Personal es
afiadir valor al Servicio Material, haciendo que la empresa parezca
excepcional. (Brown 1992)
2.2.3.4.Principios de la atencion al cliente
Segln Lopez, Pérez & Pérez, (2013) nos indican que en la atencion al
cliente existe una serie de principios sobre los que constituye cualquier

sistema de la relacion con el cliente.

Un departamento de atencion al cliente que ofrezca un servicio de atencion
con un alto nivel de calidad en su prestacién aporta considerables ventajas

a la organizacion como:

» Aumenta la lealtad de sus clientes

» Propicia un incremento de participacion en su cuenta de mercado
» Permite obtener mejoras en la rentabilidad de la empresa

» Facilita la captacion de nuevos clientes

» Permite ahorrar costes a la organizacion

» Ofrece una mejor imagen de la empresa, asi como de la marca de

los productos y servicios que ofrecen. (Lopez, Pérez& Pérez, 2013)

2.2.3.5. La Satisfaccién Del Cliente

Segun Dias (2014) Los clientes cada vez son mas exigentes, por lo que un
buen servicio de atencién al cliente creara una relacion de confianza entre

empresa y consumidor, también conllevara un mayor nivel de seguridad
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en relacion con el producto o servicio. El grado de satisfaccion de un
cliente no se puede medir objetivamente, ya que suele presentar un
componente subjetivo, es decir, lo que para un cliente puedes ser
satisfactorio, para otro puede parecer deficiente. Si un cliente tiene una
percepcion sobre un producto o servicio, su modificacion no sera cuestion
de poco tiempo. Se necesita un esfuerzo continuado por parte de la empresa
para que el propio cliente presente algin grado de satisfaccion. También
hay que tener en cuenta que un cliente con un cierto grado de satisfaccion
con los productos o servicios de la empresa estara dispuesto a ser mas

flexible con los errores recibidos en la atencion.

Lopez (2015) nos dice que la clave es incrementar la fidelidad de los
clientes, coordinando los esfuerzos tanto de los empleados como de los
clientes y los procesos de la organizacion. Se trata de mantener las
promesas realizadas, lo que permitira cubrir las expectativas creadas por
los clientes, estableciendo el compromiso como pilar de la relacién, siendo
necesario que las partes mantengan una confianza mutua que suponga una
reduccidn de la incertidumbre de las actividades que se realizan. Mientras
el nivel del servicio cumpla con las expectativas creadas, es facil que la
relacion se mantenga en el tiempo. Las organizaciones que consigan que
sus clientes perciban una mayor calidad en sus servicios, obtendran clientes
satisfechos, con una gran tendencia a permanecer fieles. Por ello la calidad
de los servicios es la via mas adecuada para mantener la relacion a largo
plazo, es decir, que el Marketing de Servicios funcione de manera adecuada

para que se cubran las expectativas.
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2.2.3.6. Fases de la atencion al cliente
Segun Tarodo (2014) Las fases de la atencion al cliente son:
» Acogida
La fase de acogida consiste en acoger al cliente en la empresa. Para
ello, hay que tener en cuenta los siguientes aspectos:

v Laimagen de la empresa es fundamental para que el cliente
tenga una buena acogida.

v’ El trato del cliente debe ser el adecuado, lo que implica que
debemos ser correctos, simpaticos, amables, etc.

v El cliente debe estar comodo hasta que sea atendido por la
persona correspondiente. Por tanto, la empresa debe
informarse previamente de los aspectos que le hacen al
cliente estar mas comodos. Estos aspectos son muy diversos
y, entre otros, se encuentran el de realizarle al cliente un
servicio personalizado o tratarle de una determinada manera
segun el tipo de cliente que sea.

El confort y la temperatura son dos aspectos que hay que tener en
cuenta a la hora de que el cliente se encuentre cémodo en la
empresa. El primero hace referencia al ambiente de la sala de espera
y el segundo hace referencia al acondicionamiento y ventilacion de

la sala de espera. (Tarodo, 2014)
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» Seguimiento
La fase de seguimiento consiste en la espera que tiene que realizar
el cliente hasta que sea atendido por la persona correspondiente.
Para ello, hay que tener en cuenta los siguientes aspectos:

v Cuando el cliente espera, lo primero que tiene que hacer la
persona que en ese momento le atiende es decirle quién le
va a atender, cuanto tiempo tiene que esperar y la razén por
la que debe esperar.

v' Cuando la espera sea muy larga, la persona que en ese
momento le atiende debe hablar con el cliente de vez en
cuando y preguntarle si necesita algo. (Tarodo, 2014)

» Gestion
La fase de gestion consiste en atender las necesidades del cliente.
Es el encuentro que tiene lugar entre el cliente y la persona
encargada de atenderle.
Para atender las necesidades del cliente, la persona encargada de
atenderle debe gestionarle y resolver las dudas que tenga el cliente
y realizar una atencién personalizada. Es muy importante
escucharle con mucho cuidado para evitar que el cliente se sienta
incobmodo o no se responda a sus necesidades. (Tarodo, 2014)

» Despedida
La fase de despedida consiste en terminar con la entrevista que tiene
el cliente y la persona encargada de realizarle la entrevista. Para

ello, antes de despedirse, la persona encargada de realizarle la
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entrevista debera haber resuelto todas las dudas que tenga el cliente,

de tal manera que este salga satisfecho de la entrevista. (Tarodo,

2014)

2.2.4. Gestion de Calidad

Segin Uribe (2011)Es el conjunto de actividades coordinadas que se
despliegan de la funcién general de la direccion, enfocadas a determinar e
implantar la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; que
se establecen por medio de la planificacion de la calidad, el control de la
calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad dentro de
un sistema de gestion, incluyendo “la planeacion estratégica, la asignacion
de recursos, el desarrollo de actividades operacionales y la evaluacion
relativa a la calidad” (...) La gestion de la calidad no solo implica gestionar
la calidad del producto o servicio, sino también administrar la calidad de la
gestion de la organizacion como tal. Esto quiere decir que dentro de la
gestion de calidad se debe mejorar continuamente el proceso de gestion de
la empresa reduciendo las actividades indtiles que no estan agregando valor
al proceso y permitiendo de esta forma un sistema mas efectivo y eficiente.
(Uribe, 2011)
Por otro lado para Mateos de Pablo (2012) La “Gestion de la Calidad” es
hoy en dia una alternativa para la empresa indispensable para el crecimiento
y la supervivencia de la propia organizacion, en cualquiera de los entornos
en los que actie. A través de ella, se busca la mejora de los recursos
disponibles, la reduccién de fallos y los costes que ello conlleva, y la

satisfaccion de la propia empresa y sus trabajadores por el trabajo bien
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ejecutado, y lo que es méas importante adn, la satisfaccion obtenida por el
cliente (...) La gestion de la calidad estd medida por una serie de normas
homogéneas, a aplicar de forma general a todas las organizaciones que
deseen obtenerla, sin importar su tipo, tamarfio o su dedicacion concreta. Se
trata de que la gestion de la calidad se convierta en un proceso de mejora
constante, que ademas sea compatible con los demas sistemas de control y
mejora de la empresa, como son los de control de la produccion, el de
politica medioambiental, el de prevencién de riesgos laborales, u otros
sistemas determinados que busquen mejorar los productos y los servicios
de una organizacion.

Volviendo con Uribe (2011) también afirma La gestion de la calidad
proporciona una herramienta para mejorar y asegurar la calidad en todos y
cada uno de los procesos de la organizacién. La definicién dada por la ISO
plantea que la gestion de la calidad son “actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”

2.2.4.1.Mejora continua de procesos, productos y servicios

Segun Lefcovich (2009) La calidad tanto de los procesos, como de los
productos y servicios debe ser mejorada dia tras dia en la busqueda de
menores costos, mayores niveles de satisfaccion y tiempos de respuestas
mas rapidos. En esa incesante necesidad de mejorar de manera continua los
niveles de calidad, costos y productividad, logrando de tal forma el mayor
nivel posible de competitividad, es fundamental tanto la capacidad de
medicion de los resultados, como la calidad de la informacion, la

capacitacion y creatividad del personal, el trabajo en equipo y la disciplina
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de trabajo, y la capacidad y métodos de anélisis. Ninguna técnica dara sus
mas optimos resultados sin contar antes con un grupo humano afianzado
en sus relaciones, las cuales daran lugar a un clima de confianza y actitud
participativa entre todos sus integrantes. Resulta hoy inconcebible hoy dia
no tener como objetivo fundamental de la organizacion la mejora continua
de todos sus procesos, productos y servicios. No hacerle asi supone
abandonar lenta o rapidamente su participacion de mercado en manos de
sus competidores. En esta nueva perspectiva de negocios cobra una
importancia critica el capital intelectual que la empresa sepa acumular.
2.2.4.2.Sistema de gestion de calidad segun 1SO 9000

Arenas (2009) Las normas ISO  toma su nombre de la institucion
“international Organization for Standardlzation” organismo mundial lider
de la normalizacién, el cual hizo posible la aprobacion de los textos de las
normas que conforman dicha serie (...) La serie 9000 se centra que en las
normas sobre documentacién, en particular, en el manual de la gestién de
la calidad, con la finalidad de garantizar que existan sistemas de gestion de
calidad apropiados. La aplicacion de las normas de calidad ISO 9000
constituye para la industria, una via de reducir costos y mejorar su proceso
de produccién tomando en cuenta que la calidad es un factor clave para la

competitividad en cualquier mercado. (p.4)

La norma ISO 9000 tiene como objetivo principal ayudar a decidir cuél de
las normas ISO 9001, 9002, 9003 se adaptara mejor a las necesidades
especificas de la empresa (...) la norma ISO 9001 se utiliza para tratar de

establecer un sistema de gestion que proporcione confianza en la
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conformidad del producto, con requisitos establecidos o especificados y
para ser certificado por una entidad externa. (Méndez, Jaramillo, Serrano,

2006, p33)

2.2.4.3.Principios de la gestion de la calidad basados en la norma I1SO 9000

Segin Méndez, Jaramillo, Serrano, (2006) La revision de las normas

ISO 9000 se ha basado en ocho principios de la calidad y estos son

1. Organizacion orientada al cliente: Las organizaciones dependen
de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades
actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos y
esforzarse por sobrepasar sus expectativas, creando:

v' Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de
una respuesta flexible y rapida a las oportunidades del
mercado.

v" Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva a que siga
confiando en la empresa y dé buenas referencias de la misma.
(Méndez et al, 2006, p. 62-65)

2. Liderazgo: Los lideres unifican la finalidad y la direccion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la
consecucion de los objetivos, logrando que:

v El personal entienda y esté motivado hacia los objetivos y

metas de la organizacion.
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v Lasactividades sean evaluadas, alineadas e implantadas de una
forma integrada. (Méndez et al, 2006, p. 62-65)

3. Participacién del personal: El personal, con independencia del nivel
de la organizacion en el que se encuentre, es la esencia de una
organizacion y su total implicacion posibilita que sus capacidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion, obteniendo:

v Un personal motivado, involucrado y comprometido.

v’ El personal se sentira valorado por su trabajo.

v' Todo el mundo deseara participar y contribuir en la mejora
continua. (Méndez et al, 2006, p. 62-65)

4. Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se
gestionan como un proceso, para alcanzar:

v' Capacidad para reducir los costos y acortar los ciclos de
tiempo a traves del uso efectivo de recursos.

v Resultados mejorados, consistentes y predecibles. (Méndez et
al, 2006, p. 62-65)

5. Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y
gestionar un sistema de procesos interrelacionados para un objetivo
dado, mejora la eficacia y eficiencia de una organizacion, logrando:

v Alineacién de los procesos que alcanzaran mejor los
resultados deseados.
v La habilidad para enfocar los esfuerzos en los procesos

principales.
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v Proporcionar a las partes interesadas clave la confianza en la
efectividad y eficacia de la organizacion. (Méndez et al,
2006, p. 62-65)

6. Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo
permanente de la organizacién, pues sélo asi se lograra la
consistencia y la conformacion de la nueva cultura para:

v Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las
capacidades organizativas.

v Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades.
(Méndez et al, 2006, p. 62-65)

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones efectivas
se basan en el andlisis de datos y en la informacion que se genera en
los procesos, dando como resultado:

v" Decisiones informadas.

v' La capacidad de demostrar la efectividad de decisiones
anteriores a través de la referencia a hechos reales.

v' La capacidad de revisar, cuestionar y cambiar opiniones y
decisiones. (Méndez et al, 2006, p. 62-65)

8. Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador: Una
organizacion y sus suministradores son interdependientes, las
relaciones mutuamente beneficiosas aumentan la capacidad de
ambos para:

v Incrementar la capacidad de crear valor para ambas partes

47



v Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta y acordada

a un mercado cambiante.
v Optimizacion de costos y recursos. (Méndez et al, 2006, p. 62-65)

Por otro lado también se toman en cuenta como principios:

v Fiabilidad. Para Garvin (citado por Benavides & Quintana, 2003), es
la aptitud de un producto para realizar sus funciones bajo unas
condiciones determinadas y durante un periodo de tiempo establecido.
Se mide teniendo en cuenta el tiempo que transcurre hasta el primer
fallo, el tiempo medio entre fallos y el coste de mantenimiento y
reparaciones.

v' Durabilidad. Para Garvin (citado por Benavides & Quintana, 2003),
es el Tiempo de vida de un producto. Es un concepto dificil de definir,
aunque puede interpretarse como la vida util del producto antes de que
tenga que ser reemplazado o antes de que tengan que reemplazarse sus
componentes principales. Desde un plano técnico, determina el periodo
de tiempo en el que puede usarse el producto con un rendimiento
superior a unos valores limites. Esta dimension se encuentra muy ligada
con la fiabilidad y la conformidad. En el caso de los servicios, éstos
poseen poca o ninguna durabilidad.

2.2.4.4. Caracteristicas de la gestion de calidad

Segln Benavides & Quintana, (2003) nos indica que las caracteristicas de

la calidad pueden ser inherentes Es posible distinguir diferentes clases de

caracteristicas de la calidad:

» Fisicas: mecanicas, eléctricas, quimicas o biologicas.
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» Sensoriales: relacionadas con el olfato, tacto, gusto, vista y oido.
» De comportamiento: cortesia, honestidad, veracidad, ética, etc.
» De tiempo: puntualidad, fiabilidad o confiabilidad, disponibilidad,
mantenibilidad, etc.
» Ergondmicas: relacionadas con aspectos antropocéntricos,
relativas a la seguridad, etc.
» Funcionales: posibilitan el desarrollo de las prestaciones.
Para Garvin (citado por Benavides & Quintana, 2003), la calidad de un
producto o servicio se compone de ocho dimensiones que ofrecen la base
para la evaluacién de sus elementos distintivos o propios. Se trata de
caracteristicas independientes entre si, aunque algunas de ellas pueden
estar interrelacionadas y no necesariamente tienen que darse en todos los
productos o servicios. Estas dimensiones de la calidad son las siguientes:
Rendimiento. Tiene un caracter funcional y constituye el soporte de las
prestaciones exigidas al producto o servicio. Hace referencia a sus
caracteristicas principales o primarias.
Para Garvin (citado por Benavides & Quintana, 2003), Son caracteristicas
secundarias que contribuyen a diferenciar al producto o servicio y dan lugar
a que éste sea mas valorado por los consumidores.

v' Conformidad. Para Garvin (citado por Benavides & Quintana,
2003), es el Grado de concordancia existente entre el disefio de un
producto y los resultados obtenidos tras su fabricacion. Depende
fundamentalmente de los procesos y es una caracteristica

estrechamente relacionada con la fiabilidad ya que ésta depende de las
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correctas especificaciones de disefio y de la conformidad de la
produccion con respecto a las citadas especificaciones.

v Utilidad. Para Garvin (citado por Benavides & Quintana, 2003), es la
Capacidad de un producto, cuando se usa bajo unas condiciones dadas,
para proseguir en su patron normal de trabajo cuando se requiera.
Supone rapidez en el servicio, disponibilidad y coste mas bajo. Es una
caracteristica de tiempo muy unida a la fiabilidad y al rendimiento.

v’ Estética. Para Garvin (citado por Benavides & Quintana, 2003), es la
Incidencia del producto sobre los 6rganos sensoriales del consumidor.
La apreciacidon de esta caracteristica esta sujeta a un alto grado de
subjetividad, cada individuo juzga esta dimensién de forma diferente.
Calidad percibida. Impresion, sensacion, imagen positiva que
desprende un producto o servicio y que es aprehendida por el
consumidor sin llegar a tener informacion suficiente sobre sus
caracteristicas.

2.2.4.5. Gestion de calidad en el Retail
Segun Deulofefeu (2012) El sector de retail tiene un fuerte componente de
servicios. Una empresa de servicios es un sistema integrado de tecnologia
e instalaciones especiales donde se vende directamente al usuario del
servicio. Las ventas a dicho usuario final implican que las empresas de
servicios, y en gran parte las del retail, entren en contacto con un gran

ndmero de consumidores
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La naturaleza de los servicios detallistas se puede concretar en las
siguientes caracteristicas Deulofefeu (2012):

v Los servicios que se realizan en el punto de venta son secundarios a
la naturaleza del producto fisico que se ofrece, por lo que pueden no
ser de importancia fundamental para el consumidor.

v Los clientes pueden cambiar de tiendas facilmente, lo cual ademas
es cada vez mas frecuente.

v" Los clientes estan menos implicados en el proceso de produccién del
producto aumentado. Esto siempre dependera l6gicamente del tipo
de estructura comercial a la que nos refiramos, por ejemplo, si es un

autoservicio o una tienda especializada. (Deulofefeu, 2012)

Segun Deulofefeu (2012) Junto a estas caracteristicas se dan otras que
conciernen a todo servicio y que se pueden considerar como

fundamentales:

v’ Laintangibilidad, que significa la cualidad de no poder ser percibido
por los sentidos de la vista, el oido, el tacto, el gusto o el olfato. Los
servicios no son palpables.

v’ La heterogeneidad. Los servicios no pueden ser estandarizados por
la inconsistencia o variacion en el rendimiento de los seres humanos.

v La perecederabilidad o imperdurabilidad en el sentido de que el
servicio no utilizado no puede almacenarse y utilizarse mas adelante.

v La inseparabilidad. Situacion en la que los servicios se producen y

se consumen simultadneamente.
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Para Deulofefeu (2012) la calidad de una empresa de retail puede venir
dada por la conformidad con unas determinadas caracteristicas o
especificaciones, las cuales seran juzgadas y, de alguna manera,
definidas y exigidas por el propio cliente. Por ello, un comercio que
quiera dar calidad en su actividad tendra que orientarse totalmente hacia
el cliente, definiéndose y adaptandose totalmente a sus necesidades y

exigencias.

3. METODOLOGIA

Segun Cazau, (2006) La metodologia son los procedimientos generales y técnicas
son procedimientos especificos aplicados en el marco de un método. Pocas
palabras se utilizan de una forma tan diversa y generalizada como 'método’ y
'técnica'. Generalizada porque se emplean en todas las artes y todas las ciencias,

y diversa porque suelen adjudicarseles significados diferentes.

3.1. Tipo de la Investigacion
Segun Cazau, (2006) En un estudio descriptivo se seleccionan una serie de
cuestiones, conceptos o0 variables y se mide cada una de ellas
independientemente de las otras, con el fin, precisamente, de describirlas.
Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno.

El tipo de investigacion fue descriptiva porque se especifica las propiedades,

caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fendmeno que es sometido a analisis. Es decir unicamente se mede o recoge
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informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables a las que

se refieren.

3.2. Nivel de la investigacion

Segun Cazau, (2006) posee una concepcion global positivista, hipotético-
deductiva, particularista, objetiva, orientada a los resultados y propia de las
ciencias.

El nivel de la investigacion fue de tipo cuantitativo porque examina la
naturaleza general de los fendmenos de manera cientifica. En forma
numérica, generalmente con ayuda de la estadistica. Recogié y analizo datos
sobre las variables y estudia las propiedades de la situacion problematica de
una manera objetiva asi los resultados de las variables en estudio se pueden
generalizar y contribuir a identificar los factores importantes que deben ser

medidos

3.3. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion se desarrollé bajo el disefio no experimental

descriptivo.

Donde:
M= Muestra conformada por los clientes del centro recreacional casa club
O= Observacién de las variables: atencion al cliente y la gestion de calidad.
— =Eslarelacién y asociacion.
Cuales son las principales caracteristicas de la atencién al cliente bajo el

enfoque de la gestion de Calidad.
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3.4. Poblacion y Muestra
3.4.1. Poblacion

Segun el portal web Wikipedia (2017) Sullana, es la capital de la
provincia de Sullana. Se ubica especificamente a 04°53°18” de latitud
sur y 80°41°07” de longitud oeste, a una altura de 60 msnm, a la
margen izquierda del rio Chira, de tendencia urbana e industrial-
comercial y de servicios.
Segun el portal web Wikipedia (2017) Sullana como provincia limita
por el Norte con el departamento de Tumbes; por el Este con el
Ecuador y la provincia de Ayabaca; por el Sur con la provincia de
Piura; y, por el Oeste con la provincia de Paita y la provincia de Talara.
Segun el INEI (s.f) Sullana como distrito tiene un aproximado de
176,804 habitantes.
Segun Salvarrey, (2000) una poblacién es un conjunto generalmente
grande de individuos o medidas acerca de la cual se desea informacion
(p-20)
La unidad de analisis de la investigacion estuvo conformada por los
clientes de la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito de Sullana
afio 2017 los cuales evaluaran ambas variables al no conocer la
cantidad total de clientes que se reciben en Hipermercados TOTTUS

se determina que es una poblacion infinita.
Como criterios de inclusidon se tomaran:

» Ser clientes de la empresa Hipermercados TOTTUS

» Ser mayores de 18 afios
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Como criterios de exclusion se tomaran:

» Ser menores de 18 afios
» Clientes que no quieran ser participes de la investigacion
3.4.2. Muestra
Segun Ludewig, (s.f) una muestra es un subconjunto de la poblacion,
que se obtiene para averiguar las propiedades o caracteristicas de esta
ultima, por lo que interesa que sea un reflejo de la poblacion, que sea

representativa de ella.

Para calcular la muestra del presente proyecto por tratarse de una

poblacion infinita se calculo con la siguiente formula:

2 ©¢
o

Donde: segun Fernandez (1996)

n=

n: es el tamafio de la muestra que se quiere encontrar

Z=Es la desviacion del valor medio que aceptamos para lograr el nivel
de confianza deseado. En funcion del nivel de confianza que
busquemos, usaremos un valor determinado que viene dado por la
forma que tiene la distribucion de Gauss P:

E= Margen de error que admitido

P=es la proporcion esperada

Q=1-P

Datos a procesar:

n=?

Z=95%->1.96
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P=0.5

E=5%

Q=1-05=05

Reemplazando en la formula los datos:

_ (1.96)2%(0.5)%(0.5)

S = 96.04

La muestra estuvo conformada por 96 clientes de la empresa

Hipermercados TOTTUS
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3.5.Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

\Variable Definicion Definicion operacional Items fuente Instrumento
conceptual | Dimensiones Indicadores
¢;Considera que el personal del area de atencion al cliente se muestra dispuesto a ayudar
A a los clientes? C C
T La Atencion al Funcionalidad ¢El trato del personal para con los clientes es amable?
E cliente se refiere L u
N a personas, no a ;Cree usted que los trabajadores del area de atencién al cliente de Hipermercados
C cosas. Consiste TOTTUS estan comprometidos con brindar una buena calidad de servicio? | E
en hacer que - - - - —
| encajen ?Jos ¢Considera usted que los trabajadores de Hipermercados TOTTUS cuida su apariencia y E S
, _ y .
0 grupos de Estrategias Presentacion el aseo de su area de trabajo?
N personas:  los N T
A ew;;\lteadoslny Jo: Entendimiento ¢ Considera usted que los trabajadores del area de atencion al cliente busca tener una buena T |
L Icogera;;" est?) Fia relacion con los clientes en busca de mejorar continuamente su atencion?
empresa ’ Eval_uzjlcién del | ¢Considera que la mejora continua debe ser un objetivo permanente para la empresa? E 0
C obtendra  una servicio
L ventaja S N
I competitiva Enfoque hacia la | ¢Considera usted que el trabajador del area de atencion al cliente de hipermercados
E Brown (1992) gestion TOTTUS brinda de manera amable la informacién o caracteristicas de los productos? A
N R
E Sugerencias ¢Considera usted que los trabajadores del &rea de atencion al cliente atienden de manera |
eficiente sus sugerencias o reclamos?
0
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Variable Definicion Definicidn operacional Items
conceptual - - - Fuente Instrumento
Dimensiones Indicadores

G Es el conjunto ¢ Considera que el servicio y los productos ofrecidos en hipermercados TOTTUS son de
E de actividades N calidad? C C
_?_ coordinadas que Fiabilidad ¢Cree usted que la calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS es de L U
| se despliegan de confianza? | E
o) la funcion ¢Considera que los productos ofrecidos en Hipermercado TOTTUS son de larga E S
N general de la o duracién? N T

direccion, Durabilidad ¢ Considera que Hipermercados TOTTUS se preocupa por tener productos que no tengan T I
D enfocadas  a corta fecha de vencimiento? E O
E ‘Ijr?]telrgg'tg?r € la ¢Considera usted que en hipermercados TOTTUS se preocupa por mantener una S ”:
c oﬁtica de atencion de calidad hacia sus clientes? R
A (F:)ali dad los Principios Fidelidad ¢ Considera usted volver a comprar en hipermercados TOTUS que por la buena calidad |
L ob'etivés las de atencion y productos? 0
El) re stonsabiI>i/ dad ¢Considera a Hipermercados TOTTUS como su tienda de confianza?
A €s. . _ - -
D Uribe (2011) ¢ Considera que el personal hipermercados TOTTUS busca el bienestar de los usuarios?

Responsable éCOnsngra7que Hipermercados TOTTUS hace uso responsable de las normas de calidad
e servicio®
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3.6.Técnicas e instrumentos

3.6.1. Técnicas

Segin Begofia & Quintanal, (2010) la encuesta se trata de una

técnica de investigacion basada en las declaraciones emitidas por una

muestra representativa de una poblacion concreta y que nos permite

conocer sus opiniones, actitudes, creencias, valoraciones subjetivas,

etc.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizo la técnica de

la encuesta que se les aplico a los clientes de la empresa

Hipermercados TOTTUS.

3.6.2.

Instrumentos

Segin Begofia & Quintanal, (2010) el cuestionario es el
instrumento basico empleado para la recogida de informacion.
Consiste en un listado de preguntas pre-determinadas que, con el
objeto de facilitar la posterior codificacion, suelen responderse
mediante la eleccion de una opcidn concreta de entre todas las que
se ofrecen

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplico un
cuestionario, el cual Permitio Recoger los datos a partir de un
conjunto de preguntas dirigidas a la muestra representativa de la
Poblacion en estudio. El cuestionario consto de 17 preguntas
distribuida en 2 parte, la primera respecto a la atencion al cliente

y la segunda sobre la gestion de calidad.
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3.7.Plan de analisis

Segun Suérez & Alonso, (2011) el plan de analisis son las técnicas que
ayudan a responder las preguntas formuladas. Ha de definirse antes de
recoger los datos

Después de recopilar los datos, se tabularon y graficaron de manera
ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empled
estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se
hizo uso del programa de hojas de calculo Excel 2013. Y el software
SPSS v.22 para determinar la confiablidad de la encuesta. Luego se
realizo el andlisis y la interpretacion de los datos obtenidos por medio
del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que fue revisado y
validado (con el método juicio del experto) por especialistas. Asi
mismo para dar una mejor seguridad al proyecto se desarrollé un
ensayo que permitio afinar las preguntas de la encuesta

Para la comprobacion de la validez del estudio se utilizaron opiniones
de expertos los cuales revisaron los instrumentos que se utilizo para la

obtencion de datos confiables.
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3.8.Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Metodologia
¢Cuales son las Determinar las Tipo de
principales principales caracteristicas investigacion:
caracteristicas de de la atencion del cliente | Variable 1 : Cuantitativa
la atencion al bajo el enfoque de la| Atencion al
cliente bajo el | '@ [estion de calidad y| cliente
enfoque de la % disefiar una propuesta de
gestion de | O |mejora, de la empresa Nivel de
calidad de la Hipermercados TOTTUS investigacion :
empresa del distrito de Sullana, no experimental
Hipermercados ario 2017. Descriptiva
TOTTUS  del _ i
distrito de Descrlbl_rllas estrategias | \/ariable Universoy
Sullana, y como de atencion al cliente de independiente | poblacién:
se podria la empresa| 2. Gestion de | La poblacion de
mejorar? Hipermercados calidad esta

TOTTUS del distrito de investigacion
2 | Sullana esta conformada
= por 384 usuarios
& [ 1dentificar los principios de la empresa
i Hipermercados

de la gestion de calidad
de la empresa
Hipermercados
TOTTUS del distrito de
Sullang;

TOTTUS

3.9. Principios éticos

Segun Amaya, Berrio, & Herrera, (2015) Los llamados principios éticos son los

criterios de decision fundamentales que los miembros de una comunidad

cientifica o profesional han de considerar en sus deliberaciones sobre lo que si

0 no se debe hacer en cada una de las situaciones que enfrenta en su quehacer

profesional.

Durante el desarrollo de esta tesis se ha consideraran en forma estricta el

cumplimiento de los principios éticos que permiten asegurar la originalidad de
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la investigacion. Asimismo, se han respetado los derechos de propiedad
intelectual de los libros de texto y de las fuentes electronicas consultadas,
necesarias para estructurar el marco tedrico. Para ello, las citas bibliogréaficas
se han transcrito en forma textual, segin lo mencionado por cada autor en la
respectiva fuente consultada. Ya que fue realizado con los siguientes principios:
Respeto: este principio se permite asegurar la originalidad de la
investigacion ya que se han respetado los derechos intelectuales de
los libros.
Aceptacion: mediantes este proyecto de tesis quiero demonstrar
que no hay obstaculos para lograr lo que uno se mentaliza y
mediante la aceptacion de este trabajo de investigacion quiero
demostrar una vez mas que si pude lograr titularme y a la vez que
este trabajo sea aceptado para cualquier trabajo de investigacion
para que llegue a complacer sus expectativas y cada una de sus
interrogantes.
Integridad: Brindarse a la universidad un producto de calidad e
integro, cumpliendo con los estandares de calidad conforme a las

normas académicas establecidas.

Confidencialidad: La informacion recogida se hara con
sumamente confiabilidad. Respetandose los derechos del autores

de las fuentes de informacién
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Veracidad: la informacion recogida se basa en Principio de
Respeto por la Autonomia de los autores tomando solo datos

veraces sin alterar la informacién.

4. RESULTADOS

4.1.Resultados

4.1.1. Atencién al Cliente

Tabla 01
¢Considera que el personal del area de atencion al cliente se muestra dispuesto

a ayudar a los clientes?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 32 33

A veces 36 38

Siempre 28 29
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar

las caractert

M Nunca

M A veces

m Siempre

Figura 01: Gréfico el personal del rea de atencidn al cliente se muestra dispuesto a
ayudar a los clientes

63



Interpretacion: del 100% de los encuestados el 38% Considera el personal del area
de atencidn al cliente a veces se muestran dispuesto a ayudar a los clientes, el 33%
Considera que nunca se muestran dispuesto a ayudar a los clientes y el 29% considera

que siempre se muestran dispuesto a ayudar a los clientes

Tabla 02

¢El trato del personal para con los clientes es amable?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 32 33

A veces 36 38

Siempre 28 29
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca
W A veces

m Siempre

Figura 02: Grafico El trato del personal para con los clientes es amable

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 38% considera a veces El trato del

personal para con los clientes es amable, el 33% considera que El trato del personal
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para con los clientes es amable y el 29% considera que siempre El trato del personal

para con los clientes es amable

Tabla 03
¢ Cree usted que los trabajadores del area de atencion al cliente de Hipermercados

TOTTUS estan comprometidos con brindar una buena calidad de servicio?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 14 15

A veces 56 58

Siempre 26 27
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca
M A veces

Siempre

Figura 03: Gréfico los trabajadores del area de atencion al cliente de Hipermercados
TOTTUS estan comprometidos con brindar una buena calidad de servicio

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 58% considera que a veces
los trabajadores del &rea de atencion al cliente de Hipermercados TOTTUS
estdn comprometidos con brindar una buena calidad de servicio; el 27%
opina que siempre los trabajadores del &rea de atencion al cliente de

Hipermercados TOTTUS estdn comprometidos con brindar una buena
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calidad de servicio y el 15% que los trabajadores del area de atencion al
cliente de Hipermercados TOTTUS nunca estan comprometidos con brindar
una buena calidad de servicio
Tabla 04
¢ Considera usted que los trabajadores de Hipermercados TOTTUS cuida su

apariencia y el aseo de su area de trabajo?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 20 21

A veces 52 54

Siempre 24 25
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca
M A veces

m Siempre

Figura 04: Gréfico los trabajadores de Hipermercados TOTTUS cuida su apariencia y el aseo de su area
de trabajo

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 54% Considera que los

trabajadores de Hipermercados TOTTUS a veces cuida su aparienciay el aseo
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de su area de trabajo, mientras que un 25% Considera lo hacen y el 21% opina
que una nunca lo hacen
Tabla 05
¢ Considera usted que los trabajadores del &rea de atencidn al cliente busca tener

una buena relacion con los clientes en busca de mejorar continuamente su

atencion?
ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 20 36
A veces 52 30
Siempre 24 34
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca
M A veces

Siempre

Figura 05: Grafico el centro recreacional Casa club innova constantemente su publicidad

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 36% considera que
los trabajadores del area de atencion al cliente nunca busca tener una buena
relacién con los clientes, mientras que el 34% considera que los trabajadores
del area de atencion al cliente siempre busca tener una buena relacion con

los clientes 30% considera que a veces lo hacen
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Tabla 06

¢Considera que la mejora continua debe ser un objetivo permanente para la

empresa?
ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 25 26
A veces 29 30
Siempre 42 44
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca
W A veces

Siempre

Figura 06: Grafico la mejora continua debe ser un objetivo permanente para la empresa

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 44% considera que
la mejora continua debe ser un objetivo permanente para la empresa, mientras
que el 30% considera la mejora continua a veces debe ser un objetivo
permanente para la empresa 26% opina que la mejora continua debe ser un

objetivo permanente para la empresa
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Tabla 07
¢Considera usted que el trabajador del &rea de atencién al cliente de
hipermercados TOTTUS brinda de manera amable la informacion o

caracteristicas de los productos?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 3 3

A veces 27 28

Siempre 66 69
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

A veces

-
@ \ Nunca

| Siempre

Figura 07: el trabajador del area de atencion al cliente de hipermercados TOTTUS brinda de
manera amable la informacion o caracteristicas de los productos

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 69% considera que
siempre el trabajador del area de atencion al cliente de hipermercados
TOTTUS brinda de manera amable la informacion o caracteristicas de los

productos, el 28% a veces lo hacen y el 3% opina que nunca lo hacen
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Tabla 08
¢ Considera usted que los trabajadores del &rea de atencidn al cliente atienden

de manera eficiente sus sugerencias o reclamos?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 30 31

A veces 38 40

Siempre 28 29
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

M Nunca
m A veces

m Siempre

Figura 08: Gréfico los trabajadores del &rea de atencion al cliente atienden de manera
eficiente sus sugerencias o reclamos

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 41%  opina que los
trabajadores del area de atencion al cliente a veces atienden de manera
eficiente sus sugerencias o reclamos, el 33% considera que nunca lo hacen y

solo el 26% considera que siempre hacen.
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4.1.2. Respecto a la gestion de calidad
Tabla 09
¢Considera que el servicio y los productos ofrecidos en hipermercados TOTTUS

son de calidad?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 16 17

A veces 42 44

Siempre 38 39
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca

M A veces

m Siempre

Figura 09: Gréfico el servicio y los productos ofrecidos en hipermercados TOTTUS son de
calidad

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 44% opina que a veces el
servicio y los productos ofrecidos en hipermercados TOTTUS son de calidad el 39% opina

que siempre lo es y el 17% opina que nunca lo es.
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Tabla 10

¢ Cree usted que la calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS es de

confianza?
ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 24 27
A veces 59 59
Siempre 13 14
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencién al cliente y la gestién de calidad

M Nunca
M A veces

m Siempre

Figura 10: Grafico la calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS es de confianza

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 59% Considera gque a veces
la calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS es de confianza, el
27% Considera que nunca la calidad de los productos de Hipermercados
TOTTUS es de confianza, mientras que el 14% Considera que siempre la

calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS es de confianza
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Tabla 11

¢Considera que los productos ofrecidos en Hipermercado TOTTUS son de larga

duracion?
ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 33 35
A veces 31 32
Siempre 32 33
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca

M A veces

m Siempre

Figura 11: Grafico los productos ofrecidos en Hipermercado TOTTUS son de larga duracion

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 35% opina que los
productos ofrecidos en Hipermercado TOTTUS nunca son de larga duracion,

el 33% opina que siempre lo son que el 32% que a veces lo son.
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Tabla 12
¢Considera que Hipermercados TOTTUS se preocupa por tener productos que

no tengan corta fecha de vencimiento?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 25 26

A veces 29 30

Siempre 42 44
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencién al cliente y la gestién de calidad

M Nunca
m A veces

Siempre

Figura 12: Gréfico que Hipermercados TOTTUS se preocupa por tener productos que no
tengan corta fecha de vencimiento

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 44% Considera que
en Hipermercados TOTTUS siempre se preocupa por tener productos que no
tengan corta fecha de vencimiento el 30% que Hipermercados TOTTUS a
veces se preocupa por tener productos que no tengan corta fecha de

vencimiento 26% opina que nunca lo hacen.
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Tabla 13
¢ Considera usted que en hipermercados TOTTUS se preocupa por mantener

una atencioén de calidad hacia sus clientes?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 27 28

A veces 48 50

Siempre 21 22
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencién al cliente y la gestién de calidad

H Nunca
M A veces

m Siempre

Figura 13: Grafico en hipermercados TOTTUS se preocupa por mantener una atencion de
calidad hacia sus clientes

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 50% opina que en
hipermercados TOTTUS que a veces se preocupa por mantener una atencion
de calidad hacia sus clientes 28% opina que en hipermercados TOTTUS
nunca se preocupa por mantener una atencion de calidad hacia sus clientes el
22% opina que en hipermercados TOTTUS siempre se preocupa por mantener

una atencioén de calidad hacia sus clientes
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Tabla 14
¢ Considera usted volver a comprar en hipermercados TOTUS que por la

buena calidad de atencion y productos?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 15 33

A veces 60 38

Siempre 21 29
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

¥ Nunca
B A veces

W Siempre

Figura 14: Gréfico Considera usted volver a comprar en hipermercados TOTUS que por la
buena calidad de atencion y productos

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 62% a veces
Considera que volver a comprar en hipermercados TOTUS que por la buena
calidad de atencion y productos s, el 22% siempre Considera volver a comprar
en hipermercados TOTUS que por la buena calidad de atencién y productos,

mientras que el 16% opina que nunca lo considera
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Tabla 15

¢ Considera a Hipermercados TOTTUS como su tienda de confianza?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 27 28

A veces 21 22

Siempre 48 50
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca
W A veces

Siempre

Figura 15: Gréfico Considera a Hipermercados TOTTUS como su tienda de confianza

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 50% siempre
Considera a Hipermercados TOTTUS como su tienda de confianza, mientras
que 28% opina que nunca Considera a Hipermercados TOTTUS como su
tienda de confianza el 22% que a veces Considera a Hipermercados TOTTUS

como su tienda de confianza
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Tabla 16

¢Considera que el personal hipermercados TOTTUS busca el bienestar de los

usuarios?
ALTERNATIVA PERSONAS %
Nunca 15 33
A veces 60 38
Siempre 21 29
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

® Nunca
B A veces

W Siempre

Figura 16: Grafico Casa club hace uso responsable de las normas de calidad de servicio

Interpretacion: del 100% de los clientes encuestados el 62% Considera que
a veces el personal hipermercados TOTTUS busca el bienestar de los
usuarios, el 22% considera que siempre el personal hipermercados TOTTUS
busca el bienestar de los usuarios, mientras que el 16% opina que nunca el

personal hipermercados TOTTUS busca el bienestar de los usuarios
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Tabla 17
¢Considera que Hipermercados TOTTUS hace uso responsable de las normas

de calidad de servicio?

ALTERNATIVA PERSONAS %

Nunca 14 15

A veces 36 48

Siempre 46 37
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de hipermercados TOTTUS” para determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente y la gestion de calidad

B Nunca

M A veces

m Siempre

Figura 17: Gréfico Hipermercados TOTTUS hace uso responsable de las normas de calidad
de servicio

Interpretacion: del 100% de los encuestados el 48% considera que
Hipermercados TOTTUS siempre hace uso responsable de las normas de
calidad de servicio, el 37% dice que a veces lo hacen y el 15% considera que

nunca lo hacen
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4.2. Andlisis de Resultados
4.2.1. Atencion al Cliente

4.2.1.1. Caracteristicas de la atencién al cliente

Del 100% de los encuestados el 38% Considera el personal del area de atencion al
cliente a veces se muestran dispuesto a ayudar a los clientes, el 33% Considera que
nunca se muestran dispuesto a ayudar a los clientes y el 29% considera que siempre
se muestran dispuesto a ayudar a los clientes (ver tabla 01) MALCOLM PEEL (citado
por Peralta 2009) destaca entre las principales caracteristicas del servicio al cliente
que: La Direccion ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los aspectos del

servicio al cliente;

Del 100% de los encuestados el 38% considera a veces El trato del personal para con
los clientes es amable, el 33% considera que El trato del personal para con los clientes
es amable y el 29% considera que siempre El trato del personal para con los clientes
es amable (ver tabla 02) segin Vargas (2006) generar una motivacion interna, de
manera gque cada dia sea un nuevo inicio, una nueva oportunidad de tratar y mejorar

con nuestros clientes.

Del 100% de los encuestados el 58% considera que a veces los trabajadores del area
de atencion al cliente de Hipermercados TOTTUS estan comprometidos con brindar
una buena calidad de servicio; el 27% opina que siempre los trabajadores del area de
atencion al cliente de Hipermercados TOTTUS estan comprometidos con brindar una
buena calidad de servicio y el 15% que los trabajadores del area de atencidn al cliente
de Hipermercados TOTTUS nunca estan comprometidos con brindar una buena

calidad de servicio (ver tabla 03) segin MALCOLM PEEL (citado por Peralta 2009)
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el personal de las sucursales debe apoyarse en sus superiores para solucionar
problemas de servicio;
Del 100% de los encuestados el 54% Considera que los trabajadores de Hipermercados
TOTTUS a veces cuida su apariencia y el aseo de su area de trabajo, mientras que un
25% Considera lo hacen y el 21% opina que una nunca lo hacen (ver tabla 04) segln
Vargas (2006) Es intangible: El servicio no se puede ver ni tocar, lo que el cliente ve
es lo tangible, o sea, la apariencia de nuestro local asi como de nosotros mismos. El
aseo, el ornato, nuestra presentacion personal;

4.2.1.2. Estrategias de la atencion al cliente
Del 100% de los clientes encuestados el 36% considera que los trabajadores del area
de atencidn al cliente nunca busca tener una buena relacién con los clientes, mientras
que el 34% considera que los trabajadores del area de atencidn al cliente siempre
busca tener una buena relacion con los clientes 30% considera que a veces lo hacen
(ver tabla 05)  segun Pérez (2013) el trabajador debe establecer una relacién
profesional con el cliente.
Del 100% de los clientes encuestados el 44% considera que la mejora continua debe
ser un objetivo permanente para la empresa, mientras que el 30% considera la mejora
continua a veces debe ser un objetivo permanente para la empresa 26% opina que la
mejora continua debe ser un objetivo permanente para la empresa (ver tabla 06)
Lefcovich (2009) Resulta hoy inconcebible hoy dia no tener como objetivo
fundamental de la organizacion la mejora continua de todos sus procesos, productos y

servicios.
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Del 100% de los clientes encuestados el 69% considera que siempre el trabajador del
area de atencion al cliente de hipermercados TOTTUS brinda de manera amable la
informacidn o caracteristicas de los productos, el 28% a veces lo hacen y el 3% opina
que nunca lo hacen (ver tabla 07) Segun Pérez (2013) nos indica que un buen servicio
es la clave para lograr compras repetitivas por parte de los clientes. Las es un tema que
recalca la importancia que el servicio al cliente debe tener para cualquier organizacién
que ofrece sus productos o servicios al publico en general.
Del 100% de los encuestados el 41% opina que los trabajadores del area de atencion
al cliente a veces atienden de manera eficiente sus sugerencias o reclamos, el 33%
considera que nunca lo hacen y solo el 26% considera que siempre hacen. (Ver tabla
08) segun Pérez (2013) La idea central del tema radica en que un servicio eficiente y
cortés al cliente resulta decisivo para el éxito de una organizacion.

4.2.2. Respecto a la gestion de calidad

4.2.2.1. Caracteristicas de la gestion de calidad
Del 100% de los encuestados el 44% opina que a veces el servicio y los productos
ofrecidos en hipermercados TOTTUS son de calidad el 39% opina que siempre lo es

y el 17% opina que nunca lo es. (Ver tabla 09)

Del 100% de los encuestados el 59% Considera que a veces la calidad de los
productos de Hipermercados TOTTUS es de confianza, el 27% Considera que nunca
la calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS es de confianza, mientras que
el 14% Considera que siempre la calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS
es de confianza (ver tabla 10) Segin Benavides & Quintana, (2003) nos indica que las
caracteristicas De tiempo: puntualidad, fiabilidad o confiabilidad, disponibilidad,

mantenibilidad, etc.
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Del 100% de los clientes encuestados el 35% opina que los productos ofrecidos en
Hipermercado TOTTUS nunca son de larga duracién, el 33% opina que siempre lo
son que el 32% que a veces lo son. (Ver tabla 11) Para Garvin (citado por Benavides
& Quintana, 2003), el Tiempo de vida de un producto. Es un concepto dificil de definir,
aungue puede interpretarse como la vida Gtil del producto antes de que tenga que ser
reemplazado o antes de que tengan que reemplazarse sus componentes principales.
Del 100% de los clientes encuestados el 44% Considera que en Hipermercados
TOTTUS siempre se preocupa por tener productos que no tengan corta fecha de
vencimiento el 30% que Hipermercados TOTTUS a veces se preocupa por tener
productos que no tengan corta fecha de vencimiento 26% opina que nunca lo hacen.
(ver tabla 12) Para Garvin (citado por Benavides & Quintana, 2003), el Tiempo de
vida de un producto. Es un concepto dificil de definir, aunque puede interpretarse
como la vida util del producto antes de que tenga que ser reemplazado o antes de que
tengan que reemplazarse sus componentes principales.

4.2.2.2.Principios de la gestion de calidad

Del 100% de los clientes encuestados el 50% opina que en hipermercados TOTTUS
gue a veces se preocupa por mantener una atencion de calidad hacia sus clientes 28%
opina que en hipermercados TOTTUS nunca se preocupa por mantener una atencion
de calidad hacia sus clientes el 22% opina que en hipermercados TOTTUS siempre
se preocupa por mantener una atencion de calidad hacia sus clientes (ver tabla 13)

Del 100% de los clientes encuestados el 62% a veces Considera que volver a comprar
en hipermercados TOTUS que por la buena calidad de atencion y productos s, el 22%

siempre Considera volver a comprar en hipermercados TOTUS que por la buena

83



calidad de atencidn y productos, mientras que el 16% opina que nunca lo considera
(ver tabla 14)

Del 100% de los clientes encuestados el 50% siempre Considera a Hipermercados
TOTTUS como su tienda de confianza, mientras que 28% opina que nunca Considera
a Hipermercados TOTTUS como su tienda de confianza el 22% que a veces Considera
a Hipermercados TOTTUS como su tienda de confianza (15)

Del 100% de los clientes encuestados el 62% Considera que a veces el personal
hipermercados TOTTUS busca el bienestar de los usuarios, el 22% considera que
siempre el personal hipermercados TOTTUS busca el bienestar de los usuarios,
mientras que el 16% opina que nunca el personal hipermercados TOTTUS busca el
bienestar de los usuarios (ver tabla 16)

Del 100% de los encuestados el 48% considera que Hipermercados TOTTUS siempre
hace uso responsable de las normas de calidad de servicio, el 37% dice que a veces lo

hacen y el 15% considera que nunca lo hacen (ver tabla 17)

5. Conclusiones

5.1.Respecto a la atencion al cliente

v La atencion al cliente es un factor importante dentro de la organizacién y se
caracteriza por el buen trato, de manera constante lo que permite la buena
comunicacion con los clientes, durante todas las etapas del servicio, también
se caracteriza por permitir conocer las necesidades del cliente y asi poder
satisfacerlos. Las estrategias utilizadas por la empresa hipermercados TOTTUS
se basan en la busqueda de la satisfaccion del cliente para lo cual se desarrolla

una cultura de servicio que permite fidelizar a los clientes atendiendo
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sus requerimientos y escuchando sus recomendaciones poniendo como factor
principal la satisfaccion del cliente.

5.2.Respecto a la gestion de calidad

v La Gestién de calidad de la empresa Hipermercados TOTTUS del distrito de
Sullana se caracteriza el uso de normas para mejorar el funcionamiento y el
buen uso de los recursos teniendo como finalidad brindar productos y servicio
de calidad para la satisfaccion del cliente. La puesta en practica de los principios
de la gestion de calidad permite el buen funcionamiento de todos los sectores de
la organizacion permitiendo brindar una buena calidad en el servicio
incrementado las ventajas competitivas y mejorando las capacidades
productivas de la organizacion administrando mejor los recursos, disminuyendo

costos y alcanzando los objetivos organizacionales

6. Propuesta de Mejora

Para mejorar el déficit que tiene el hipermercado TOTTUS se propone lo siguiente

» Mejorar la capacidad de los colaboradores de escuchar de manera activa las
necesidades y consultas de los clientes y que esté listo para proporcionar
respuestas, Trabajar la concentracion, evitando distracciones, Escuchar hasta
el final de la argumentacidn del emisor, En el caso de tener que hacer preguntas
para averiguar mas informacion, deben formularse de manera que se transmita
que le interesa satisfacer la necesidad del cliente, Fortalecer la calidad de
servicio por parte de los colaboradores de tiendas de hipermercados TOTTUS
a efectos de que se constituya en una ventaja competitiva y lograr satisfacer las

necesidades del cliente y asi conseguir la fidelizacion de los mismos
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» Capacitar a todo el personal adecuadamente para que puedan producir un
servicio de alta calidad y calcule la calidad en los aumentos de satisfaccion del
cliente. Obtenga opiniones de los empleados, clientes, proveedores y socios de
negocios, para conocer su opinion sobre sus productos o servicios. Utilizar los
comentarios de los clientes para mejorar los servicios actuales, Implementar
un sistema de gestion de calidad para incrementar la eficacia, eficiencia y
productividad, la reduccion de los costos de operacion y el mejoramiento

competitivo de las organizaciones.
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8. ANEXOS

Anexo N° 01

&
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~ ©

C A

ESCUELA PROFECIONAL DE ADMINISTRACION

/EI presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de los clientes\
de la empresa Hipermercados TOTTUS para desarrollar el trabajo de
investigacion denominado “La Atencién Al Cliente Bajo EI Enfoque De La
Gestién De Calidad De La Empresa Hipermercados Tottus Del Distrito De
Sullana Afio 2017" La informacidn que usted nos proporcionara sera utilizada
solo con fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su

Qaliosa informacion y colaboracion. Gracias j

Encuestador (a): Estefany Lilibeth Camacho Pefia Fecha:

1. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE:
1.1.¢Considera que el personal del area de atencién al cliente se muestra

dispuesto a ayudar a los clientes?
a) Sl () b) NO ()

1.2.;El trato del personal para con los clientes es amable?

a) SI() b) NO ()

1.3.¢.Cree usted que los trabajadores del area de atencién al cliente de
Hipermercados TOTTUS estan comprometidos con brindar una buena

calidad de servicio?

a) Sl () b) NO ()
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1.4.¢ Considera usted que los trabajadores de Hipermercados TOTTUS cuida

su aparienciay el aseo de su area de trabajo?

a) SI() b) NO ()

ESTRATEGIAS DE LA ATENCION AL CLIENTE
2.1.¢;Considera usted que los trabajadores del area de atencidn al cliente busca
tener una buena relacién con los clientes en busca de mejorar

continuamente su atencion?

a) SI() b) NO ()

2.2.¢Considera que la mejora continua debe ser un objetivo permanente para

la empresa?

a) SI() b) NO ()

2.3.¢Considera usted que el trabajador del area de atencion al cliente de
hipermercados TOTTUS brinda de manera amable la informacién o

caracteristicas de los productos?

a) Sl () b) NO ()

2.4.;Considera usted que los trabajadores del area de atencion al cliente

atienden de manera eficiente sus sugerencias o reclamos?

a) SI() b) NO ()
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3. CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD
3.1.¢Considera que el servicio y los productos ofrecidos en hipermercados

TOTTUS son de calidad?

a) SI() b) NO ()

3.2.¢Cree usted que la calidad de los productos de Hipermercados TOTTUS

es de confianza?

a) SI() b) NO ()

3.3.¢Considera que los productos ofrecidos en Hipermercado TOTTUS son

de larga duracion?

a) SI() b) NO ()

3.4.;Considera que Hipermercados TOTTUS se preocupa por tener

productos que no tengan corta fecha de vencimiento?

a) SI() b) NO ()

4. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

4.1.;Considera usted que en hipermercados TOTTUS se preocupa por

mantener una atencion de calidad hacia sus clientes?

a) Sl () b) NO ()

4.2.¢Considera usted volver a comprar en hipermercados TOTUS que por la
buena calidad de atencién y productos?

a) SI() b) NO ()
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4.3.¢Considera a Hipermercados TOTTUS como su tienda de confianza?

a) SI() b) NO ()

4.4.;Considera que el personal hipermercados TOTTUS busca el bienestar

de los usuarios?

a) SI() b) NO ()

4.5.;Considera que Hipermercados TOTTUS hace uso responsable de las

normas de calidad de servicio?

a) SI() b) NO ()

MUCHAS GRACIAS
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Anexo 02

ITEM | DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD | PRECIO PARCIAL TOTAL
UNITARIO
1.00 Remuneraciones
e Investigar Unidad 01 s/ 150.00 $/150.00 $/150.00
2.00 Bienes
e USB Unidad 01 s/25.00 s/ 25.00
e Hojas
Millar 01 s/20.00 $/20.00
e Cuaderno
* Lapiceros Unidad 01 $/15.00 5/15.00
e Folder
i i 01
manila Unidad s/ 2.00 s/ 2.00 s/ 63.00
Unidad 04 s/ 1.00 s/ 1.00
3.00 Servicios
e Pasajes $/70.00
e Fotocopiado
e Impresion Global 100 s/ 0.05 s/ 5.00
e Internet
] Global 70 s/0.30 $/21.00
e Asesoria
40 .
Horas $/40.00 $/40.00 $/1786.00
4
Meses + S/. 412.50 $/1650.00
matricula
TOTAL s/ 1999.00
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