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6. RESUMEN

El trabajo de investigacion lleva como titulo “Gestion de calidad y atencion al cliente en la
libreria Lujan — Distrito de Sullana, afio 2020”, tuvo como objetivo general describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la libreria Lujan — Distrito de
Sullana, afio 2020. La investigacion fue de nivel descriptiva y de disefio no experimental de corte
trasversal, tipo cuantitativo. La poblacion fue considerada como infinita la misma que estuvo
conformada por clientes de la libreria, la muestra estuvo conformada por 68 clientes de la libreria
a los mismos que se les aplico un cuestionario de 30 preguntas con la finalidad de obtener los
datos necesarios para la investigacion. Obteniendo como resultado lo siguiente: En las
dimensiones de calidad se obtuvo que un 100% de los clientes respondié que los trabajadores
siempre dan solucidn a los reclamos que los clientes presentan. En el enfoque al cliente el 98,5%
de los clientes respondioé que siempre brindan una solucién a sus necesidades. En los factores de
atencion al cliente el 80,8% de los clientes respondid que el personal de la libreria siempre
comprende sus necesidades. Dentro de los factores de la atencién al cliente se obtuvo que el 97,2
% de los clientes respondié que la libreria respeta el tiempo de espera. Se concluye que estan de
acuerdo con la confiabilidad ya que el personal siempre da solucion a los reclamos que ellos

presentan.

Palabras claves: Atencidn al cliente, gestion de calidad, libreria.
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ABSTRAC

The research work is entitled Quality management and customer service in the Lujan bookstore -
Sullana District, year 2020, its general objective was to describe the characteristics of quality
management and customer service in the Lujan bookstore - Sullana District, year 2020. The
research was descriptive level and non-experimental design of cross-sectional, quantitative type.
The population was considered as infinite, the same that was made up of clients of the bookstore,
the sample consisted of 68 clients of the bookstore to whom a questionnaire of 30 questions was
applied in order to obtain the necessary data for the investigation. Obtaining the following result:
In the quality dimensions, it was obtained that 100% of the clients responded that workers
always provide a solution to the claims that clients present. In customer focus, 98.5% of
customers responded that they always provide a solution to their needs. Regarding customer
service factors, 80.8% of customers responded that the bookstore staff always understands their
needs. Among the factors of customer service, it was found that 97.2% of customers responded
that the bookstore respects the waiting time. It is concluded that they agree with the reliability

since the staff always gives a solution to the claims that they present.

Keywords: Quality management, customer service, bookstore.
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion se denomina “Gestion de calidad y atencidn al cliente en la
libreria Lujan — Distrito de Sullana, afio 2020”. En la actualidad se observa como el mundo
empresarial cambia constantemente afectando muchas veces a las diferentes empresas que en
ocasiones no estan organizadas para afrontar todo tipo de riesgos que se presenten. La gestion de
calidad es uno de los elementos que estas empresas deben de tener en cuenta para brindar un
buen servicio o producto, por consiguiente se debe de tener en consideracion el nivel de atencion
de los clientes muchas veces las empresas brindan un servicio y producto de calidad que es
totalmente satisfactorio para los clientes porque logran cumplir sus expectativas, sin embargo el
nivel de atencion que brindan no es el correcto lo cual ocasiona que los clientes se alejen de estas
empresas originando que entren en crisis y finalmente fracasen.

Las empresas que emplean la gestion de calidad obtienen mejores resultados a diferencia
de quienes no le dan importancia, ya que la gestion de calidad se encarga de controlar y
encaminar a la empresa en el tema de la calidad con la finalidad que esta organizacion brinde
mejores servicios y productos que estén en base a las exceptivas de sus clientes y asi lograran
afrontar todo tipo de situaciones que se les presente y sobre todo ser reconocida como una
empresa que brinda servicios y productos de calidad.

Desde la perspectiva del autor De la Torre (2013) quien define que la gestion de calidad
es aquel grupo de reglas que corresponden a una determinada empresa, y que de acuerdo a ellas
la empresa podra llevar una buena administracion para beneficio de ella, asi mismo esta debe de
actuar de acuerdo a su mision. Dicho de otra forma, son diferentes procesos que se van a
desarrollar dentro de una empresa con la finalidad de ofrecer la garantia de sus actividades.

Todos los pasos y métodos son agrupados en un sistema denominado gestion de calidad los



cuales estaran funcionando de acuerdo al contexto de la empresa.

Por otro lado, este mismo autor nos menciona gque un sistema de gestion de calidad es
importante porque brinda un mejoramiento continuo que les permitira que los clientes de una
empresa aumenten su nivel de satisfaccion, ademas este sistema de gestion de calidad les otorga
mayor confiabilidad tanto para la empresa como para sus consumidores.

Hoy en dia las empresas tienen el gran reto de lograr satisfacer a sus clientes lo que
implica que para que un cliente quede satisfecho el producto o servicio que se le brinda debe de
cumplir con sus expectativas, muchas veces las empresas para cumplir con estas expectativas les
dan un valor afiadido a sus productos dentro de los cuales se encuentra la marca entre otras
caracteristicas. Una empresa se mantiene dentro del mercado porque tiene grandes clientes para
los cuales contintia fabricando productos o brindando servicios lo que permite satisfacer sus
necesidades. Los clientes generalmente se identifican con el tipo de empresa donde sus
colaboradores ofrecen un nivel de atencion adecuado, es decir son amables al momento que
solicitan los productos o servicios. Existen empresas que terminan fracasando porgue los
encargados de brindar la atencion al cliente no son personas capacitadas para realizar esta
actividad, brindar atencion al cliente requiere del uso de técnicas que permitan establecer una
mejor relacion con los clientes con la finalidad que se identifiquen con la empresa por el buen
nivel de atencion que brindan. Los clientes son un elemento clave en toda empresa tanto de
productos como de servicios.

Teniendo en cuenta a Carrasco (2013) el mismo que sefiala que “la atencién al cliente es
una funcidon de la empresa que consiste en trasladar la totalidad de sus productos y servicios, de
manera que el cliente resulte totalmente satisfecho con la prestacion del servicio y del producto

recibido.” (p.5). Se conoce que la atencidn al cliente es una herramienta que permite establecer



una interaccién con el cliente, también se considera que es una herramienta que esta dentro del
marketing.

Citando a Paz (2005) enfatiza que “la atencion al cliente es algo intangible, los clientes
juzgan su calidad basandose en la calidad de sus relaciones con quienes le prestan la atencion”
(p.17). Dicho de otra manera, la atencidn gque se brinda es un elemento intangible que solo se
puede percibir, pero siempre debe de ser una atencidn correcta porque de acuerdo a ello los
clientes se identifican con la empresa en muchas ocasiones cuando no reciben la atencién que
ellos esperaban recibir prefieren recurrir a la competencia. Ademas, este autor sefiala que el
mundo de la atencion al cliente cada dia esta transformandose de tal modo que el entendimiento
hacia los clientes debe ser su mayor objetivo con el Gnico propoésito de lograr retener a sus
clientes. Asi mismo, los colaboradores de una empresa desarrollan a diario un rol muy
importante, ya que estos ayudan a comprender lo que realmente sus clientes desean para
satisfacer sus necesidades, lo cual ayuda que la organizacion realice nuevas propuestas de
mejoramiento. (p.1)

Al realizar el andlisis de la técnica PESTEL se determind lo siguiente:

Hoy en dia todas las empresas estan siendo afectadas a causa de la pandemia del covid-19
quien a consecuencia de ello el ex presidente Martin Vizcarra decidido emplear ciertas medidas
de bio seguridad para toda la poblacion, ademas decidid que las empresas que no se dedican a la
venta de productos de primera necesidad deberian cerrar sus locales hasta que se logre controlar
el contagio, las empresas que tuvieron que cerrar sus locales les afecto por que muchas de ellas
perdieron sus productos que tenian almacenados ya que la cuarentena que se establecid tuvo una
duracion de mucho tiempo. Sin embargo en plena pandemia y sin poder controlar la crisis

sanitaria ya que los hospitales colapsaban con el aumento de contagio de la poblacién y la falta



de oxigeno aun asi decidieron vacar al ex Presidente Martin Vizcarra asumiendo el cargo el ex
presidente del Parlamento Manuel Merino sin embargo este término renunciando a causa de las
protestas de miles de ciudadanos donde se origind la muerte de dos jovenes, ante ello Francisco
Sagasti asumio el cargo del actual presidente del Per( hasta que se realicen las nuevas elecciones
presidenciales. Estos sucesos afectaron a todas las empresas por la inestabilidad politica que se
presento durante este periodo.

Actualmente a causa de la pandemia del COVID- 19 se originaron grandes pérdidas
economicas en las diferentes empresas del Peru. Sin duda alguna este pequefio virus llego a
trasformar la vida de todas las personas ya que los encontrd desprevenidos sin contar con las
estrategias y medidas suficientes para afrontar la situacion. El Peru es uno de los paises mas
afectados por la pandemia dado que ante ello el presidente determino un tiempo de cuarentena lo
cual ocasiono que los ingresos se paralizaron para todas las empresas, es mas el turismo también
se paralizo para evitar el contagio entre la poblacion y sobre todo por el tema del cierre de las
fronteras con la finalidad de evitar que los contagios aumenten, estas acciones originaron que la
economia del Peru entre en crisis debido a que las empresas no podian generar ingresos, lo
mismo que también afecto a varias familias que no tenian un trabajo fijo donde puedan recibir un
sueldo mensual o quincenal lo que los obligaba a contraer el virus por el motivo que salian a
buscar sus alimentos diarios. A consecuencia de ello la libreria Lujan también se vio afectada por
esta cuarentena ya que tuvo que cerrar su local por un tiempo lo que le impedia continuar
generando sus ingresos y sobre todo algunas de estas mypes tuvieron varias perdidas en sus
productos. Para que estas empresas regresaran a seguir brindando sus servicios tuvieron que
emplear medidas de bio seguridad y sobre todo solo permitir un aforo minimo de personas en sus

locales.



Sin embargo, el gobierno decidié brindar ayuda a las mypes para que puedan ayudarse en
algunas perdidas que se ocasionaron, pero de igual forma al recibir esta ayuda no obtienen los
mismos ingresos que obtenia al ofrecer sus diversos productos o servicios. El diario la Republica
(2020) pablico lo siguiente:

El Gobierno peruano informd este lunes que publicard un decreto de urgencia donde se

creara un fondo empresarial de hasta 30 mil soles para apoyar a las micro, pequefias y

medianas empresas (MiPymes) que tendran un impacto econémico debido a las medidas

para controlar el COVID- 19 en el pais.

Teniendo en cuenta el aspecto social es importante que todas las empresas empleen
medidas de bio seguridad con la finalidad de evitar que los contagios aumenten en nuestro pais,
ya gue debido a este virus los hospitales estan colapsando y mas aun con la falta de oxigeno que
causa la muerte de varias personas, ante ello el gobierno decidié que las empresas que brindan
servicios u ofrecen productos a sus clientes deben de utilizar las medidas que fueron asignadas
ya que asi se permitira que continden en funcionamiento en caso contrario deberan ser cerradas,
en el caso de la libreria Lujan en tiempos de cuarentena cerro su local sin embargo luego se
reinvento para continuar ofreciendo sus productos a sus clientes para ello empleo las medidas de
bio seguridad correspondientes con el objetivo de proteger a sus clientes.

La tecnologia ha evolucionado cada vez més con el paso del tiempo, en tiempos de
pandemia la tecnologia ha jugado un rol muy importante ya que a consecuencia del virus
Ilamado covid-19 las empresas tuvieron que reinventarse para poder continuar ofreciendo sus
productos y brindando sus servicios, gracias a los avances de la tecnologia emplearon diversas
plataformas que les permitia promocionar tanto sus productos como sus servicios ademas les

permitia mantenerse en contacto con sus trabajadores a través de las aplicaciones que en nuestra



actualidad existen. En tiempos de pandemia la tecnologia ayudo tanto a las empresas como a los
estudiantes porque les permitia recibir sus clases mediante el aplicativo de zoom entre otros
aplicativos, en lo laboral permitio realizar el trabajo remoto mas aun tratandose de empresas que
no podian paralizar sus actividades. La libreria Lujan empleo nuevas plataformas para
promocionar sus productos ademas gracias a los avances tecnoldgicos empleo en uso de la
herramienta que permitia medir la temperatura de los clientes que ingresaban a su local.

En relacion al factor ecologico, en la actualidad debido a la cuarentena que se establecid
la contaminacion redujo ya que las personas en un buen tiempo no estuvieron asistiendo a los
lugares que mas solian frecuentar dando asi origen al exceso de contaminacion, la libreria Lujan
en la parte ecoldgica generalmente no se ve muy perjudicada, ya que esta se ubica en un lugar
donde la contaminacion y cambio climético no detienen a los clientes para que realicen sus
compras de los diversos productos, de tal modo que los pueden adquirir de acuerdo el horario
establecido. Ademas, la libreria Lujan es una MYPE que incentiva a reciclar ya que las diversas
cajas de los productos los ofrece a personas que colaboran en el reciclaje y asi evitar la
contaminacion.

En la actualidad se observa que existen varias empresas que funcionan de manera
informal y aun asi brindan servicios u ofrecen productos a sus clientes en ocasiones muchas de
estas empresas informales no cuentan con un mobiliario adecuado que permita brindar un
servicio o producto de calidad, pero asi como existen empresas informales existen empresas que
si son legales porque cuentan con su licencia de funcionamiento y sobre todo cuentan con los
elementos adecuados para brindar servicios o productos. En el caso de las librerias muchas de
ellas son informales, en embargo la libreria Lujan si es una mype formal porque cuenta con una

licencia de funcionamiento y sobre todo sus instalaciones son las correctas para brindar sus



productos.

A continuacion, se presenta el analisis de las cinco fuerzas de Porter las cuales permiten
conocer cuales son las oportunidades y amenazas que tienen las empresas.

La rivalidad competitiva no es un tema nuevo ya que esto ha existido desde hace mucho
tiempo atras, la finalidad de esta rivalidad competitiva es lograr obtener mayor cantidad de
clientes fieles y a la vez obtener una buena rentabilidad. En las empresas especialmente en las
librerias la rivalidad de competencia se presenta cuando compiten por los precios, ya que otras
librerias ofrecen algunos de sus productos a un precio mas bajo o quiza mas altos, debido a esto
los clientes asisten donde adquieran los productos a un menor precio. Esta rivalidad de
competencia también se presenta en el tipo de atencion que ofrecen, dado que otras empresas
quiza no brindan una buena atencion. Ante ello la libreria Lujan emplea precios justos con el fin
de lograr atraer mas clientes, y a la vez trata de brindar la mejor atencion por parte de sus
colaboradores.

El ingreso de nuevos competidores al mercado es una de las amenazas mas preocupantes
para las organizaciones, muchas veces las nuevas empresas que ingresan al mercado lo realizan
de manera ilegal dado que para ingresar de manera formal tomara un cierto tiempo por ello la
amenaza de nevos competidores mayormente son las organizaciones informales, la amenaza de
nuevos competidores en la libreria Lujan se presenta con mayor fluidez en las camparias
escolares, ya que es en ese tiempo donde generan mayor cantidad de ingresos, sin embargo, al
terminar esta temporada la competencia disminuye debido a que algunos comerciantes solo
ingresan al mercado por temporada escolar.

El poder de negociacion de los proveedores puede ocasionar problemas con los clientes,

dado que los proveedores de los productos que ofrece la libreria Lujan podrian cambiar tanto en



su calidad como en sus precios 0 quiza en algunas veces disminuir el abastecimiento de los
productos que esta requiere ofrecer, cuando los proveedores cambian la calidad del producto
estos ocasionan problemas a esta organizacion ya que los clientes serian los principales afectados
porque ellos son quienes adquieren el producto, y ellos no solo buscan buena atencion sino
ademas buscan una buena calidad del producto, esta tambien puede verse afectada cuando
aumentan los precios de los productos ya que los clientes no estaran dispuesto a pagar el precio
que se establece por ello buscarian precios mas bajos de los que estan ofreciendo.

El poder de negociacion por parte de los clientes muchas veces perjudica a las
organizaciones, en el caso de la libreria Lujan la capacidad que tienen los clientes para poder
negociar el producto si afecta a esta libreria debido a que en algunos casos los clientes solicitan o
exigen precios mas bajos del producto que desean adquirir, por otro lado cuando se presentan
situaciones donde los clientes se unen con otros para adquirir el producto que necesitan y asi
obtener precios totalmente bajos ya que cuando compran por mayoria exigen menos pago de
precios. Ante ello la libreria Lujan se ve un poco afectada por la capacidad que poseen algunos
de sus clientes, ademas si no consiguen precios bajos estos clientes pueden recurrir a la
competencia lo cual fomenta la pérdida del cliente fiel.

La amenaza de los productos sustitutos puede ocasionar problemas frente a una
organizacion, en el caso de la libreria Lujan no se presentan muchos productos para innovar, ya
que algunos productos se mantienen conforme estan, sin embargo, en algunas ocasiones si se
toma en cuenta las sugerencias que tienen los clientes en la forma de agregar otros productos
escolares que aln no se encuentran en esta libreria.

El enunciado que se formuld para la investigacion es la siguiente: ¢Cudles son las

caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la libreria Lujan — Distrito de



Sullana, afio 2020?. El objetivo general de la investigacion: Describir las caracteristicas de la
gestion de calidad y atencién al cliente en la libreria Lujan — Distrito de Sullana, afio 2020.
Dentro de los objetivos especificos se encuentran los siguientes:
1. Identificar las dimensiones de calidad en la libreria Lujan — Distrito de Sullana,
afio 2020.
2. Identificar el uso del principio del enfoque al cliente de la gestion de calidad en la
libreria Lujan — Distrito de Sullana, afio 2020.
3. Identificar las fases del proceso de atencion al cliente en la libreria Lujan —
Distrito de Sullana, afio 2020.
4. ldentificar los factores de atencion al cliente en la libreria Lujan - Distrito de
Sullana, afio 2020.

Este trabajo de investigacion se justifico en desarrollar la investigacion con la finalidad
de poder conocer cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la
libreria Lujan — Distrito de Sullana, afio 2020. Asi mismo al obtener los resultados finales sobre
la investigacion esta libreria logro conocer en qué aspectos debe mejorar para obtener mayores
beneficios y a la vez ganar mas clientes fieles, porque quiza no conocia en que aspectos estaba
fallando para ofrecer una buena calidad en sus productos y a la vez brindar una mejor atencién al
cliente. Ademas, para poder permanecer con un buen posicionamiento en el mercado se debe de
tener como mayor prioridad a los clientes porque la existencia de una empresa siempre va a
depender de los clientes, lo que indica que es importante que la libreria Lujan se base
principalmente en sus clientes.

También se justificd porque a través de este se logré describir las caracteristicas de la

gestion de calidad y atencién al cliente, asi mismo es importante porque permitio conocer las
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diferentes actividades que realiza la libreria Lujan para brindar una mejor atencion al cliente y
ademas permitid conocer la gestion de calidad que emplea para obtener mejores resultados.

Por otro lado, este trabajo de investigacion brindo aportes actualizados sobre este tema,
puede gue ya exista informacion sobre el tema establecido, pero al desarrollarlo se actualizo
informacion la cual servira de base para otras investigaciones.

Esta investigacion también se justifico porque brindo la informacion necesaria para que la
libreria pueda conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente que
actualmente emplea, y asi logre conocer sus faltas y de acuerdo a ello analizar en los aspectos
que debe de mejorar con la finalidad de lograr mayores clientes fieles y mayores ingresos.

La investigacion fue de nivel descriptiva y de disefio no experimental de corte trasversal,
tipo cuantitativo. La poblacion fue considerada como infinita la misma que estuvo conformada
por clientes de la libreria, la muestra estuvo conformada por 68 clientes de la libreria a los
mismos que se les aplico un cuestionario de 30 preguntas con la finalidad de obtener los datos
necesarios para la investigacion. Obteniendo como resultado lo siguiente: En las dimensiones de
calidad se obtuvo que un 100% de los clientes respondio6 que los trabajadores siempre dan
solucion a los reclamos que los clientes presentan. En el enfoque al cliente el 98,5% de los
clientes respondid que siempre brindan una solucion a sus necesidades. En los factores de
atencion al cliente el 80,8% de los clientes respondid que el personal de la libreria siempre
comprende sus necesidades. Dentro de los factores de la atencién al cliente se obtuvo que el 97,2
% de los clientes respondié que la libreria respeta el tiempo de espera. Se concluye que estan de
acuerdo con la confiabilidad ya que el personal siempre da solucion a los reclamos que ellos

presentan.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

De acuerdo a la variable de atencion al cliente se considera la investigacion de Bonilla
(2018) la misma que lleva como titulo “La percepcion y satisfaccion en el servicio al cliente en
la libreria éxito de la ciudad de Riobamba, periodo 20177, tesis para optar el titulo de ingeniero
comercial en la Universidad Nacional de Chimborazo, Ciudad de Riobamba, Ecuador. El
objetivo general que se planted en la investigacion fue determinar la percepcion y satisfaccion en
el servicio al cliente en la libreria éxito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017. El presente
trabajo de investigacion fue realizado en el periodo 2017 en la Libreria Exito la cual esta
dedicada a la comercializacion de los Utiles escolares distribuyendo al por mayor y menor en los
diversos sectores de Riobamba y sus alrededores. Siendo una empresa muy reconocida por tener
los mejores productos y actualidad, calidad y el buen trato a la gente, por esto la investigacién se
centra en la percepcidn el como se llega a los clientes sus tipos, la satisfaccion sus elementos y el
servicio en la atencion al cliente. Se trabajo con una base de la poblacion econémicamente activa
de 400 personas de la cuidad de Riobamba comprendidas en el rango de edad desde los 18 hasta
65 afnos segun el INEC, se aplicé el método inductivo de tipo descriptiva y campo con un disefio
no experimental. Se emplearon técnicas e instrumentos como encuestas las cuales sirvieron para
saber si la empresa cubre sus expectativas y que se deberia cambiar para llegar a cumplir los
objetivos planteados con el fin de satisfacer sus necesidades al momento de su compra y mejorar
en cuanto a el servicio siendo mas agil y competitivo en el mercado. Es por ello que se sugirié
algunas estrategias de servicio para mejorar la atencién que brinda con lo cual se busca captar a

los clientes nuevos y la lealtad de los mismos.



12

2.1.2. Antecedentes Nacionales

De acuerdo a la variable de Gestion de calidad se tiene en cuenta al autor Chulluncuy
(2020) quien muestra su trabajo de investigacion “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mype del sector comercial, rubro libreria- Satipo, 2019”, tesis para optar el
titulo profesional de licenciada en administracion en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Satipo, Peru. Cuyo objetivo principal de la investigacion fue determinar la gestion de
calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mype del sector comercial, rubro
libreria-Satipo, 2019. La investigacion se origino al identificar como problematica la ausencia de
una administracion eficaz por parte de los microempresarios. Por esta razon se planteo el
siguiente enunciado: ¢La gestién de calidad en las mype del sector comercial, rubro libreria del
distrito de Satipo, se soportan en procesos administrativos eficaces? La metodologia que se
empled para la investigacion fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo-correlacional, disefio no
experimental, transversal y tipo correlacional. Se aplic6 un cuestionario de 25 preguntas con la
técnica de encuesta y entrevista: Del microempresario: la mayoria son adultos: estan en los
rangos de edad de “45 a 54 afios” y de “55 a mas afios”; de sexo femenino (60,0%) y nivel
universitario (60,0%). De la gestion de calidad: s6lo el 20.0% de las mype realiza encuestas de
satisfaccion; 80,0% carece de mecanismos para generar valor afiadido y mejora de procesos, se
desconoce del uso de herramientas de calidad. De los procesos administrativos: el 60,0% no
realiza la planeacion de las actividades de la empresa; carece de organigrama y no planifica
auditorias preventivas para fortalecer los mecanismos de control. Finalmente, se concluye que
existe correlacion entre ambas variables, es decir a procedimientos administrativos mas eficaces,

se lograra una gestién de calidad.
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De acuerdo a Ramos (2020) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Libreria Bazar Victor y Betty Callao 2020, tesis para obtener el titulo profesion de
licenciada en Administracion en la Universidad Cesar Vallejo, Callo, Peru. Tuvo el objetivo de
establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Libreria Bazar
Victor y Betty, Callao 2020. El enfoque fue cuantitativo, aplicativo, descriptivo, correlacional, de
disefio no experimental, de corte transversal. La muestra probabilistica estuvo conformada por 44
clientes, utilizando como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario Servperfy el
cuestionario Satisfaccion del cliente para medir las variables de estudio. Los datos fueron
procesados estadisticamente en el programa SPSS version 23. Los resultados mostraron que del
100% de encuestados, el 81.8% de clientes percibieron que la calidad del servicio fue de nivel
excelente, en tanto que el 15.9% lo consideraron de nivel bueno y tan solo un 2.3% de clientes
consideraron un nivel deficiente de calidad. Asimismo, los hallazgos mostraron que el 52.3% de
clientes se encuentran satisfechos con la calidad del servicio, en tanto que el 45.5% opinan que
se encuentran muy satisfechos y tan solo un 2.3% de clientes declararon sentirse muy
insatisfechos con la calidad del servicio. La Prueba Chi Cuadrado determind que existe una
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Libreria Bazar Victor y
Betty, Callao 2020. Segun los resultados obtenidos (X 2 ¢=44,389>X 2 t=9,4877, p=0.002<0.05)
se rechazo la Hipdtesis nula (Ho) y se aceptd la Hipotesis Alterna (Hi). Concluyendo asi que
existe relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Libreria
Bazar Victor y Betty, Callao 2020.

Teniendo en cuenta a Satalaya (2020) en su tesis titulada “Caracterizacion de marketing
mix para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa libreria patty del distrito el

agustino, Lima. 20197, trabajo de investigacion para optar el grado académico de bachiller en
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ciencias administrativas en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. El presente trabajo
tuvo como objetivo generar determinar las caracteristicas del marketing mix para la gestion de
calidad de la Mype Libreria Patty del distrito del Agustino, Lima. 2019. Para la investigacion se
utilizo la metodologia siguiente: tipo descriptivo nivel cualitativo y el disefio de investigacion
sera transversal, se realizo un estudio de caso a la Mype libreria Patty y se concluyé con los
siguientes resultados: respecto a la caracteristicas de la gestion de la calidad a veces formulan
objetivos para la mejora de la calidad, muy pocas veces formulan estrategias para alcanzar sus
objetivos, casi siempre realiza la medicion de la calidad de sus productos y nunca establecen
indicadores para medir la calidad de sus productos, muy pocas veces realizan revisiones
periddicas a los procesos de la empresa y algunas veces realiza la comprobacion de la calidad de
Sus procesos. y que casi siempre realizan actividades de mejora continua en su empresa y muy
pocas veces realizan el feed back a sus actividades de mejora en su empresa. Respeto a las
caracteristicas del marketing mix se tiene que casi siempre ofrecen productos de calidad a sus
clientes, casi siempre se establece el precio orientado a la demanda, casi siempre la empresa
tiene una ubicacion estratégica que favorece sus operaciones Finalmente, los entrevistados
sefialan que nunca han realizado Promociones por medios masivos.

Citando a Ospnina (2020) quien realizo su trabajo de investigacion denominado “Gestion
de calidad bajo el enfoque del marketing en las Mypes del sector comercial, rubro libreria,
distrito de Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, region Junin - afio 20187, trabajo de
investigacion para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas en la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Satipo, Pert. Su objetivo general ha sido
determinar el nivel de Gestion de la Calidad bajo el enfoque del Marketing de las Mypes del

Sector Comercial, Rubro Libreria, distrito de Pichanaqui, afio 2018. Se desarroll6 bajo la
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metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal, correlacional
simple. Se realiz6 un cuestionario conformado de 20 preguntas a través de la técnica de encuesta,
obteniéndose como resultados: Respecto al propietario: Edad, destaca que la mayoria estan en el
rango de 29 a 39 afios (66,7%); existe presencia de ambos géneros, masculino (55,6%) y
femenino (44,4%); la mayoria no tiene instruccion académica, son “empiricos” (66.7%).
Respecto a la empresa: todas las Mypes de la investigacion estdn formalizadas, tienen entre “1 a
4 colaboradores” (66,7%) y no estan registrados en planilla. La administracion no sigue un plan
de gestion de calidad (77,8%), tampoco han definido la Mision y Vision. Respecto al Marketing:
el 66,7% no se capacitdé en marketing y tampoco cuentan con un plan de marketing. EI 55,6% de
las Mypes no ha realizado un estudio situacional FODA. Sin embargo, el 100.0% esta al tanto de
los pasos de su competencia; el 77,8% establece los precios “alineandose al mercado” y ha
delimitado su publico objetivo. No realizan acciones de Merchandising; ni de imagen y
publicidad. Finalmente, el 66,7% considera que las estrategias del marketing si contribuyen al
posicionamiento de las Mypes.

Continuando con la variable de gestion de calidad Barrantes (2019) expresa en su trabajo
de investigacion titulado, “Gestion de calidad con el uso de la metodologia DMAIC en las Mype
del sector comercio rubro librerias del Jr. Huancané Juliaca 2019, tesis para optar el titulo
profesional de licenciada en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote, Juliaca, Peru. Se logra alcanzar el siguiente objetivo general, Describir la gestion de
calidad con el uso de la metodologia DMAIC en las MYPE del sector comercio rubro librerias
del Jr. Huancané Juliaca, 2019, para esta investigacion se uso la metodologia con un disefio no
experimental, de nivel cuantitativo con tipo de investigacion descriptivo, donde su poblacion

estaba conformado por 92 trabajadores de las Mype del rubro librerias y su muestra fue de 67
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trabajadores resultado que se obtuvo al aplicar la formula segun Hernandez (2014), Para la
recoleccion de datos se aplicé un cuestionario de 20 preguntas con escala Likert, con referencia a
la variable la gestion de calidad con el uso de la metodologia DMAIC, para la tabulacion de los
datos recolectados utilizando el programa SPSS version 22 y se obtuvieron los siguientes
resultados que se describieron de la siguiente manera: en tablas, graficos con sus respectivas
interpretaciones, conclusiones y recomendaciones; para finalizar se llegé a la siguiente
conclusion como resultado del objetivo general de la investigacion, de la muestra de 67
trabajadores de las librerias que fueron encuestados el 41,8% respondieron raras veces y 38,8%
opinaron gue siempre es bueno usar la metodologia DMAIC, en las MYPE sector comercio
rubro librerias ya que es una metodologia muy buena cuando se emplea de manera estratégica en
beneficio de sus clientes.

De acuerdo a Ramos (2018) quien sostiene lo que obtuvo en su investigacién denominada
“Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercio,
rubro librerias, distrito de Satipo, afio 20177, tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Uladech Catélica los Angeles de Chimbote, Pucallpa, Perd.
Cuyo objetivo principal de la presente investigacion fue determinar la Gestion de Calidad bajo el
enfoque de Atencidn al Cliente en las mype del Sector Comercial, Rubro Librerias, distrito de
Satipo, afio 2017. La investigacion se desarrolld bajo la metodologia de investigacion del tipo
descriptivo, no experimental, transversal, correlacional; donde se aplicé un cuestionario
estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados:
Respecto al Propietario: Edad, la mayoria estan en el rango de 29 a 39 afios (72,7%); sexo
femenino (54.5%) y masculino (45,5%); la mayoria no tiene instruccion académica, son

“Empiricos” (54.5%). Respecto a la empresa: 100.0% cumplen con los aspectos de la
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formalizacion; principal interés de formalizarse es el “acceso al crédito bancario” (72,7%);
45,5% tiene trayectoria en el mercado “de 4 a 6 afios”. Un 63,6% cuenta “de 1 a 4 trabajadores”
y no los tiene registrados en planilla. Respecto a la gestion y atencidn al cliente: el 72,7% no se
gerencia con practicas de mejora continua. No tiene mision, vision (81,2%); considera “regular”
la gestidn de la gerencia (54,5%). Las mype no se involucran en el fomento de la cultura
(63,6%). No organiza, ni clasifica los articulos en funcion de orientacion al cliente; el 72,7% no
capacita a su personal; 81,8% no tiene establecido el servicio de post venta. Sin embargo, la
gestion tiene como prioridad: “Calidad de Servicio” 63,6%; “Rentabilidad” 18,2%;
“Posicionamiento” 18,2%. Finalmente, en su mayoria no evalta el nivel de satisfaccion del
cliente (81,8%).

Citando a Carihuasari (2018) quien da a conocer su trabajo de investigacion denominado
“Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mype del sector comercial,
rubro libreria, distrito de Calleria, afio 2018”. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado
en administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Ciudad de Calleria, Per(.
Cuyo principal objetivo fue determinar la Gestion de Calidad bajo el enfogque de Atencion al
Cliente en las Mype del Sector Comercial, Rubro Libreria, distrito de Calleria, afio 2018. La cual
fue desarrollada mediante la metodologia de una investigacion tipo descriptivo simple, no
experimental, transversal; ademas, se utilizé un cuestionario estructurado por 20 preguntas, por
otro lado, la poblacion estuvo compuesta por 12 Mypes del sector comercial, dentro del rubro de
librerias, donde se aplicé las encuestas a los respectivos duefios de cada Mypes que colaboraron

en la investigacion.
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2.1.3. Antecedentes Regionales
Ademas, se tienen en cuenta lo que expresa Martinez (2018) en su trabajo de

investigacion denominado “Caracterizacion de la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE
rubro libreria del centro de Piura, afio 2018, tesis para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, Piura, Per(i. Cuyo
objetivo general fue: Determinar qué caracteristicas tiene la capacitacion y gestion de calidad de
las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018. Se emple6 la metodologia de
investigacion tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal.
De la misma manera, se planifico recabar informacion de naturaleza cuantitativa. Las unidades
economicas en estudio fueron 09 librerias; es decir 09 propietarios y 26 trabajadores, se disefid
un instrumento de recojo de informacion el cuestionario, que fue validado por expertos,
realizando 12 preguntas para la variable capacitacion y 13 para la variable gestion de calidad, un
total de 25 preguntas. De tal manera, se determiné que las caracteristicas de la capacitacion de
las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, es que tienen objetivos como la ensefianza, la
modificacion de actitudes; de la misma manera, la aplicacion de técnicas clasificadas en cuanto a
la utilizacion, al tiempo y el lugar. También, se determind que las caracteristicas de la gestion de
calidad de las MYPE rubro librerias del Centro de Piura, es la puesta en practica de los principios
de enfoque al cliente, enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque a
procesos Y la relacion con proveedores; de la misma forma, la no existencia de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015.

Por consiguiente, citando al autor Aldana (2018) quien expresa los resultados que obtuvo
en su investigacion denominada “Caracterizacion de la atencion al cliente y el financiamiento en

las MYPE del rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio 2018”, en su tesis para
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optar el titulo profesional de licenciada en administracion en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, Piura, Pert. Cuyo objetivo general fue establecer las caracteristicas de la atencién
al cliente y el financiamiento de las MYPE del rubro librerias del mercado central de Piura, afio
2018. Se empled la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con
disefio no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los
objetivos. La poblacién estuvo conformada por 07 MYPE, basado en una muestra para la
variable atencion al cliente por 196 clientes y para la variable financiamiento 07 representantes
legales, se empled la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 11
items para la variable atencion al cliente y 11 items para la variable financiamiento. Como
conclusiones se presenta que los factores de atencion a los clientes mas relevantes es la
capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos; en relacion a las estrategias de
atencion al cliente son las promociones y descuentos. Asimismo, respecto a las fuentes de
financiamiento que utilizan las MYPE del rubro librerias en su gran mayoria son cajas
municipales; y finalmente los montos de financiamiento de las MYPE, en su gran mayoria son
mayores a S/. 10000 soles

Segun la investigacién desarrollada por el autor Gomez (2018) sefiala que su
investigacion se denomina “Caracterizacion de capacitacion y atencion al cliente de las MYPE
rubro librerias del centro de Piura”, tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Piura, Pert. Cuyo objetivo
general fue: Determinar cuéles son las principales caracteristicas que tiene la Capacitacion y
Atencion en las MYPE comerciales rubro librerias del Centro de Piura, se utilizé una
metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte

transversal. Las unidades econémicas en estudio son 11 librerias; es decir 45 trabajadores y una
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muestra de 384 clientes, se disefid un instrumento de recojo de informacién que fue validado por
expertos, realizando 15 preguntas de la variable capacitacion y 11 preguntas de la variable
atencion al cliente, haciendo un total de 26 preguntas, las cuales fueron preguntas cerradas de
escala nominal y ordinal, agrupadas de acuerdo a las variables. Asi mismo con respecto a la
capacitacion se determind que una de las caracteristicas mas importante es la participacion activa
de los capacitados el cual es un aspecto que se debe trabajar en las MYPE ya que en los
resultados obtenidos se determiné que la mayoria de los colaboradores no participan en las
capacitaciones esto significa que la empresa debe utilizar las técnicas de capacitacion como un
medio para motivar y ensefiar las funciones de sus puestos de trabajo, por otro lado con respecto
a los resultados obtenidos en la atencién al cliente se puede indicar que la atencién es no integral
y breve ya que la mayoria de los clientes lo indicaron ,por lo tanto las MYPE deben utilizar

estrategias para brindar un excelente servicio.
2.2.Bases Teoricas
2.2.1. Gestion de Calidad

2.2.1.1. Definicion de Gestion de calidad

Citando a Udaondo (1992) quien manifiesta que la gestion de calidad es una serie de
procesos que permiten a la organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que
la empresa va a realizar, permitiendo que la organizacion logre una mejor estabilidad y ademas
ayuda a cumplir todas las expectativas por parte de los clientes. Esta gestion de calidad va de
acuerdo al tipo de negocio en el que se ubica, asi mismo este sistema de gestion ayuda a que la
empresa pueda establecer procesos para la mejora de esta misma. (p.5)

En base a Lopez (2019) propone que la calidad es la meta de todas las acciones que se

estan realizando dentro de la organizacién y que los consumidores son quienes reciben el efecto
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total. Ademas, esta en relacion a todas las acciones que se van a realizar con el fin de lograr
alcanzarla. (p.35)

Citando nuevamente al autor mencionado anteriormente Udaondo (1992) indica que
mediante la gestion de calidad el alto nivel gerencial se involucra mas en garantizar y analizar
cada uno de los bienes o servicios que se ofrecen en la organizacion, de tal forma que realiza los
siguiente:

» Establecer las metas en relacion al nivel de calidad que desea alcanzar para la
satisfaccion de sus clientes.

» Lograr que los bienes y servicios que se van a ofrecer estén de acuerdo a las metas
que se han planteado.

» Realizar una evaluacion y a la vez una observacién sobre la calidad que se desea
alcanzar.

» Mejorar de manera continua, de tal forma que las metas que se han planteado se
conviertan en un procedimiento el cual va a ir evolucionando permanentemente, en
relacién a lo que exige el mercado en el que se encuentran. (p. 5)

2.2.1.2. Procesos de la gestion de calidad

La gestion de calidad esta relacionada con las acciones que realizan con la finalidad de
satisfacer al cliente. Ademas, se debe de tener en cuenta la forma en cdmo se elabora el producto
o servicio. Ante ello es importante destacar lo que menciona el autor Juran (1996) quien hace
referencia a los siguientes procesos:

% Planificacion de la calidad
En este proceso se tiene como meta principal establecer y llevar a cabo la ejecucion de un

determinado bien que se ajuste a la satisfaccidn de las necesidades que tienen los consumidores y
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a la vez los procedimientos que se emplearan para este. Ademas, requiere un procedimiento en
las cuales se destacan los mas importantes:
v' Establecer las metas de la calidad
v Reconocer a los consumidores (a quienes les afectara el trabajo que se realizara
por alcanzar la meta establecida)
v" Fijar cuales son las necesidades de sus consumidores.
v" Ejecutar propiedades de un determinado bien (“producto”) que se ajuste a la
satisfaccion de las necesidades que el consumidor presenta.
v Ejecutar un procedimiento que permita elaborar las propiedades del producto que
se desea para la satisfaccién del consumidor.
v Plantear una inspeccidn sobre los procedimientos que se desarrollaran, y a la vez
trasladar ciertos resultados positivos a la operacion.
% Control de calidad
En este procedimiento se debe tener en cuenta lo siguiente:
v Realizar una evaluacién sobre la conducta de la calidad verdadera.
v Cotejar la conducta verdadera con las metas de la calidad.
v’ Proceder ante las diferencias que se logren detectar.
% Mejora de la calidad
En este procedimiento se determina como el ejemplo de levantar la conducta que se tiene
acerca de la calidad hasta cierta nivelacidn sin avances. En este procedimiento la metodologia
requiere se cierta sucesion:
v Plantear el equipamiento que se necesite para lograr el aseguramiento de mejorar

la calidad de manera anual.
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v' Detectar cuales son las necesidades con la finalidad de lograr mejorar.
v’ Elaborar y asignar un grupo que sea capaz de asumir la responsabilidad de
conducir cada proyecto a su meta.
v Brindar motivacién y facilitar los elementos que sean necesarios para que el grupo
asignado logre lo siguiente:
» Detectar las causas.
= Promover el planteamiento de mejoras.

» Plantear inspecciones con la finalidad que permanezcan los “logros”.

2.2.1.3. Dimensiones de calidad

Teniendo en cuenta al autor Zapata (2016) quien indica lo siguiente desde la perspectiva
del prestigioso profesor Garvin considera que la calidad es una propiedad de forma simple y que
a la vez no es analizable, la misma que se reconoce mediante la experiencia. Asi mismo
menciona que las dimensiones son un grupo de elementos importantes que permiten aumentar el
grado de satisfaccion de los clientes, asi mismo tienen una gran utilidad referente a la “Gestion
de calidad” de cualquier empresa. Para ello hace referencia a 8 dimensiones de la calidad:

% Rendimiento

Manteniendo la perspectiva del profesor Garvin describe que el rendimiento es una
caracteristica principal que se le atribuye a un producto o servicio, una de las cuales que destaca
es la marca que identifican en especial a los productos. El rendimiento frecuentemente que
percibe en el aspecto del disefio de forma fisica se presenta de manera digital. Sin embargo, el
incremento de datos a introducido ciertas herramientas que permiten la comprensién de la
eficacia de los productos que son empleados de forma digital con la finalidad de comprender sus

objetivos.
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% Caracteristica
Por otra parte, el profesor Garvin menciona que la segunda dimension se centra en las
caracteristicas las cuales se basan en los atributos adicionales que se brindan al producto con la
finalidad que este se presente de manera mas atractiva. Estas caracteristicas que se le atribuyen al
producto permiten que se diferencie de otros productos que son ofrecidos por la competencia.
% Confiabilidad
Continuando con lo establecido por el profesor Garvin indica que la confiablidad consiste
en presentar un producto y que exista la probabilidad que este no falle en un periodo
determinado, ademas menciona que es un elemento principal que ayude a solucionar los
problemas de los usuarios. La confiablidad es una zona en la que los encargados de disefiar
tengan un impacto de manera real, los modelos que son simples son aquellos que mantienen un
significado de menos caos extremos y una menor probabilidad de riesgo de errores puntuales. En
conclusion, es una clave que permite construir productos a través de sistemas que no solo
brindan facilidad para construirlos, sino que también lanzan una experiencia intuitiva para los
usuarios.
% Conformidad
Segun la perspectiva del profesor Garvin define que la conformidad es un determinado
grado en el que se determina que el disefio y las caracteristicas empleadas en un producto logren
cumplir con las normas establecidas.
% Durabilidad
De acuerdo a lo sefialado por el prestigioso profesor Garvin, enfatiza el concepto de
durabilidad como el tiempo de vida que tiene un producto. Cuando este aln tiene la oportunidad

de repararse su estimacion de durabilidad es mas complicada. El producto se estara utilizando
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hasta el momento en que ya no sea recomendable operarlo. Esto sucede cuando se presenta la
situacion de que la tasa de reparacion y otros costos van a incrementarse. Sin embargo, se
menciona que los productos que son digitales no se van a desgastar, pero si van a volver
obsoletos. Los componentes de la durabilidad de estos productos se basan en que presentan
mayor tiempo de garantia. Esta dimension de la durabilidad puede estar en relacion de la
fiabilidad, dado que si mayor es la durabilidad mayor nivel de fiabilidad existira.

% Utilidad

El profesor Garvin define la utilidad como la velocidad que tiene un producto para

reponerse en servicio (repararse) es decir cuando se descompone. La presencia de los técnicos y
los garantias que algunas de las organizaciones emplean en ocasiones puede influir en las
decisiones del cliente, lo cual lo obligara a recurrir a otras marcas. La disponibilidad y el acceso
rapido a los servicios en el tema de equipamiento tecnoldgico también se considera que es un
aspecto que deben de tener en cuenta. Y por ultimo influye el tema a de como la organizacion
maneja los reclamos y en ocasiones la devolucion de alguno de sus productos.

% Estética

Desde la perspectiva del profesor Garvin indica que la estética es un aspecto que

involucra el tacto, gusto y olor de un producto. Ademas, en esta dimensién sefiala que es el nivel
de preferencia de cada cliente ante un producto establecido. La importancia de la estética radica
en que brinda la experiencia Unica de los clientes, cabe resaltar que es importante que los disefios
que se visualizan sean Unicos para lograr la retencion de los clientes ante la presencia de un
producto exitoso.

+ Calidad percibida

Garvin define que esta dimensidn se centra en el nivel de calidad que tiene un producto o
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servicio la cual es percibida por los clientes, esta dimensién va de acuerdo a la marca ya que la
marca es el elemento que engloba las caracteristicas de un producto y acuerdo a ello se definira
si es un producto de calidad que sea del agrado de sus clientes. El tema de la durabilidad y
fiabilidad que tiene un producto se logran deducir de los aspectos tangibles e intangibles dentro
de ello se encuentran los siguientes: Imagen de la marca, el espacio donde se realizé la

fabricacion entre otras.

2.2.1.4. Principios de la gestion de calidad
Es importante destacar o que manifiestan los autores Pradena & Echaveguren (2008)
quienes indican que los principios son indicios que se emplean con la finalidad que se trasmitan
por la direccion de nivel alto de una empresa, a continuacidn se mencionan los siguientes
principios de la gestion de calidad:
% Enfoque al cliente
Todo tipo de empresa que brinda tanto servicios como productos siempre va a depender
de sus clientes, por ello estas deben de enfocarse principalmente en sus clientes, conocer qué tipo
de clientes tienen y sobre todo enfocarse en base a las sugerencias que los mismos les brindan
para ello se debe de evaluar la satisfaccion de cada uno de los clientes. Asi mismo se debe de
tener en cuenta que en el principio de enfoque al cliente se debe de gestionar que los objetivos
estén basados en las necesidades y sugerencias de los clientes.
 Liderazgo
Toda empresa debe de contar con el personal de un buen lider que ayude a crear objetivos
en donde sean eficaces en su desarrollo, ademas este lider debe de motivar a cada trabajador a
que se involucre en el tema de alcanzar cada uno de los objetivos de la empresa.

En el principio de liderazgo también se habla del tema de la direccion en el que se
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definen las politicas, la vision, mision y objetivos que estén de acuerdo a la empresa y a los
clientes. Asi mismo en el liderazgo se emplea a través de la identificacion de las necesidades de
los clientes, y a la vez la creacion de valores que ayuden a la empresa.
% Participacion del personal
En el principio de la participacion del personal es importante que todo el personal se
involucre en el logro de alcanzar cada uno de los objetivos siempre y cuando teniendo en cuenta
cudl es el rol y responsabilidad de cada uno. Asi mismo al involucrarse cada uno compartira sus
conocimientos con el fin de lograr los objetivos. El beneficio que se obtiene de la participacion
de personal es lograr que cada colaborador afronte cada responsabilidad y a la vez asuma cada
reto que se le presente.
% Enfoque basado en procesos
Una mejor manera de alcanzar cada objetivo que se propone en las empresas es a través
de la aplicacion de los procesos, a medida que se termina un proceso se inicia otro con el
propdsito de llevar seguimiento continuo de cada uno de los procesos que se realizaran. Uno de
los beneficios que se obtiene en el principio de enfoque basado en procesos es lograr evaluar el
tipo de impacto que se tiene en la realizacion de las actividades.
% Enfoque de sistema para la gestion
En una empresa es importante la identificacion y la gestion de los procesos de un sistema
de calidad lo cual ayudara en la eficacia de los objetivos planteados, asi mismo se obtiene como
beneficio logar integrar y tener una buena alineacién sobre cada proceso que se va a emplear con
el fin de alcanzar cada uno de los objetivos. Para poder aplicar este principio se necesita tener
una buena estructura de un sistema que permita alcanzar cada objetivo ademas permite el

mejoramiento del sistema por medio de la evaluacién.
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% Mejora continua
En un sistema de gestion de calidad la mejora continua es aquella que favorece en la
incrementacion de las probabilidades de la satisfaccion de los clientes, para ello se deberia
evaluar y analizar las areas que esten destinadas para la mejora. El beneficio que se obtiene es
lograr alinear cada actividad que se va a realizar en los procesos, con el fin de aplicar la
estrategia organizativa.
% Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Las decisiones a tomar se basan en el analisis de datos y de cierta informacion favorable
para beneficio de la empresa, asi mismo el andlisis de la base de datos puede ayudar a la
determinacion de ciertos problemas ya existentes, lo cual en los resultados de este andlisis ayuda
en una determinacién de poder conocer cual es el nivel de satisfaccion del cliente, y a la vez el
estudio en la comparacion de su desempefio con la competencia. El beneficio en este principio es
la toma de decisiones en base a la informacion que se obtiene asi mismo se logra obtener el
aumento del nivel de analizar y obtener el cambio en ciertas decisiones a tomar.
% Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
En beneficio de toda empresa es tener la capacidad de poder crear ciertas alianzas
estratégicas entre los proveedores para lo cual se necesita establecer un nivel de comunicacion
totalmente apropiados, de tal forma que esta comunicacion logre dar solucién a cada problema
que se presente. Asi mismo el beneficio que se obtiene es lograr optimizar los costos tanto como
los recursos de ambas partes. Para la aplicacién de este principio se debe de tener un nivel de
comunicacion que sea clara y precisa en donde ambas partes de negociacion deben mantener un

determinado nivel de comprension.
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2.2.2. Atencion al cliente

2.2.2.1. Definicion de Atencion al cliente

En relacién a la variable de atencion al cliente el autor Carrasco (2013) formula que la
atencion al cliente se centra en los niveles de comunicacion que desarrolla una empresa con el fin
de establecer una buena relacion con los clientes, asi mismo el nivel de satisfaccion que brindan
a los clientes, ya que los colaboradores siempre deben de estar dispuestos ayudar a los clientes,
responder cada una de las dudas que este tenga, para ello se necesita que los trabajadores
mantengan una buena relacion con los clientes. (p.6)

Posteriormente el autor Pérez (2010) expresa que todo cliente siempre espera recibir una
buena calidad de los productos y servicios que una determinada empresa les esta brindando,
ademas con esta calidad espera satisfacer sus necesidades y sobre todo que logren cumplir con
sus expectativas. Asi mismo los clientes se centran en el trato que reciben por parte del personal
de las empresas a las que estos asisten, ya que con este trato que reciben la empresa lograra
obtener mayores clientes. (p. 15)

Como expresa Paz (2005) que “la atencidn al cliente esta construida por todas las
acciones que realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes.” (p.2). Por
lo tanto, cuanto mejor realicen las acciones estaran brindando una atencion al cliente de calidad y
de este modo los clientes se sentiran mas identificados con la empresa e incluso regresaran a este
lugar.

Citando al autor Carrasco (2013) menciona que el cliente es el elemento principal en toda
empresa, es por ello que estas organizaciones tienen como meta principal crear productos y
servicios que permitan que los consumidores logren satisfacer sus necesidades, de tal forma que

esta se mantenga en el mercado logrando un buen posicionamiento. (p.5)
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Haciendo referencia al autor citando anteriormente establece los siguientes objetivos que
la atencion al cliente debe cumplir:
» Laempresa debe de mantener un contacto de forma directa con sus clientes y a la
vez realizar un analisis de sus fallas para poder realizar una mejora.
» Laempresa debe de centrarse en las reclamaciones que sus clientes presentan,
ademas brindarles una solucion a sus problemas en relacion a la satisfaccion de
sus necesidades. (p. 6)
2.2.2.2. Fases del proceso de atencion al cliente
Las fases del proceso de atencidn al cliente son un grupo de acciones que dan origen al
flujo de gestion de las relaciones, con estos procesos permite realizar un seguimiento acerca del
contacto que tienen los empleados con los clientes, estos procesos deben de ajustarse de acuerdo
a la organizacion y a al tipo de clientes. Cabe sefialar a Carvajal & Ormefio (2019) quien
manifiesta las siguientes fases del proceso de atencion al cliente:
% Inicio del contacto
En esta fase se centra en lograr que el consumidor se sienta atraido por los bienes o
servicios que son metas de ventas, para ello se requiere emplear las diversas estrategias del
marketing. Ademas, es necesario plantear un ambiente de energia positiva, brindar la ayuda que
se necesaria y sobre todo una atencion que sea personalizada.
% Obtencién de informacion
En esta fase se necesita reconocer y entender la necesidad que el consumidor presenta 'y a
la vez adaptarse a ellas con la finalidad de lograr satisfacerla. Para ello se comenzara con la
obtencion de la informacidn necesaria, manteniendo una buena escucha con el consumidor y

estableciendo una atencion personalizada mediante la formulacién de preguntas tanto de forma
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cerradas como abiertas.
% Gestion
Consiste en brindar lo que el cliente espera obtener. Ademas, se deben utilizar estrategias
de ventas con el objetivo de afianzar que se ha logrado entender las necesidades que el
consumidor presenta, aparte de lograr la venta. Sin embargo, cuando no se realiza la venta en el
establecimiento sino de manera de envié o pedido. Se desarrollan procedimientos en relacion a
los tiempos que se fabrican los bienes o se realizan los servicios, para asi lograr brindar una
respuesta rapida al consumidor.
% Entrega del pedido
Esta fase es la més frecuentada en la atencion al cliente. En esta fase es importante no
demorar y mantener una atencion de manera personalizada, y asi de esta manera sera adjuntada
como un atributo mas al bien que se esta ofreciendo. La satisfaccion que el cliente obtiene
siempre serd la clave para el éxito del proceso.
% Servicio Posventa
Consiste en lograr reconocer cual es el nivel de satisfaccion del cliente, para ello se
realiza a través de la recoleccién de informacidén mediante la técnica de la encuesta 'y con el
instrumento del cuestionario, asi mismo mediante ciertos “buzones de sugerencias”, los cuales
permitiran a proponer mejorar Y ratificar los errores, a la vez brindar una buena garantia del
producto o servicio, entre otros.
2.2.2.3. Factores de atencion al cliente
La atencion al cliente esta relacionada a la forma en que brinda el servicio, ademas esta
es un beneficio que se obtiene en el aspecto competitivo el mismo que cada vez con mayor

frecuencia se vuelve importante para cada empresa. Se sabe que el cliente es una parte
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indispensable en toda empresa, por ello se recomienda que todas las acciones que realice la
empresa deben de ser en base al cumplimiento de las expectativas y las necesidades de sus
clientes. Citando a los autores Salazar & Velazque (2008) hacen referencia a los siguientes
factores de la atencion al cliente:
% Accesibilidad
Consiste en facilitar al cliente la obtencion del producto que se esta ofreciendo, es decir
que no se presenten impedimentos en la compra, ya que el cliente actual acude donde le ofrecen
los productos de manera rapida y facil.
% La comunicacion
Se centra en definir que la atencidn que se esta brindando sea facil lo cual le permita al
consumidor la comprension. Ademas, cuando existe una buena comunicacién entre el cliente y
quien brinda la atencion sera mas facil de lograr reconocer la necesidad de este y asi poder
satisfacerla.
% La capacidad de personal
En esta se establece que el personal debe de estar capacitado para brindar una buena
atencion al cliente, ya que asi tendra el conocimiento necesario para ofrecer esta atencion,
ademas sera capaz de desarrollar las habilidades y estrategias que se requieren para brindar una
buena atencion al cliente, y asi lograr satisfacer las necesidades de este mismo.
% La cortesia y amabilidad
Se centra en quienes estan encargados en la atencién al cliente ya que se refiere a que
estos deben de ofrecer una atencion que sea de manera amable y cortes, es decir tratarlos con el
respeto que cada quien merece, de esta forma los clientes mantendran una buena imagen de este

personal.
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% La credibilidad
Hace referencia a la organizacion y a su personal, ya que se identificara si estos realmente
desean brindarle el servicio al cliente, es decir si estan en la total disposicion de ayudarlos
satisfacer las necesidades que presentan.
% El respeto de normas y plazos
Se refiere que al momento de ofrecer el servicio sea brindado de manera uniforme y
precisa, ya que esto sera un atributo afiadido al producto que se esta ofreciendo.
% La capacidad de reaccion
En este factor se especifica que quienes estan asignados para la atencion al cliente deben
estar preparados para resolver cada duda que a este se le presente, y asi evitar todo tipo de
improvisacion. Para ello es necesario que este personal cuente con la informacién necesaria de
los productos o servicios que se ofrecen.
% Laseguridad
Cuando se brinda el servicio este debe de realizarse sin ninguna exposicion y siempre y
cuando saber respetar la confidencialidad de estos clientes, de tal forma que la empresa obtendra
mejores clientes y mas atributos que le permitiran posicionarse del mercado.
% Latangibilidad
Este proceso determina los elementos que ofrecen una caracteristica fisica del servicio
que se esta brindando, es decir lo que se puede tocar, observar. Se refiere a los aspectos
materiales que es momentos determinado brindan un aspecto tangible del servicio.
% La comprension del cliente
Quienes se encargan de brindar la atencion al cliente deben entender lo que este necesita,

para ello es necesario desarrollar estrategias que les permita acercase mas al cliente y asi poder
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ayudarlos a conseguir los productos que este necesita, asi mismo para una buena comprension
del cliente es recomendable establecer una buena comunicacion que va de la mano con una

buena escucha activa.

2.2.3. Mypes

Segun Pérez (2017) sefiala que una mype es considerada como aquella unidad econémica
conformada por un individuo que se encuentra en estado natural o juridica la cual se basa a los

siguientes reglamentos:

e Micro empresa esta conformada por 10 empleados y los ingresos que debe considerar son
solo hasta 150 UIT.
e La pequefia empresa se conforma por 100 empleados y el total de sus ingresos debe de

ser de 1700 UIT.

El objetivo principal de una mype es desarrollar actos que se encuentren basados
principalmente en el comercio, extraccion, asi como trasformar la materia prima, la produccién o
también a prestar servicios. Actualmente las mypes en el Peru tienen una gran importancia
dentro de la economia del mismo pais. Estas organizaciones por lo general simbolizan un nivel
mayor de potencialidad para el desarrollo econdmico, social y aumento de empleo. La
importancia de las mypes radica en tener la funcion de ser la fuente de desarrollo econémico, se
considera que estas organizaciones otorgan un 80% de empleo y a su vez dan origen a un 40%
del PBI (Producto Bruto Interno). Ante ello se manifiesta que las mypes engloban grandes rasgos
importantes en el &mbito econdmico. Las mypes conforman un alto porcentaje de empleo, asi

mismo al aumento de ingresos y por ultimo se basan en la satisfaccion de las necesidades que
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presenta una determinada poblacion, que para las grandes organizaciones no son consideradas

tan atractivas.

Segun Rodriguez (2020) sefiala que en un gran porcentaje de las mypes se presentan de
manera formal, asi como informal pero siempre relacionados a la prestacion de servicios, en
segundo rango se ubican en el desarrollo de la comercializacién el cual mantiene un porcentaje
del 35%, dentro de ellos se localizan los negocios dedicados a la venta por cantidades menores,

tales como las boticas entre otras. Por ultimo, un 13% se mantiene en la produccion.

Las mypes que estan dedicadas a la produccidn utilizan una cantidad parecida de
trabajadores a las mypes que se dedican al comercio. En cambio, las mypes basadas en
desarrollar el comercio son orientadas por un 74.3% del sexo femenino. Las mypes y
generalmente los actos empresariales que se encuentran en el Pert son una imagen directa de la
competencia de cada uno de los departamentos y su cumplimiento va a estar ligado a cada una de

los rasgos de produccidn que se presente en cada region.

2.3. Marco conceptual

2.3.3. Calidad

Segun el autor Griful (2005) expresa que la calidad es un tema de mayor importancia
para todo tipo de organizacion que tenga la aspiracion de ser competitiva. No obstante, consiste
de un tipo de concepto dificil de manera universal, ya que para diversas personas puede tener un
significado diferente. Expresado de otra manera la calidad se define como un tema cualitativo y
subjetivo. Ademas, se menciona que la calidad es un valor agregado que se le brinda a un
producto. La calidad no se logra de manera casual, sino se alcanza a través de diferentes recursos

y procesos correctos, es decir, mediante el tema de la gestion. También se define como el grupo



36

de caracteristicas de un determinado bien o servicio que mantienen una relacion con la finalidad

de lograr satisfacer las necesidades de sus clientes.

2.3.4. Gestion de calidad

Segun el autor Griful (2005) menciona que la gestion de calidad se ejecuta a través de un
sistema, es decir, a través de un grupo de recursos los cuales estan relacionados entre si. La
gestion de calidad se caracteriza en un documento nombrado “Manual de la calidad”. Ademas, la
gestion de calidad involucra diversos aspectos, tales como identificar a los clientes y sus

requisitos. La gestion de calidad se dirige a un nivel de excelencia empresarial.

2.3.5. Atencién

Segun Arenas (2019) menciona que la atencidn es una accion que brinda una
organizacion a sus clientes, esta se realiza a través de quienes estan capacitadas para realizar esta

accion.

2.3.6. Cliente

Segun Vértice (2008) menciona que el cliente es aquel individuo que presenta la
necesidad de adquirir un determinado producto, este siempre realizara la accion de comprar con
la finalidad de lograr satisfacer la necesidad que este presenta, tanto de manera directa o
indirecta, de forma rapida o después de un tiempo. Este individuo muchas veces tiene la

caracteristica de ser muy selectivo para realizar una compra. (p.64)

2.3.7. Atencion al cliente

De acuerdo a Paz (2005) define la atencién al cliente como un elemento estratégico el

cual deriva del marketing, la misma que esta conformada por todas actividades que lleva a cabo
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la organizacion con el objetivo de incrementar el nivel de satisfacer a los clientes. Asi mismo la
atencion al cliente es un acto que permite que el cliente obtenga ventajas de lo que esperaba o

podria necesitar acerca de un producto o servicio.

Segun Arenal (2019) la atencion al cliente también se define como el servicio que brinda
una determinada organizacion con la finalidad de mantener una relacién con cada uno de sus
clientes y de esta manera lograr anticipar a la satisfaccion de las necesidades que presentan,
ademas es un elemento que actlia de manera eficaz mediante el cual los clientes son asesorados

para poder adquirir de forma correcta un producto.

2.3.8. Mypes

Segun Séanchez (2006) indica que la Micro y pequefias empresas MYPES es una seccion
econdmica que se encuentra conformada por un individuo que a puede ser de forma natural o
juridica, bajo diferentes maneras de organizacion empresarial, la misma que tiene por objetivo
Ilevar a cabo las siguientes acciones: extraccion, trasformacion, produccion y por altimo realizar
la comercializacion de servicios o también de servicios. En la actualidad una microempresa
simboliza un porcentaje de la fuerza laboral en diferentes paises, asi mismo esta conforma la

accion econdémica en un mayor porcentaje.

2.3.9. Librerias

Segun Martinez (1988) define que una libreria es aquella organizacion que tiene por
objetivo principal brindar productos escolares, este tipo de organizaciones varia segun el espacio
en el que se ubica, los clientes principales de este tipo de organizaciones son los estudiantes de

diversos grados academicos.
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I11. HIPOTESIS

En la relacion al planteamiento de la hipotesis el autor Yuni & Urbano (2006) manifiesta
gue una investigacion descriptiva es aquella que mantiene de manera principal el uso de técnicas
tales como la encuesta, ademas en ella se realiza la observacion del entorno para la investigacion.

En las investigaciones descriptivas las hipotesis solo se formulan en caso se
pronostiquen un hecho especifico o dato, ya que los estudios descriptivos se basan en investigar
un suceso de manera particular y que a su vez sus componentes se encargan de definir ciertas
variables, asi mismo estas buscan lograr especificar las caracteristicas importantes de cualquier
hecho que se desea analizar. (p.268)

En esta investigacion no se plantea una hipotesis por ser de tipo descriptivo ya que en

este tipo de investigacion no se parte generalmente desde el punto de plantear una hipétesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion.

Desde el punto de vista de Naghi (2020) define la investigacion descriptiva como aquella
que se centra en la observacion sin la necesidad de estar buscando alguna explicacion, ademas en
este tipo de investigacion no se formula hipotesis, ya que se basa en analizar las caracteristicas

de los elementos con el que se esta trabajando para la investigacion. (p.91)

Esta investigacion fue de nivel descriptiva ya que en ella solo se necesito observar y
recolectar cierta cantidad de datos necesarios para poder desarrollar la investigacion. Ademas, en

la presente investigacion no se partié desde el punto de una hipétesis.

Teniendo en cuenta a Gomez (2006) quien expresa que el tipo de investigacion
cuantitativa es aquella que se basa generalmente en emplear distintos elementos relacionados a la
estadistica. Ademas, la investigacion cuantitativa se centra en la observacion y recoleccién de
datos para luego ser analizados de acuerdo a las variables que se plantean. Asi mismo en este
tipo de investigacion se utiliza el método de la encuesta lo cual puede ser personal, por correo y
telefonica. Este método se utiliza con el fin de realizar la recoleccion de datos sobre la poblacion
elegida. (p.73)

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo ya que para el desarrollo de la
investigacion se utilizaron herramientas estadisticas, las cuales permitieron organizar los datos
que se obtuvieron. Asi mismo a través del tipo cuantitativo que se utilizé nos permitio cuantificar
el problema de la investigacion, de tal forma que al final se logro6 describir las caracteristicas de
las variables planteadas. Ademas, en la presente investigacion se emple6 el método de la

encuesta con el proposito de recolectar los datos que se necesitaba sobre la poblacion.
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Segun Mendivelso (2018) afirma que el disefio de investigacién no experimental de corte
trasversal es aquella que “se clasifica como un estudio observacional de base individual que
suele tener un doble proposito: descriptivo y analitico. También es conocido como estudio de
prevalencia o encuesta trasversal”. Ademas, este tipo de disefio en ocasiones incluyen la

participacion de algunos individuos.

Esta investigacion fue de disefio no experimental de corte trasversal porque en ella no se

realizaron experimentos, solo se realiz0 la recoleccion de datos.

4.2. La poblacion y muestra.

4.2.1. Poblacion:

Citando a Hernandez (2001) expresa que la poblacién esta determinada por sus
caracteristicas definitorias. Por lo tanto, el conjunto de elementos que posee esta caracteristica se
le llama Universo. Una poblacion o universo es el conjunto de todas las cosas que concuerdan
con una serie determinada de especificaciones. (p.127)

La poblacion con la que se trabajo para la investigacion fueron los clientes de la libreria
Lujan del Distrito de Sullana, siendo de esta forma una poblacion infinita ya que no se desconoce

el numero exacto de los clientes de la libreria Lujan.

4.2.2. Muestra:

Haciendo referencia nuevamente al autor Hernandez (2001) afirma que la muestra es
aquella parte de la poblacion, que se toma como referencia para luego ser estudiadas y a partir de
esta muestra poder desarrollar la investigacion. Ademas, la muestra se necesita en toda
investigacion, ya que sin esta parte no se lograria determinar ciertas caracteristicas de las
variables. (p.127)

Hernandez et al. (2014) menciona que una muestra probabilista es la que se determina
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mediante la aplicacion de una formula estadistica con la finalidad de obtener un numero preciso
acerca de una poblacion de estudio.

En la investigacion se trabajo con una muestra probabilistica aleatorio simple ya que para
determinar el nimero exacto de clientes se utilizo una formula estadistica. La muestra que se
selecciond para la investigacion estuvo conformada por 68 clientes de la libreria Lujan del

Distrito de Sullana. Para ello se utilizo la siguiente formula:

_Z%pq
n = ez

Donde:

n= Tamaifio de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de confianza considerado (para el 90% de confianza Z= 1.65)

p= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido: (10%)

Entonces la muestra se determinara de la siguiente manera:

_ 1.65%(0.50)(0.50)
B (0.1)2

n = 68 encuestas

Para la investigacion se trabajo con una poblacion infinita, para ello se realizo el calculo

con la formula correspondiente y se determin6 una muestra de 68 clientes de la libreria Lujan.



4.3. Tabla 1: Definicion y operacionalizacion de variables
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Gestion de calidad  Dimensiones de Rendimiento ¢Los productos que ofrece la libreria tienen una marca que los
Segun Machado calidad distinga de los demas?
(1999) explica que la Zapata (2016) ¢Los productos que brinda la libreria cuentan con un valor
gestion de calidad es pat Caracteristica  agregado gque permita que usted los encuentre de manera mas
aquella que contiene permiten aumentar atractiva?
una serie de el Qrado .d,e Confiabilidad  ¢EI personal de la libreria ayuda a solucionar las dudas que
procesos, las cuales  Satisfaccion de los usted presenta? c
brindan garantia para c_Ilentes, asl mismo Conformidad  ¢Usted esta conforme con los productos que brinda la libreria?
poder cumplir con lo  tienen una gran Durabilidad ¢Los productos que ofrecen en la libreria tienen un buen Y
que el cliente desea  utilidad en tiempo de duracién? E
para la satisfaccion cualquier empresa. Utilidad ¢Los productos que usted encuentra en la libreria logran S
de sus necesidades. cumplir sus expectativas? T
(p.95) Estética ¢Las instalaciones de la libreria cuentan con disefio que logre |
atraerlos? @)
Calidad percibida ¢Usted percibe que los productos que compra en la libreria son N
de calidad? A
Enfoque al cliente  Satisfaccion del  ¢La empresa logra satisfacer sus necesidades? R
Padrena & cliente ¢La empresa logra que usted se convierta en un cliente fiel? I
Echaveguren Sugerencias del  ¢Existe un instrumento que permita aportan sus sugerencias? 0

(2008) son indicios
que se emplean con
la finalidad que se
trasmitan por la
direccion de nivel
alto de una
empresa

cliente

Nivel de atencion

¢La empresa cumple con sus expectativas?
¢El nivel de atencion que se les brinda es el adecuado?

¢Usted cree que el personal debe mejorar el nivel de atencion?
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VARIABLE DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO

Atencién al Fases del proceso de  Inicio del Contacto ¢ EI personal les brinda una atencion personalizada?

cliente atencion al cliente Obtencion de ¢El personal encargado comprende lo que usted necesita?

Haciendo Carvajal & Ormefio Informacion

re]‘erencia a (2019) son un grupo Gestion ¢Brindan una solucion a la necesidad que usted plantea?

Pgrez (2010) de acciones que dan Entrega del Producto ¢Son eficientes al momento de realizar la entrega del producto?

:Ignrz%ﬂuj la origgp al flujo de Servicio Posventa  ¢Realizan encuestas para evaluar el nivel de satisfaccion de

) gestion de las ustedes?

cliente es el .

conjunto de relaciones . L . . C

prestaciones que Fact_ores de atencion Accesibilidad ¢La empresa les brinda con facilidad los productos que usted U

el cliente espera @l cliente necesitad? E

como Salazar y Velazque La comunicacion  ¢El personal los escucha de manera activa para poder ayudarlos? S

consecuencia de  (2008) permiten _ _ ) _ _ T

laimagen. (p.6)  obtener un beneficio La Capacidad de  ¢Usted considera que el personal esta capacitado para brindar la |
que se obtiene en el Persona/l atencion al cliente? _ N 0
aspecto competitivo el La Cor_te_5|a y g,E_I personal muestra un alto nivel de amabilidad con los N
mismo que cada vez Ama_bl_ll_dad clientes? _ _ A
con mayor frecuencia Credibilidad ¢Usted siente confianza con los productos que la empresa R
se vuelve importante ofrece? . '

El respeto de normas ¢La empresa practica las normas y valores que establece? @)

para cada empresa

y plazos

La capacidad de
reaccion

La Seguridad
La tangibilidad

La comprension del
cliente

¢La empresa respeta el plazo que establece para la atencién del
cliente?

¢Usted considera que el personal cuenta con la informacién
necesaria para responder sus dudas?

¢Considera que la empresa respeta la confidencialidad de sus
clientes en sus compras?

¢ Cree que los elementos que se encuentran en la libreria estan en
un bue estado?

¢El personal emplea estrategias para comprender mejor lo que
usted necesita?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

En cuanto a las técnicas de recoleccion de datos Abril (2008) expresa que las técnicas de
recoleccion de datos son mecanismos que se utilizan con la finalidad de recolectar datos que se
necesitan para una investigacion, ademas las técnicas de recoleccion de datos permiten recolectar
informacion de cualquier tipo, por ello es necesario que se tenga planteados los objetivos para
poder recolectar la informacién que se necesitara en la investigacion.

En la investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, mediante la escala de medicion de
Liker, ya que esta escala permite medir el grado de conformidad de los clientes para ello se
planted un cuestionario que estuvo conformado con 30 preguntas las cuales estaban formuladas
de acuerdo a las dos variables elegidas el cual se les aplico a los 68 clientes de la libreria Lujan.

Citando a Garcia (2005) manifiesta que la encuesta es una técnica de la investigacion, la
cual se puede aplicar de forma verbal o escrita con el prop6sito de poder recolectar datos para
una determinada investigacion.
4.4.2. Instrumentos

De acuerdo a Schiffman & Kanuk (2005) mencionan gue los instrumentos son aquellos
medios materiales por los cuales se puede recolectar los datos que se necesitaran en una
investigacion, ademas los instrumentos pueden ser digitales o escritos en papel, los mismos que
pueden realizarse a través de cuestionarios u otros con la finalidad de obtener informacion que se
necesita para la investigacion. Asi mismo este instrumento se obtiene a través de la realizacion
de la operacionalizacion de la investigacion. (p.36)

El instrumento que se empled en esta investigacion fue el cuestionario que estuvo

conformado por 30 preguntas las cuales estaban dirigidas a los clientes de la libreria Lujan, asi
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mismo el cuestionario fue dividido en dos variables la primera sobre gestion de calidad y la
segunda sobre atencion al cliente.

En relacion al autor Garcia (2005) indica que el cuestionario se conoce como aquel
instrumento que permite al investigador recoger la informacion necesaria con la finalidad de
obtener los datos necesarios para una determinada investigacion. (p.29)

4.5. Plan de anélisis

Para el plan de analisis se utilizo el programa de Excel el cual sirvi6 para realizar las
tabulaciones y gréficos correspondientes. Ademas, se realizo los siguiente:

> Recoleccion de datos: A través de la técnica de la encuesta se aplico un cuestionario
con las preguntas formuladas de acuerdo al tema, gracias a esta técnica se logré obtener
los datos necesarios para la investigacion.

» Latabulacién: Con la tabulacién se logré organizar los resultados que se obtuvieron a
través de la técnica de la encuesta, de igual forma la tabulacion ayudo a conocer de
manera ordenada cada porcentaje que se logrd obtener.

> Laelaboracion de graficos: Al igual que las tabulaciones también se realizo los
respectivos graficos de cada tabulacidn que se realizaron de acuerdo a los resultados
que se obtuvieron, ademas los gréaficos sirvieron para poder diferenciar cada porcentaje.

> Interpretacion: Después de que se realizo la tabulacion, la elaboracion de gréficos se

realizd la interpretacion de cada resultado.



4.6. Tabla 2: Matriz de consistencia
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PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSO Y DISENO INSTRUMENTO
DEL PROBLEMA MUESTRA Y TECNICA
OBJETIVO GENERAL.: UNIVERSO: TIPO DE _
Cudl I Describir las caracteristicas de la El universo de la INVESTIGACION: INSTRUMENTO:
¢ uates,s:)_n asd I gestion de calidad y atencion al presente El instrumento que
ion de calidad istri A

gestion y Distrito de Sullana, afio 2020. t — . o

9 _ _ estuvo Cuantitativo investigacion fue el
atencion al clienteen  OBJETIVOS ESPECIFICOS: f L
la libreria Lui g . . conformado por cuestionario.

jan - 1. ldentificar las dimensiones de los clientes de la NIVEL DE

Distrito de Sullana, calidad en la libreria Lujan — libreria Luian INVESTIGACION:
afio 2020? Distrito de Sullana, afio 2020. GESTION Jan.

2. Identificar el uso del principio DE
del enfoque al cliente de la

P . - CALIDAD Y
gestién de calidad en la libreria 4
. L ~ ATENCION
Lujan — Distrito de Sullana, afio
AL
2020.
CLIENTE

3. Identificar las fases del
proceso de atencion al cliente en
la libreria Lujan — Distrito de
Sullana, afio 2020.

4. Identificar los factores de
atencion al cliente en la libreria
Lujan — Distrito de Sullana, afio
2020.

MUESTRA:
La muestra que
se utiliz6 para
ambas variables
estuvo
conformada por
68 clientes de la
libreria  Lujan.
Para determinar
el nimero de
clientes se utilizo

la siguiente
formula:
Z? pq
62

Descriptivo

DISENO:

No experimental- de
corte trasversal.

TECNICA:

La técnica que se
utilizé en la
presente
investigacion  fue
encuesta.

ESCALA DE
MEDICION

Laescala con la que
se trabajo en la
investigacion fue la
escala del Liker.
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4.7. Principios éticos

En la presente investigacion se establecen los siguientes principios éticos con el fin de
obtener mejores resultados, los principios que se plantean son en base a la ética de la universidad
Uladech, aprobados por el acuerdo del consejo universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-
ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021.

Proteccion a las personas

El bienestar y seguridad de las personas es el fin supremo de toda investigacion, y por
ello, se debe proteger su dignidad, identidad, diversidad socio cultural, confidencialidad,
privacidad, creencia y religion. Este principio no sélo implica que las personas que son sujeto de
investigacion participen voluntariamente y dispongan de informacion adecuada, sino que
también deben protegerse sus derechos fundamentales si se encuentran en situacion de
vulnerabilidad. (Uladech 2021 aprobado por el acuerdo del consejo universitario con Resolucion
N° 0037-2021-CU-ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021)

Este principio se utilizé en el momento de aplicar el cuestionario a los clientes de la
libreria ya que en ese momento se realizd la proteccidn e integridad de cada una de ellas ya que
no se revelo su identidad.

Libre participacion y derecho a estar informado

Las personas que participan en las actividades de investigacion tienen el derecho de estar
bien informados sobre los propdsitos y fines de la investigacion que desarrollan o en la que
participan; y tienen la libertad de elegir si participan en ella, por voluntad propia. En toda
investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivocay
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los datos

consienten el uso de la informacién para los fines especificos establecidos en el proyecto.



48

(Uladech 2021 aprobado por el acuerdo del consejo universitario con Resolucion N° 0037-2021-
CU-ULADECH Catdlica, de fecha 13 de enero del 2021)

Este principio se empled al momento de solicitar el permiso al gerente de la libreria de tal
forma que se le informd en qué consistia la investigacion y si el aceptaba de manera voluntaria,
asi mismo se utilizé en el momento de aplicar la encuesta ya que a los clientes de la libreria se
les informo acerca de la encuesta y de ellos dependia si deseaban participar en la encuesta o no.

Beneficencia no maleficencia

Toda investigacion debe tener un balance riesgo-beneficio positivo y justificado, para
asegurar el cuidado de la vida y el bienestar de las personas que participan en la investigacion.
En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas generales: no
causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios. (Uladech 2021
aprobado por el acuerdo del consejo universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-
ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021)

En esta investigacion de respeto la participacion voluntaria de las personas que
participaron en la encuesta, ademas se respet6 la opinion de cada una de ellas.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad

Toda investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el cuidado del medio
ambiente y las plantas, por encima de los fines cientificos; y se deben tomar medidas para evitar
dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y tomar medidas para evitar
dafos. (Uladech 2021 aprobado por el acuerdo del consejo universitario con Resolucién N°
0037-2021-CU-ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021)

En la investigacion este principio tuvo su participacion en el momento de realizar de

encuesta ya que el material utilizado luego de haber cumplido su funcion se reciclo para darle un
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nuevo uso, de esta manera evitando la contaminacion.

Justicia

El investigador debe anteponer la justicia y el bien comun antes que el interés personal.
Asi como, ejercer un juicio razonable y asegurarse que las limitaciones de su conocimiento o
capacidades, o sesgos, no den lugar a practicas injustas. El investigador esta obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion, y pueden acceder a los resultados del proyecto de investigacion. (Uladech 2021
aprobado por el acuerdo del consejo universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-
ULADECH Catdlica, de fecha 13 de enero del 2021)

Este principio se empled al momento de realizar la elaboracion del presente trabajo de
investigacion ya gue este debia ser desarrollado de forma justa sin cometer particas injustas que
perjudiquen a las personas involucradas en la investigacion.

Integridad cientifica

El investigador (estudiantes, egresado, docentes, no docente) tiene que evitar el engafio
en todos los aspectos de la investigacion; evaluar y declarar los dafios, riesgos y beneficios
potenciales que puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, el
investigador debe proceder con rigor cientifico, asegurando la validez de sus métodos, fuentes y
datos. Ademas, debe garantizar la veracidad en todo el proceso de investigacion, desde la
formulacion, desarrollo, analisis, y comunicacion de los resultados. (Uladech 2021 aprobado por
el acuerdo del consejo universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH Catdlica, de
fecha 13 de enero del 2021)

La investigacion debe ser de manera real ya que de esta manera se evitara perjudicar a los

involucrados en la investigacion.
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V. RESULTADOS
5.1.Resultados
Tabla 1

Marca que distinga a los productos

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 64 94.1%
Casi siempre 2 2.9%
Algunas Veces 2 2.9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figural

Marca que distinga a los productos

100% it Categorias Siempre

MW Categorias Casi siempre

50% Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca
3% it 0% ;
0% Categorias Nunca

Porcentaje

Nota: Tabla 1

Interpretacion:

Respecto a la tabla y grafico 1 denominado marca que distinga los productos, se obtuvo como
resultado que el 94.1% de los clientes consideran que los productos de la libreria si tienen marcas
que los distinga de otros productos, mientras tanto el 2.9% respondid que casi siempre los
productos tienen marcas que los logre distinguir de otros. En conclusidn, al resultado obtenido se
puede observar que los productos de la libreria si cuentan con marcas que permita distinguirlos

de otros productos, ya que el porcentaje obtenido fue en su mayoria positivo.
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Tabla 2

Valor agregado de los productos

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 60 88.2%
Casi siempre 8 11.8%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan
Figura 2

Valor agregado de los productos

100% 88% Categorias Siempre
80%

60%

MW Categorias Casi siempre

Categorias Algunas Veces

40% . .
W Categorias Casi nunca

20%
0% gidow 0% Categorias Nunca
0%
Porcentaje

Nota: Tabla 2
Interpretacion:

Respecto a la tabla y diagrama 2 denominado valor agregado de los productos se obtuvo como
resultado que un 88,2% de los clientes consideran que los productos que brinda la libreria si
cuentan con un valor agregado que permita encontrarlos de manera mas atractiva, sin embargo,
un 11,8% considera que casi siempre se les da un valor agregado a los productos. En conclusion,
al resultado de esta pregunta en un buen porcentaje fue positivo lo cual quiere decir la libreria si
les da un valor agregado a los productos lo cual permite que el cliente los encuentre de una

manera mas atractiva.
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Tabla 3

Solucioén a los reclamos

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 68 100%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 3

Solucion a los reclamos

100%
Categorias Siempre

80% . .
B Categorias Casi siempre

60% Categorias Algunas Veces
40% B Categorias Casi nunca
20% Categorias Nunca
0% ’ 7
0%
Porcentaie
Nota: Tabla 3

Interpretacion:

Como resultado de la tabla y figura 3 denominado solucion a los reclamos, se obtuvo como
resultado que el 100% de los clientes de la libreria respondié que el personal si ayuda a
solucionar los reclamos que ellos presentan. Se concluye que en esta pregunta el resultado fue
positivo en un porcentaje completo lo que indica que el personal si esta capacitado para esta

atencion ya que si ayuda a solucionar las quejas de los clientes.



Tabla 4

Conformidad con los productos

53

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 1.5%
Casi siempre 67 98.5%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura4

Conformidad con los productos

100%
80%
60%
40%
20%

1%
0%

Porcentaie

Nota: Tabla 4

Interpretacion:

Categorias Siempre
M Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

Respecto a la pregunta y figura 4 denominada conformidad con los productos, se logra observar

que el 98,5% de los clientes indicaron que casi siempre estan conformes con los productos que

brinda a la libreria, a diferencia del 1,5% que indicaron que siempre estan conformes con los

productos que brinda la libreria. En conclusion, los clientes si estdn conformes con los productos

que encuentran en la libreria.
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Tabla 5

Durabilidad de los productos

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 5.9%
Casi siempre 64 94.1%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura5

Durabilidad de los productos

100%
Categorias Siempre
80%
W Categorias Casi siempre

60% .
Categorias Algunas Veces

40% B Categorias Casi nunca

20% Categorias Nunca

6%

0%
Porcentaje

Nota: Tabla 5

Interpretacion:

Como resultado de la tabla y figura 5 denominada durabilidad de los productos se obtuvo que el
94,1% de los clientes respondioé que los productos que brinda la libreria casi siempre tienen un
buen tiempo de duracion y el 5,9% respondio que siempre tienen un buen tiempo de duracion. En
conclusion, los productos que brinda la libreria si tienen un buen tiempo de duracion, ya que esto

fue lo que indicaron los clientes en su mayoria.



Tabla 6

Cumplimiento de las expectativas
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 2.9%
Casi siempre 60 88.2%
Algunas Veces 6 8.8%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 6

Cumplimiento de las expectativas

100%
80%
60%
40%
20%

3%
0%

Porcentaie

Nota: Tabla 6

Interpretacion:

Categorias
MW Categorias
Categorias
M Categorias

Categorias

Siempre

Casi siempre
Algunas Veces
Casi nunca

Nunca

Como resultado de la tabla y figura 6 denominado cumplimiento de las expectativas se obtuvo

que el 88,2% de los clientes respondid que los productos que ofrece la libreria casi siempre

logran cumplir sus expectativas, mientras tanto el 8,8% respondio6 que solo algunas veces y por

altimo el 2,9% respondid que siempre logran cumplir sus expectativas. En conclusion, los

productos que ofrece la libreria si logran cumplir las expectativas de los clientes ya que esto fue

lo que obtuvo en los resultados de la pregunta planteada.



Tabla7

Instalaciones atractivas
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 1.5%
Casi siempre 67 98.5%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura7

Instalaciones atractivas

100%
80%
60%
40%

20%

1%

0%
Porcentaije

Nota: Tabla 7

Interpretacion:

Categorias Siempre
M Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
MW Categorias Casi hunca

Categorias Nunca

Respecto a la tabla y figura 7 denominada instalaciones atractivas se puede observar que el

98,5% de los clientes respondid que casi siempre las instalaciones d la libreria cuentan con un

disefio que logree atraerlos, el 1,5% respondio que siempre las instalaciones de la libreria

cuentan con disefios atractivos. En conclusion, los resultados fueron positivos lo cual indico que

las instalaciones de la libreria si cuentan con disefios atractivos para atraer mas clientes.



Tabla 8

Percepcion de la
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calidad
Categorias Frecuencia Porcentaje

Siempre 10 14.7%
Casi siempre 54 79.4%
Algunas Veces 4 5.9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionar

Figura 8

io aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Percepcion de la calidad

80%
60%
40%
20%

0%

Nota: Tabla 8

Interpretacion:

Categorias Siempre
MW Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

15%
Categorias Nunca

Porcentaie

Respecto a la tabla y figura 8 denominado percepcion de la calidad se obtuvo como resultado que

79,4% de los clie

ntes encuestados indiciaron que casi siempre perciben que los productos son de

calidad, el 14,7% indicaron que siempre y por ultimo el 5,9% de los clientes respondieron que

solo algunas veces perciben que los productos son de calidad. En conclusion, la libreria si brinda

productos de calidad ya que la mayoria de los resultados indicaron que los clientes si perciben

que los productos que encuentran en la libreria si son de calidad.



Tabla 9

Satisfaccion de las necesidades
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 10.3%
Casi siempre 61 89.7%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura9

Satisfaccion de las necesidades

100%
80%
60%
40%
20% 10%

0%

Porcentaie

Nota: Tabla 9

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
MW Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

En la tabla y figura 9 denomina satisfaccion de las necesidades se observa que el 89,7% de los

clientes respondio que la libreria casi siempre logra satisfacer sus necesidades, mientras tanto el

10,3% de los clientes respondié que la libreria siempre logra satisfacer sus necesidades. En

conclusion, la libreria si logra satisfacer las necesidades, ya que el porcentaje mas alto lo

determino en los resultados obtenidos después de haber encuestado a 68 de los clientes de la

libreria.



Tabla 10

Cliente fiel
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 16.2%
Casi siempre 57 83.8%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 10

Cliente fiel

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Nota: Tabla 10

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
MW Categorias Casi nunca

16% Categorias Nunca

Porcentaje

En la tabla y figura 10 denominada cliente fiel se obtuvo como resultado que el 83,8% de los

clientes sefial6 que la libreria casi siempre lograr que ellos se conviertan en un cliente fiel, por

otro lado, el 16,2% sefial6 que la libreria siempre logra que se conviertan en un cliente fiel. Se

concluye que la libreria si logra que sus clientes se conviertan en clientes fieles, ya que los

resultados obtenidos fueron positivos para la pregunta planteada.



Tabla 11

Sugerencias
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 1.5%
Casi siempre 65 95.6%
Algunas Veces 2 2.9%
Casi nunca 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 68 100.0%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 11

Sugerencias

100%
80%
60%
40%
0,
20% Ty
0%

Porcentaje

Nota: Tabla 11

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
MW Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

Como resultado en la tabla y figura 11 denominado sugerencias se obtuvo como resultado que el

95,6% de los clientes respondid que casi siempre existe un instrumento que permita aportar sus

sugerencias, mientras tanto el 2,9% respondié que algunas veces existe un instrumento que

permita aportar sus sugerencias, y por ultimo el 1,5% de los clientes respondio que siempre

existe un instrumento que permita aportar sus sugerencias siendo este el porcentaje mas bajo en

esta pregunta. En conclusion, en la libreria si existe un instrumento que permita que los clientes

aporten sus sugerencias.



Tabla 12

Expectativas
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 10.3%
Casi siempre 56 82.4%
Algunas Veces 5 7.4%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 12

Expectativas

100%
80%
60%
40%
20% | 10%

0%

Porcentaje

Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
MW Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

Respecto a la tabla y figura 12 denominada expectativas se observa que el 88,25% de los clientes

sefiald que la libreria casi siempre cumple con sus expectativas, por otro lado, el 7,4% sefial6 que

la libreria siempre cumple con sus expectativas, y por ultimo el 4,4% sefial6 que la libreria

algunas veces cumple con sus expectativas. En conclusion, la libreria si cumple con las

expectativas de sus clientes, sin embargo, se le recomienda mejorar para lograr que sus

resultados sean en completo positivos.



Tabla 13

Nivel de atencion

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 7.4%
Casi siempre 60 88.2%
Algunas Veces 3 4.4%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 13

Nivel de atencion
100%
50%

I 7%
0%

Porcentaje

Fuente: Tabla 13

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

Categorias Nunca
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Con respecto a la tabla y figura 13 denominada nivel de atencion se obtuvo como resultado que

el 88,2% de los clientes afirma que el nivel de atencidn gque se les brinda casi siempre es el
adecuado, asi mismo el 7,4% afirma que el nivel de atencién que se les brinda siempre es el
adecuado, y por ultimo el 4,4% de los clientes afirma que el nivel de atencidn que se les brinda

algunas veces es el adecuado. En conclusion, los clientes determinaron que la libreria si brinda

un nivel de atencién adecuado, ya que esto lo determind el porcentaje mas alto de los resultados.



Tabla 14

Mejorar el nivel de atencién
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 20.6%
Casi siempre 47 69.1%
Algunas Veces 7 10.3%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 14

Mejorar el nivel de atencion

80%
60%
40%
21%
20%

0%

Porcentaje

Fuente: Tabla 14

Interpretacion:

Categorias Siempre
W Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

Como resultado de la tabla y figura 14 denominada mejorar el nivel de atencion se obtuvo que el

69,1% de los clientes creen que el personal casi siempre debe mejorar el nivel de atencion,

mientras tanto el 20,6% de los clientes creen que el personal siempre debe de mejorar el nivel de

atencion, y por ultimo de 10,3% de los clientes creen que el personal algunas veces debe de

mejorar el nivel de atencidon siendo este porcentaje el mas alto respecto a la pregunta 14. En

conclusion, los clientes determinaron que la libreria necesita mejorar el nivel de atencion lo cual

indica una desventaja para la libreria.



Tabla 15

Atencion personalizada
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 10.3%
Casi siempre 60 88.2%
Algunas Veces 1 1.5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 15

Atencion personalizada

100%
80%
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40%
20% | 10%

0%
Nota: Tabla 15

Interpretacion:

Porcentaie

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
MW Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

Como se observa en la tabla y figura 15 denominada atencion personalizada se obtuvo como

resultado que el 88,2% sefiald que los trabajadores casi siempre les brindan una atencion

personalizada, por otro lado, el 10,3% sefialé que los trabajadores siempre les brindan una

atencion personalizada, y por ultimo el 1,5% sefial6 que los trabajadores algunas veces les

brindan una atencion personalizada. En conclusion, el porcentaje mas alto determino que los

trabajadores de la libreria si brindan una atencién personalizada. Se le recomienda emplear

estrategias con la finalidad de eliminar los resultados negativos obtenidos.
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Tabla 16

Comprension a las necesidades

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 16.2%
Casi siempre 57 83.8%
Algunas Veces 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 68 100.0%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 16

Comprension a las necesidades

100%

Categorias Siempre
80%
M Categorias Casi siempre

0,
60% Categorias Algunas Veces

40% MW Categorias Casi hunca

16% Categorias Nunca

20%

0%
Porcentaje

Nota;: Tabla 16

Interpretacion:

Respecto a la tabla y figura 16 denominada comprension a las necesidades se logra observar que
el 83,8% de los clientes respondid que el personal encargado casi siempre comprende lo que
ellos necesitan, asi mismo se observa que el 16,2% respondid que el personal encargado siempre
comprende lo que ellos necesitan. En conclusion, el porcentaje mas alto determind que el

personal encargado si comprende lo que los clientes necesitan.



Tabla 17

Solucion a la necesidad
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 1.5%
Casi siempre 67 98.5%
Algunas Veces 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
Nunca 0 0.0%
Total 68 100.0%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 17

Solucién a la necesidad
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Nota: Tabla 17

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
M Categorias Casi hunca

Categorias Nunca

En la tabla y figura 17 denominada solucién a la necesidad se obtuvo como resultado que el

98,5% de los clientes afirman que casi siempre brindan una solucién a la necesidad que ellos

plantean, por otro lado, el 1,5% afirma que siempre brindan una solucion a la necesidad que ellos

plantean. En conclusion, a los resultados la libreria si brinda una solucién a la necesidad que se

plantea, esto se logré determinar con el porcentaje mas alto de los resultados.
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Tabla 18
Eficientes
Categorias Frecuencia Porcentaje

Siempre 4 5.9%
Casi siempre 63 92.6%
Algunas Veces 1 1.5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 18

Eficientes
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Nota: Tabla 18

Interpretacion:

Categorias Siempre
W Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

Respecto a la tabla y figura 18 denominada eficientes se obtuvo como resultado que el 92,6% de

los clientes sefialan que casi siempre son eficientes al momento de realizar la entrega del

producto, mientras tanto el 5,9% sefialo que siempre son eficientes al momento de realizar la

entrega del producto, y por ultimo el 1,5% de los clientes sefialé que algunas veces son eficientes

al momento de realizar la entrega del producto. En conclusion, en la libreria si son eficientes en

la entrega del producto ya que el porcentaje mas alto fue positivo.
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Tabla 19
Encuestas
Categorias Frecuencia Porcentaje

Siempre 5 7.4%
Casi siempre 60 88.2%
Algunas Veces 3 4.4%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 19

Encuestas
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Notas: Tabla 19

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

En la tabla y figura 19 denominado encuestas se muestra como resultado que el 88,2% afirman

que casi siempre realizan encuestas para evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes, mientras

tanto el 7,4% afirma que siempre realizan encuestas para evaluar el nivel de satisfaccion de los

clientes, y por ultimo el 4,4% afirma que algunas veces realizan encuestas para evaluar el nivel

de satisfaccion de los clientes. En conclusidn, la libreria si realiza encuestas para evaluar la

satisfaccion de sus clientes, lo que indico que si se preocupa por conocer la satisfaccion de sus

clientes.
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Tabla 20
Facilidad
Categorias Frecuencia Porcentaje

Siempre 7 10.3%
Casi siempre 60 88.2%
Algunas Veces 1 1.5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 20

Facilidad
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Nota: Tabla 20

Interpretacion:

Categorias Siempre
M Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

Respecto a la tabla y figura 20 denominada facilidad se observa que el 88,2% de los clientes

respondio gue la libreria casi siempre les brinda con facilidad los productos que ellos necesitan,

por otro lado, el 10,3% respondid que la libreria siempre les brinda con facilidad los productos, y

el 1,5% de los clientes respondio que la libreria algunas veces les brinda con facilidad los

productos que ellos necesitan. En conclusion, se el porcentaje mas alto determind que la libreria

si brinda con facilidad los productos, sin embargo, se recomienda mejorar el los resultados

negativos que se han obtenido.



Tabla 21

Escucha activa
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 8.8%
Casi siempre 62 91.2%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 21

Escucha activa
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Fuente: Tabla 21

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

9% Categorias Nunca

Porcentaie

Como resultado de la tabla y figura 21 denominada escucha activa se obtuvo que el 91,2% de los

clientes afirman que el personal casi siempre los escucha de manera activa para poder ayudarlos,

por otro lado 8,8% de los clientes encuestados afirman que el personal siempre los escucha de

manera activa para poder ayudarlos. En conclusion, el personal de la libreria si escucha de

manera activa a los clientes, ya que el porcentaje mas alto fue positivo.



Tabla 22

Personal capacitado

71

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 8.8%
Casi siempre 62 91.2%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 22

Personal capacitado
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Fuente: Tabla 22

Interpretacion:

Categorias Siempre
B Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
MW Categorias Casi nunca
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Como resultado de la tabla y figura 22 denominada personal capacitado se observa que el 91,2%

de los clientes encuestados consideran que el personal casi siempre esta capacitado para brindar

la atencion al cliente, mientras tanto el 8,8% de los encuestados consideran que el personal

siempre esta capacitado para brindar la atencién al cliente. En conclusién, el porcentaje mas alto

fue positivo lo cual quiere decir que el personal si esta capacitado para brindar la atencion al

cliente.



Tabla 23

Nivel de amabilidad
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 10.3%
Casi siempre 61 89.7%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 23

Nivel de amabilidad

100%

80%
60%
40%
20%

0%

Fuente: Tabla 23

Interpretacion:

Categorias Siempre
W Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

10% Categorias Nunca

Porcentaije

Respecto a la tabla y figura 23 denominada nivel de amabilidad se obtuvieron los siguientes

resultados: el 89,7% de los clientes encuestados sefialan que el personal casi siempre muestra un

alto nivel de amabilidad con los clientes, por otro lado, el 10,3% sefiala que el personal siempre

muestra un alto nivel de amabilidad con los clientes. En conclusion, el personal si muestra un

alto nivel de amabilidad esto se determind obteniendo el porcentaje més alto en los resultados.



Tabla 24

Confianza en las compras
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 20.6%
Casi siempre 54 79.4%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 24
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Interpretacion:
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B Categorias Casi nunca
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Como resultado de la tabla y figura 24 denominada confianza en las compras se observa que el

79,4% de los clientes encuestados indicaron que casi siempre sienten confianza al realizar sus

compras en la libreria, mientras tanto el 20,6% indic6 que siempre sienten confianza al realizar

sus compras en la libreria. En conclusion, los clientes si sientes confianza al realizar las compras

en la libreria, esto se observa con el porcentaje que se obtuvo el cual fue positivo.



Tabla 25

Normas y valores
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 4.4%
Casi siempre 63 92.6%
Algunas Veces 2 2.9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 25
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Respecto a la tabla y figura 25 denominada normas y valores se muestra como resultado que el

92,6% de los clientes considera que la libreria casi siempre practica las normas y valores que

establece, asi mismo el 4,4% de los clientes considera que la libreria siempre practica las normas

y valores que establece, sin embargo, el 2,9% considera que la libreria algunas veces practica las

normas y valores que establece. En conclusion, la libreria si préactica sus normas y valores, ya

que esto se observa con el porcentaje positivo que se ha obtenido.



Tabla 26

Tiempo de espera

Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 5.9%
Casi siempre 62 91.2%
Algunas Veces 2 2.9%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 26
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Como resultado de la tabla y figura 26 denominada tiempo de espera se muestra como resultado

que el 91,2% de los clientes consideran que la libreria casi siempre respeta el plazo que establece

para la atencién del cliente, mientras tanto el 5,9% considera que la libreria siempre respeta el

plazo que establece para la atencion del cliente, el 2,9% considera que la libreria algunas veces

respeta el plazo que establece para la atencion del cliente. En conclusion, la libreria si respeta el

plazo para la atencion de sus clientes, sin embargo, se recomienda mejorar en los resultados

negativos que han obtenido.



Tabla 27

Informacidn necesaria
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 2.9%
Casi siempre 66 97.1%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 27
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En la tabla y figura 27 denominada informacién necesaria se observa que el 97,1% de los

clientes consideran que el personal casi siempre cuenta con la informacion necesaria para

responder sus dudas, asi mismo el 2,9% consideran que el personal siempre cuenta con la

informacidn necesaria para responder sus dudas. En conclusion, el personal si cuenta con la

informacidn necesaria para responder las dudas de sus clientes, esto se observa en el porcentaje

mas alto que se ha obtenido en los resultados.
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Tabla 28
Confiabilidad
Categorias Frecuencia Porcentaje

Siempre 9 13.2%
Casi siempre 58 85.3%
Algunas Veces 1 1.5%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 28
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Interpretacion:

Categorias Siempre
M Categorias Casi siempre
Categorias Algunas Veces
B Categorias Casi nunca

Categorias Nunca

De acuerdo a la tabla y figura 28 denominada confidencialidad se obtuvo como resultado que el

85,3% de los encuestados consideran que la empresa casi siempre respeta la confidencialidad de

las compras de sus clientes, mientras tanto el 13,2% considera que la empresa siempre respeta la

confidencialidad de las compras de sus clientes, y por tltimo el 1,5% considera que la empresa

algunas veces respeta la confidencialidad de sus clientes. En conclusion, el porcentaje mas alto

que se obtuvo fue positivo lo cual determina que la libreria si respeta la confidencialidad de sus

clientes.



Tabla 29

Buen estado de los productos
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 20.6%
Casi siempre 54 79.4%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 29
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Respecto a la tabla y figura 29 denominado buen estado de los productos se observa como

resultado que el 79,4% de los clientes afirman que los productos que ofrece la libreria casi

siempre estan en un buen estado, asi mismo el 20,6% de los clientes encuestados afirmaron que

los productos que ofrece la libreria siempre estan en un buen estado. En conclusion, los

resultados obtenidos fueron positivos lo cual determinaron que la libreria si ofrece productos que

estan en un buen estado.



Tabla 30

Estrategias
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 14.7%
Casi siempre 58 85.3%
Algunas Veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Nota: Cuestionario aplicado por el autor a los clientes de la libreria Lujan

Figura 30
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Como resultado de la tabla y figura 30 denominado estrategias se obtuvo como resultado que el

85,3% de los encuestados sefialaron que el personal casi siempre emplea estrategias para

comprender mejor lo que ellos necesitan, asi mismo el 14,7% sefialaron que el personal siempre

emplea estrategias para comprender mejor lo que ellos necesitan. En conclusion, segan los

resultados obtenidos el personal si emplea estrategias para comprender a los clientes esto se

observa en los resultados el cual el porcentaje mas alto fue positivo.
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5.2. Analisis de los Resultados

5.2.1. Variable gestion de calidad

Objetivo N°1: Identificar las dimensiones de calidad en la libreria Lujan - Distrito de

Sullana, afio 2020.

Los resultados obtenidos en la tabla 1 muestran que el 94,1% de los clientes consideran que
los productos de la libreria si tienen marcas que los distinga de otros productos. Teniendo en
cuenta a Zapata (2016) quien menciona que el rendimiento es una caracteristica principal que
se le atribuye a un producto o servicio, una de las cuales que destaca es la marca que

identifican en especial a los productos.

Los resultados obtenidos en la tabla 2 se obtuvo que un 88,2% de los clientes consideran que
los productos que brinda la libreria si cuentan con un valor agregado que permita
encontrarlos de manera mas atractiva, sin embargo, Chulluncuy (2020) en su tesis titulada
“Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mypes del sector
comercial, rubro libreria-satipo,2019” quien en su investigacion concluyo que la mayoria de
las empresas un porcentaje de 60,0% no tiene mecanismos para generar el valor afiadido y
mejora de procesos dentro de su empresa. Sélo un 20,0% indica si tiene plan de accion. Con
los resultados obtenidos se identifica que los trabajadores en su mayoria no le dan
importancia a darle un valor afiadido al producto. Teniendo en cuenta a Zapata (2016) quien
indica que las caracteristicas se basan en los atributos adicionales que se brindan al producto

con la finalidad que este se presente de manera mas atractiva.

Los resultados obtenidos en la tabla 3 se puede evidenciar que el 100% de los clientes de la

libreria respondio que el personal si ayuda a solucionar los reclamos que ellos presentan, en
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comparacion con los resultados de Ramos quien plantea su investigacion titulada “Calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Libreria Bazar Victor y Betty Callao 2020 quien
obtuvo como resultado que un 43,2% de los clientes esta satisfecho por la solucion que les
dan en la atencion y quejas que presentan. Mientras tanto Zapata (2016) indican que
confiabilidad consiste en presentar un producto y que exista la probabilidad que este no falle
en un periodo determinado, ademas menciona que es un elemento principal que ayude a
solucionar los problemas de los usuarios, ademas en dar solucion a los problemas que

presentan los clientes.

Los resultados obtenidos en la tabla 4 se logra observar que el 98,5% de los clientes
indicaron que casi siempre estan conformes con los productos que brinda a la libreria.
Mientras tanto Zapata (2016) menciona que conformidad es un determinado grado en el que
se determina que el disefio y las caracteristicas empleadas en un producto logren cumplir con

las normas establecidas.

Los resultados obtenidos en la tabla 5 se puede evidenciar que el 94,1% de los clientes
respondio que los productos que brinda la libreria casi siempre tienen un buen tiempo de
duracion. Teniendo en cuenta a Zapata (2016) quien determina que los componentes de la

durabilidad de los productos se basan en que presentan mayor tiempo de garantia.

Los resultados obtenidos en la tabla 6 se mostré que el 88,2% de los clientes respondio6 que
los productos que ofrece la libreria casi siempre logran cumplir sus expectativas, teniendo en
cuenta a Ramos (2020) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Libreria Bazar Victor y Betty Callao 2020 quien obtuvo como resultado que un

36,4% de sus clientes esta satisfecho con el cumplimiento de sus expectativas, mientras tanto
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Zapata (2016) mencionan que la disponibilidad y el acceso rapido a los servicios en el tema
de equipamiento tecnoldgico también se considera que es un aspecto que deben de tener en

cuenta, ademas se relaciona al tema de cumplir las expectativas de sus clientes.

e Los resultados obtenidos en la tabla 7 muestran que el 98,5% de los clientes respondié que
casi siempre las instalaciones d la libreria cuentan con un disefio que logree atraerlos.
Mientras tanto Zapata (2016) indica que la importancia de la estética radica en que brinda la
experiencia Unica de los clientes, cabe resaltar que es importante que los disefios que se
visualizan sean Unicos para lograr la retencion de los clientes ante la presencia de un

producto exitoso.

e Los resultados obtenidos en la tabla 8 determinan que el 79,4% de los clientes encuestados
indiciaron que casi siempre perciben que los productos son de calidad, sin embargo, datos
que al ser comparados con Satalaya (2020) en su tesis titulada “Caracterizacion de marketing
mix para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa libreria patty del distrito el
agustino, lima. 2019”, quien en su investigacion realizada obtuvo quien obtuvo como
resultado que un porcentaje de 100% de los encuestados indicaron que la libreria si brinda
productos de calidad. Teniendo en cuenta a Zapata (2016) sefiala que se centra en el nivel de
calidad que tiene un producto o servicio la cual es percibida por los clientes, esta dimension
va de acuerdo a la marca ya que la marca es el elemento que engloba las caracteristicas de un
producto y acuerdo a ello se definira si es un producto de calidad que sea del agrado de sus

clientes.

Objetivo N°2: Identificar el uso del principio del enfoque al cliente de la gestion de calidad

en la libreria Lujan — Distrito de Sullana, afio 2020
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Los resultados obtenidos en la tabla 9 se logra evidenciar que el 89,7% de los clientes
respondid que la libreria casi siempre logra satisfacer sus necesidades, mientras tanto al
comparar los datos con Aldana (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion de la atencion al
cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado modelo central de
Piura, afio 2018” quien obtuvo como resultado que los clientes en un 88,78% se muestran en
desacuerdo con la satisfaccion de sus necesidades que las librerias les ofrecen, con estos
resultados se identifica que existe un desacuerdo en lo obtenido. Asi mismo se tiene en
cuenta lo que Padrena y Echaveguren (2008) mencionan que el principio del enfoque al
cliente explica que todo tipo de empresa que brinda tanto servicios como productos siempre
va a depender de sus clientes, por ello estas deben de enfocarse principalmente en satisfacer

las necesidades de estos mismos.

Los resultados obtenidos en la tabla 10 se obtuvo como resultado que el 83,8% de los clientes
respondio que la libreria casi siempre logra que sus clientes se conviertan en un cliente fiel,
datos que al ser comparados con Carihuasari (2018) en su tesis titulada “Gestion de calidad
bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mype del sector comercial, rubro libreria, distrito
de Calleria, afio 2018 quien en sus resultados indica que el 66.67% considera que el cliente
es que genera la fidelizacion y la valoracion del servicio en los negocios, no obstante, un
33.33% indica que no esta de acuerdo con la afirmacion hecha, con los resultados expuestos
se identifica que en su mayoria si se logra la fidelizacion en sus clientes. Asi mismo se tiene
en cuenta lo que Padrena y Echaveguren (2008) mencionan que en el principio del enfoque al
cliente hace referencia que todo tipo de empresa que brinda tanto servicios como productos
siempre va a depender de sus clientes por ello es importante cumplir con los requerimientos

necesarios para lograr que los clientes muestren la fidelizacion.
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Los resultados obtenidos en la tabla 11 se evidencia que un 95,6% de los clientes respondi6
que casi siempre existe un instrumento que les permita aportar sus sugerencias, mientras
tanto al comparar los datos con Chulluncuy (2020) en su tesis titulada “Gestion de calidad y
eficacia de los procesos administrativos en las mype del sector comercial, rubro libreria-
Satipo, 2019 quien sefala que un 40,0% indica “a veces” recogen sugerencias del cliente y
de areas internas para innovacién de productos o servicios; un hallazgo representa que 40,0%
no lo considera importante, con los resultados expuestos se identifica que no toman en cuenta
el instrumento para las sugerencias de los clientes. Asi mismo se tiene en cuenta lo que
Padrena y Echaveguren (2008) mencionan que todo tipo de empresa debe de tener en cuenta
que en el principio de enfoque al cliente se basa en gestionar que los objetivos estén basados

en las necesidades y sugerencias de los clientes.

Los resultados obtenidos en la tabla 12 se obtuvo como resultado que el 88,25% de los
clientes respondieron que la libreria casi siempre cumple con sus expectativas, datos que al
ser comparados con Bonilla (2018) en su tesis titulada “La percepcion y satisfaccion en el
servicio al cliente en la libreria éxito de la ciudad de Riobamba, periodo 2017” quien en su
investigacion obtuvo como resultado segun los clientes encuestados muestran que el 57% ven
como buena sus expectativas cumplidas, 15% ni bueno, ni malo, 12% como muy bueno
mientras que el 11% no llega a sus expectativas y 4% sefiala es muy malo no cumple con sus
expectativas, con los resultados presentados se logra evidenciar que en su mayoria la libreria
si cumple las expectativas de sus clientes, mientras tanto en el otro resultado es lo opuesto a
lo anterior. Asi mismo se tiene en cuenta lo que Padrena y Echaveguren (2008) mencionan

que el principio del enfoque al cliente es aquel que se basa en que todo tipo de empresa debe
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conocer el tipo de clientes que tienen y sobre todo enfocarse en base a las sugerencias que los

mismos les brindan para ello se debe de evaluar la satisfaccion de cada uno de los clientes.

Los resultados obtenidos en la tabla 13 se obtuvo como resultado que el 88,2% de los clientes
respondid que la atencidn que se les brinda casi siempre es adecuada, datos que al ser
comparados con Gomez (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion de capacitacion y
atencion al cliente de las MYPE rubro librerias del centro de Piura” en su investigacion
obtuvo que el 54.7% indicaron que la atencion brindada es regular, con los resultados
presentados se identifica una diferencia ya que en una se menciona que si se brinda una
atencion adecuada, y en la otro es solo una atencion regular. Asi mismo se debe tener en
cuenta lo que Padrena y Echaveguren (2008) mencionan todo tipo de empresa deben de
enfocarse principalmente en sus clientes, conocer qué tipo de clientes tienen y de acuerdo a

ello brindar una atencién que sea correspondiente.

Los resultados obtenidos en la tabla 14 se obtuvo que el 69,1% de los clientes respondié que
el personal casi siempre debe mejorar la atencién, mientras tanto Barrantes (2019) en su tesis
titulada “Gestion de calidad con el uso de la metodologia DMAIC en las Mype del sector
comercio rubro librerias del Jr. Huancané Juliaca 2019” quien sefiala que 37 trabajadores
indicaron con 55,2% respondieron nunca, mientras que 15 trabajadores con 26.9% dijeron
raras veces y solo 12 trabajadores con 17,9% opinaron que siempre tienen oportunidades para
mejorar la atencion al cliente, en los resultados se expone que los clientes indican que no es
necesario mejorar el nivel de atencion. Asi mismo se debe tener en cuenta lo que Padrena y
Echaveguren (2008) mencionan que en el principio de enfoque al cliente se realizan

evaluaciones para conocer si la atencion que se brinda es la correcta o se debe de mejorar.
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5.2.2. Variable atencién al cliente

Objetivo N°3: Identificar las fases del proceso de atenciédn al cliente en la libreria Lujan -

Distrito Sullana, afio 2020

Los resultados obtenidos en la tabla 15 se obtuvo que un 88,2% de los clientes encuestados
respondieron que los trabajadores casi siempre brindan una atencién personalizada. Teniendo
en cuenta que Carvajal (2014) menciona que en la fase de inicio de contacto se centra en
plantear un ambiente de energia positiva, brindar la ayuda que sea necesaria y sobre todo una

atencion que sea personalizada.

Los resultados obtenidos en la tabla 16 se obtuvo como resultado que el que 83,8% de los
clientes considera que el personal encargado casi siempre comprende lo que los clientes
necesitan, datos que al ser comparados con Martinez (2018) en su tesis titulada
“Caracterizacion de la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del
centro de Piura, afio 2018 indica que el 45% manifiestan que siempre comprenden las
necesidades actuales y futuras de los clientes, con lo presentado se indentifica que los
trabajadores en su mayoria si comprenden lo que solicitan los clientes. Asi mismo Carvajal
(2014) menciona que en la segunda fase la cual es la obtencion de informacion se necesita
reconocer y entender la necesidad que el consumidor presenta y a la vez adaptarse a ellas con

la finalidad de lograr satisfacerla.

Los resultados obtenidos en la tabla 17 se evidencia que el 98,5% de los clientes que fueron
encuestados respondio que casi siempre brindan una solucion a la necesidad que ellos
plantean, datos que al ser comparados con Barrantes (2019) “Gestion de calidad con el uso de

la metodologia DMAIC en las Mype del sector comercio rubro librerias del Jr. Huancané
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Juliaca 2019 quien muestra en su investigacion que 14 trabajadores con 20,9% indican
nunca, por otra parte 32 trabajadores con 47,8% mencionan raras veces y solo 21
trabajadores con 31,3% dicen que siempre dan soluciones a los problemas que requiere el
cliente, con los resultados expuestos se identifica que siempre brindan una solucion a los que
los clientes plantean. Ademas, se tiene en cuenta que Carvajal (2014) menciona que la tercera
fase de gestion es aquella que consiste en brindar lo que el cliente espera obtener. Ademas, se
deben utilizar estrategias de ventas con el objetivo de afianzar que se ha logrado entender las

necesidades que el consumidor presenta, aparte de lograr la venta.

Los resultados obtenidos en la tabla 18 se obtuvo que un 792,6% de los clientes consideran
que casi siempre son eficientes al momento de realizar la entrega del producto, datos que al
ser comparados con Aldana (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion de la atencion al
cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado modelo central de
Piura, afio 2018” quien indico que los clientes en un 78,57% se muestran en desacuerdo con
la capacidad de respuesta, la rapidez y agilidad en las MYPE rubro librerias del mercado
central de Piura, con los resultados obtenidos se evidencia que si son eficientes en la entrega
del producto. Asi mismo Carvajal (2014) menciona que en la cuarta fase de entrega del
producto es la mas frecuentada en la atencion al cliente. En esta fase es importante no
demorar y mantener una atencion de manera personalizada, y asi de esta forma sera

adjuntada como un atributo mas al bien que se esta ofreciendo.

Los resultados obtenidos en la tabla 19 se obtiene como resultado que un 88,2% indicé que la
libreria casi siempre realiza encuestas que les permita evaluar el nivel de la satisfaccion de
los clientes, mientras tanto al comparar los datos con Chulluncuy (2020) en su tesis titulada

“Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en las mype del sector
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comercial, rubro libreria- Satipo, 2019 quien sefiala que el 40,0% de los microempresarios
“a veces” realizan encuestas de satisfaccion del cliente, y otro 40,0% “nunca” lo hace, con
los resultados que se obtuvieron se logra identificar que en su mayoria no realizan encuestas
para conocer el nivel de satisfaccion del cliente, mientras tanto en el resultado encontrado se
menciona que en su mayoria si realizan encuestas. Ademas, se toma en consideracion que
Carvajal (2014) menciona que la quinta fase del servicio posventa consiste en lograr
reconocer cual es el nivel de satisfaccion del cliente, para ello se realiza a través de la
recoleccion de informacion mediante la técnica de la encuesta y con el instrumento del

cuestionario.

Objetivo N°4: Identificar los factores de atencion al cliente en la libreria Lujan — Distrito

de Sullana, afio 2020.

Los resultados obtenidos en la tabla 20 se obtuvo como resultado que un 88,2% de los
clientes de la libreria respondieron que casi siempre se les brinda con facilidad los productos
que ellos necesitan, mientras tanto al comparar los datos con Ramos (2018) en su tesis
titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector
comercio, rubro librerias, distrito de Satipo, afio 2017 quien menciona que casi un 54,5% de
las mypes dispone de los productos orientados a facilitar del cliente, con los resultados
obtenidos se identifica que si brindan con facilidad los productos. Por otro lado, se tiene en
cuenta a Salazar (2008) quien menciona que la accesibilidad consiste en facilitar al cliente la
obtencion del producto que se esta ofreciendo, es decir que no se presenten impedimentos en
la compra, ya que el cliente actual acude donde le ofrecen los productos de manera rapida y

facil.
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Los resultados obtenidos en la tabla 21 se obtuvo que 91,2% de los clientes afirmo que el
personal casi siempre los escucha de manera activa para poder ayudarlos, teniendo en cuenta
a Salazar (2008) quien indica que la comunicacion es un factor importante ya que cuando
existe una buena comunicacion entre el cliente y quien brinda la atencidn sera mas facil de

lograr reconocer la necesidad del mismo y asi poder satisfacerla.

Los resultados obtenidos en la tabla 22 se obtuvo que un 91,2% de los clientes respondié que
el personal casi siempre esta capacitado para brindar la atencion al cliente, datos que al ser
comparados con Aldana (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion de la atencion al cliente
y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado modelo central de Piura,
afio 2018 quien indica en su investigacion que los clientes respondieron en un 56,12%que se
muestra en desacuerdo sobre el personal que atiende en las MYPE del rubro libreria, con lo
obtenido se identifica que en su mayoria el personal si esta capacitado mientras tanto en lo
encontrado se menciona lo contrario a lo obtenido. De igual forma Salazar (2008) considera
que la capacidad de personal consiste en que el personal debe de estar capacitado para
brindar una buena atencion al cliente, ya que asi tendra el conocimiento necesario para

ofrecer esta atencién.

Los resultados obtenidos en la tabla 23 indican que el 89,7% de los clientes encuestados
respondid que el personal casi siempre muestra un alto nivel de amabilidad con los clientes,
sin embargo al comparar los datos con Bonilla (2018) en su tesis titulada “La percepcion y
satisfaccion en el servicio al cliente en la libreria éxito de la ciudad de Riobamba, periodo
2017 quien indico que el 36% sefialo que hay una muy buena atencion al cliente, 28%
bueno, 17% ni bueno, ni malo, 11% malo mientras que el 8% indica que es muy malo, con lo

obtenido se identifica que si brindan un alto nivel de amabilidad. Por otro lado, se tiene en
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cuenta a Salazar (2008) quien menciona que la cortesia y amabilidad se centra en quienes
estan encargados en la atencion al cliente ya que se refiere a que estos deben de ofrecer una
atencion que sea de manera amable y cortes, es decir tratarlos con el respeto que cada quien

merece, de esta forma los clientes mantendran una buena imagen del personal.

Los resultados obtenidos en la tabla 24 se obtuvo que el 79,4% de los encuestados afirman
que casi siempre sienten confianza al realizar sus compras. Asi mismo Salazar (2008)
considera que la credibilidad hace referencia a la organizacion y a su personal, ya que se
identificara si estos realmente desean brindarle el servicio al cliente, es decir si estan en la
total disposicion de ayudarlos y satisfacer las necesidades que presentan, ya que de esta

forma los clientes sentiran mas confianza en sus compras.

Los resultados obtenidos en la tabla 25 se obtuvo que el 92,6% de los clientes indico que la
libreria casi siempre practica las normas y valores que estable, datos que al ser comparados
con Ospina (2020) en su tesis titulada “Gestion de calidad bajo el enfoque del marketing en
las Mypes del sector comercial, rubro libreria, distrito de Pichanaqui, provincia de
Chanchamayo, region Junin - afio 2018” quien sefiala en su investigacion que el 77,8% no ha
definido su mision, vision y valores de su empresa, con lo obtenido se identifica que si
practican los valores que se establecen. Ademas, se tiene en cuenta lo que Salazar (2008)
menciona que el respeto de normas y plazos se refiere que al momento de ofrecer el servicio
sea brindado de manera uniforme y precisa, es decir respetando lo que se ha establecido, ya

que esto sera un atributo afiadido al producto que se esta ofreciendo.

Los resultados obtenidos en la tabla 26 el 91,2% de los clientes respondieron que la libreria

casi siempre respeta el plazo que establece para la atencion del cliente, sin embargo, Salazar
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(2008) indica que el respeto de normas y plazos se refiere al momento de ofrecer el servicio

sea brindado de manera uniforme y precisa, es decir respetando lo que se ha establecido.

Los resultados obtenidos en la tabla 27 se obtuvo que el 97,1% de los clientes respondi6 que
el personal casi siempre cuenta con la informacion necesaria para responder sus dudas,
mientras tanto al comparar los datos con Gémez (2018) en su tesis titulada “Caracterizacion
de capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro librerias del centro de Piura” quien
indico que, de los 384 clientes encuestados, el 83.1% indicaron que no reciben informacion
precisa y oportuna, y el 16.9 % indica que la informacidn que recibe es precisa y oportuna,
segun los resultados obtenidos se expone que en su mayoria el personal si cuenta la
informacion necesaria. Por otro lado, Salazar (2008) menciona que la capacidad de reaccion
se especifica que quienes estan asignados para la atencion al cliente deben estar preparados
para resolver cada duda que a este se le presente, y asi evitar todo tipo de improvisacién. Para
ello es necesario que este personal cuente con la informacion necesaria de los productos o

servicios que se ofrecen.

Los resultados obtenidos en la tabla 28 se evidencia que el 85,3% de los encuestados
consideran que la empresa casi siempre respeta la confidencialidad de las compras de sus
clientes. Teniendo en cuenta que Salazar (2008) menciona que la seguridad se refiere al
momento cuando se brinda el servicio este debe de realizarse sin ninguna exposicion siempre
y cuando saber respetar la confidencialidad de estos clientes, de tal forma que la empresa

obtendra mejores clientes y mas atributos que le permitiran posicionarse del mercado.

Los resultados obtenidos en la tabla 29 se obtuvo que el 79,4% de los clientes respondi6 que

los productos que ofrece la libreria casi siempre estan en un buen estado. Ademas, se tiene en
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cuenta lo que menciona Salazar (2008) que la tangibilidad es el proceso que determina los
elementos que ofrecen una caracteristica fisica del servicio que se esta brindando, es decir lo
que se puede tocar, observar los cuales siempre deben de estar en un buen estado ya que

seran visualizados por el cliente.

Los resultados obtenidos en la tabla 30 muestran que el 85,3% de los clientes respondi6 que
el personal casi siempre emplea estrategias para comprender mejor lo que ellos necesitan,
mientras tanto al comparar los datos con Barrantes (2019) en su tesis titulada “Gestion de
calidad con el uso de la metodologia DMAIC en las Mype del sector comercio rubro librerias
del Jr. Huancané Juliaca 2019 quien indica en su investigacion que 12 trabajadores con
17,91% dijeron nunca, por otra parte 16 con 28,81% respondieron raras veces y solo 29
trabajadores con 43,3% opinaron que son comprensivos con las necesidades que requiere sus
clientes, segun lo obtendio se identifica que si utilizan estrategias para comprender mejor lo
que los clientes necesitan. Ademas Salazar (2008) menciona que la comprension del cliente
se refiere a quienes se encargan de brindar la atencion al cliente deben entender lo que este
necesita, para ello es necesario desarrollar estrategias que les permita acercase mas al cliente

y asi poder ayudarlos a conseguir los productos que este necesita.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones

Objetivo especifico N°1: Identificar las dimensiones de calidad en la libreria Lujan —

Distrito de Sullana, afio 2020

De acuerdo al primer objetivo conformado con un promedio de 8 preguntas en
relacion a las dimensiones de calidad, se identifica que la libreria si emplea la dimensién
del rendimiento dado que la mayoria de los resultados obtenidos fueron positivos ya que los
productos gque ofrece cuentan con una marca que los distinga de otros productos ademas son
confiables, en la dimension de caracteristica la libreria si le da importantica al tema de
brindar un producto con un valor agregado para gue el cliente lo encuentre de una manera
mas atractiva, asi mismo en la confiablidad el personal siempre esta dispuesto a dar una
solucion a lo que el cliente plantee, también se tiene en cuenta la durabilidad que en el caso
de la libreria en los resultados obtenidos se observa que los productos que brinda si tienen
un buen tiempo de durabilidad, en la estética la libreria si cuenta con un disefio que logree
atraer a sus clientes, y por ultimo en la calidad percibida esta libreria si logra que sus

clientes perciban que los productos son de calidad.

Objetivo especifico N°2: Identificar el uso del principio del enfoque al cliente de la gestion

de calidad en la libreria Lujan — Distrito de Sullana, afio 2020.

De acuerdo al analisis del segundo objetivo que esta conformado por 6 preguntas
relacionadas al tema del enfoque al cliente se identifica que la libreria si emplea el uso del
enfoque al cliente, debido a que en los resultados indican que si logra satisfacer las

necesidades de sus clientes ademas brinda un nivel de atencion adecuado para ello utiliza



94

técnicas que le permiten brindar una atencion que se acople a las expectativas de los clientes,
incluso en el tema de las sugerencias de los clientes indicaron que si existe un instrumento
que permite que el cliente aporte sus sugerencias, sin embargo existe un resultado donde
indica que el personal debe mejorar el nivel de atencién. En conclusion, en su mayoria si se

preocupa por el nivel de atencion de al cliente.

Objetivo especifico N°3: Identificar las fases del proceso de atencion al cliente en la libreria

Lujan - Distrito de Sullana, afio 2020

De acuerdo al tercer objetivo se puede concluir que las fases del proceso de atencion
al cliente son basicas para brindar una buena atencion, segun los resultados obtenidos de las 5
interrogantes planteadas a 68 clientes se puede apreciar que la libreria si brinda una atencion
personalizada asi mismo comprenden lo que el cliente necesita e inclusive siempre brindan
una solucion a lo planteado y siempre son eficientes en la entrega de los productos, ademas
de acuerdo a los resultados se identifica que casi siempre realizan encuestas a los clientes que
permita conocer el nivel de atencion que esta brindando y en que se debe mejorar, lo cual

indica que si se preocupan por conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes.

Objetivo especifico N°4: Identificar los factores de atencion al cliente en la libreria Lujan

- Distrito de Sullana, afio 2020

Respecto al Gltimo objetivo que esta en base a los factores de la atencion al cliente la
misma que esta conformada por 11 preguntas, se concluye que la libreria si brinda los

productos a sus clientes con facilidad, cabe resaltar que el personal siempre muestra una
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escucha activa para poder comprender lo que el cliente solicita, el mismo que si esta
capacitado para brindar este tipo de atencion asi mismo muestra un alto nivel de amabilidad y
siempre cuenta con la informacion necesaria para ayudar a los clientes. Esta libreria siempre
brinda confianza en las compras que realizan sus clientes ademas practica los valores que
establece y respeta el plazo establecido para la atencion, la misma que respeto la confidencia

de sus clientes.
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VIl. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

7.1.RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones mencionadas se recomienda lo siguiente:

1. Emplear de forma mas continua un instrumento que le permita recolectar las sugerencias

de sus clientes, ya que asi se lograra conocer lo que el cliente desea que implementen.

2. Continuar realizando encuestas a los clientes durante un periodo determinado con la
finalidad de conocer cuél es la atencion que estan brindado, a la vez esto permitird conocer

las deficiencias y asi emplear estrategias que les ayude a mejorar.

3. Emplear estrategias para continuar brindando una buena atencion a los clientes y de esta

forma atraer maés clientela
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ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo 2020 1y I \ Afo 2021 1y Il
N° | Actividades SEMEST | SEMESTR | SEMESTR | SEMESTRE
RE 1 E?2 E1 2
112 2| 314/ 1 (2|3 4| 1 |2 3|4
1 Elaboracion del Proyecto X | X X | X
2 Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 Aprobacién del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
4 Exposicidn del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco tedrico X
?/netodolégico
6 Elaboracion y validacion X
del instrumento de recoleccién
de datos
7 Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacion de resultados X
10 Anadlisis e Interpretacion de los X
resultados
11 Redaccién del informe X
preliminar
12 Revision del informe final de X
la tesis por el Jurado de
Investigacion
13 Aprobacién del informe final X
de la tesis por el Jurado de
Investigacion
14 Presentacion de ponencia X
en
jornadas de investigacion
15 Redaccidn de articulo cientifico X




ANEXO 2: PRESUPUESTO

PRESUPUESTO DESEMBONSABLE
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Categoria Base %0 N° TOTAL S/
Suministros
= Impresiones S/.0.30 200 S/. 60.00
= Fotocopias S/.0.10 400 S/. 40.00
» Empastado S/. 40.00 3 S/.120.00
= Papel bond A-4 (500 hojas) S/. 15.00 1 S/. 10.00
Servicios
= Uso de Turnitin S/.50.00 2 S/.100.00
Sub Total S/. 330.00
Gastos de viaje
= Pasaje para recolectar informacion S/.3.00 25 S/. 75.00
Subtotal S/. 75.00
TOTAL PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE S/. 405.00
PRESUPUESTO NO DESEMBONSABLE
Categoria Base % or N Total S/.
Servicios
= Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje S/.30.00 4 S/.120.00
Digital - LAD)
. . . S/.35.00 2 S/.70.00
= Busqueda de informacion en base de datos
= Soporte informatico (Modulo de S/.40.00 4 S/.160.00
Investigacion del ERP University - MOIC)
=  Publicacion de articulo en S/.50.00 1 S/.50.00
repositorio
Institucional
Subtotal S/. 400.00
Recurso Humano
] : S/63.00 4 S/ 252.00
= Asesoria personalizada (5 horas por semana)
Sub total S/ 252.00
TOTAL PRESUPUESTO NO S/. 652.0
DESEMBOLSABLE




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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El siguiente cuestionario tiene por objetivo general la recopilacion de datos para lograr el

desarrollo de la investigacion que lleva como titulo lo siguiente: GESTION DE CALIDAD Y

ATENCION AL CLIENTE EN LA LIBRERIA - DISTRITO DE SULLANA, ANO 2020

CUESTIONARIO

La informacion que usted brindaréa sera utilizada con la finalidad de poder realizar la investigacion

para fines académicos.

Marque con un X segln sea su respuesta:

Siempre Casi siempre Algunas Veces Casi nunca Nunca
X X X X X
Gestion de Calidad Siempre Casi Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

. ¢Los productos que ofrece la libreria tienen
una marca que los distinga de los deméas?

. ¢Los productos que brinda la libreria cuentan
con un valor agregado que permita que usted
los encuentre de manera mas atractiva?

. ¢El personal de la libreria ayuda a solucionar
las dudas que usted presenta?

. ¢Usted esta conforme con los productos que
brinda la libreria?

. ¢Los productos que ofrecen en la libreria
tienen un buen tiempo de duracion?

. ¢Los productos que usted encuentra en la
libreria logran cumplir sus expectativas?
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7. ¢Las instalaciones de la libreria cuentan con
disefio que logre atraerlos?

8. ¢Usted percibe que los productos que compra
en la libreria son de calidad?

9. ¢Laempresa logra satisfacer sus necesidades?

10. ¢La empresa logra que usted se convierta en
un cliente fiel?

11. ¢ Existe un instrumento que permita aportan
sus sugerencias?

12. ;La empresa cumple con sus expectativas?

13. ¢El nivel de atencidn que se les brinda es el
adecuado?

14. ; Usted cree que el personal debe mejorar el
nivel de atencién?

Atencidn al cliente Siempre Casi Algunas Casi Nunca
siempre veces nunca

1. ¢El personal les brinda una atencion
personalizada?

2. ¢El personal encargado comprende lo que
usted necesita?

3. ¢Brindan una solucién a la necesidad que
usted plantea?

4. ;Son eficientes al momento de realizar la
entrega del producto?

5. ¢Realizan encuestas para evaluar el nivel de
satisfaccion de ustedes?

6. ¢Laempresa les brinda con facilidad los
productos que usted necesitad?

7. ¢El personal los escucha de manera activa
para poder ayudarlos?

8. ¢Usted considera que el personal esta
capacitado para brindar la atencién al
cliente?

9. (El personal muestra un alto nivel de
amabilidad con los clientes?

10. ¢ Usted siente confianza con los productos
que la empresa ofrece?

11. ;La empresa practica las normas y valores
gue establece?

12. ;La empresa respeta el plazo que establece

para la atencién del cliente?
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13.

¢Usted considera que el personal cuenta con
la informacion necesaria para responder sus
dudas?

14.

¢Considera que la empresa respeta la
confidencialidad de sus clientes en sus
compras?

15.

¢Cree que los elementos que se encuentran
en la libreria estan en un buen estado?

16.

¢El personal emplea estrategias para
comprender mejor lo que usted necesita?
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ANEXO 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CATOILICA 1LLOS ANGELLS
CHINBOTL
“Ano de la universalizacion de la salud”

Sullana, mayo de 2020

Oficio N° 001-000-2019 DT1 ULADECH/ CDRR

Sefior (a): Gerente de mype libreria Lujan

Asunto: Solicito de permiso para realizar informe de tesis

Tengo el agrado de dirigirme a usted; para manifestarle que, estamos realizando un estudio de
investigacion con el objetivo de: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al
cliente en la libreria Lujan - Distrito de Sullana, afio 2020. Nos gustaria presentarle una hoja
informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el
presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a llenar la siguiente encuesta, en
ella sélo debe llenar los cuadros vacios y marcar la opcion que corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y deferente
estima personal.

Dios Guarde a Ud.
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1LOS ANGELES
CHIMBOTL

“Afio de la universalizacion de la salud”

Investigador Principal: Nayely Yasmy Jimenez Marcelo

Asesor: Dra. Carmen Rosa Zenozain Cordero (Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote)

Estimado Empresario,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Describir las caracteristicas de
la gestidn de calidad y atencién al cliente en la libreria Lujan - Distrito de Sullana, afio 2020. Nos
gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira
si desea continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a llenar la
siguiente encuesta, en ella s6lo debe llenar los cuadros vacios y marcar la opcidn que corresponda

a su respuesta. Agradecemos de antemano su participacion.
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“Afio de la universalizacion de la salud”

Consentimiento Informado

Propdsito del Proyecto de Investigacion

El proposito de este estudio es: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al
cliente en la libreria Lujan - Distrito de Sullana, afio 2020.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacién como voluntario en un estudio de investigacion que tiene
gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que no existe reporte
Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la libreria Lujan -
Distrito de Sullana, afio 2020.

Procedimientos

Si UD. Accede participar, le pediremos que complete un cuestionario estructurado de gestién de
calidad y atencion al cliente, como instrumento de recoleccion de datos, mediante la técnica de la
encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la poblacién de Sullana. El cuestionario

demora aproximadamente 10 minutos.

Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningln riesgo para la Mype que administra.
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Beneficio

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar la ciencia ya que
reportard un panorama de caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en la
libreria Lujan - Distrito de Sullana, afio 2020.

Pago por participacion

Su participacion en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por su
participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Manejada con rigurosa confidencialidad. Aungue se colectard su nombre y la MYPE para
propdsitos del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada sera
guardada en bases de datos desprotegidas con contrasefias. Usted no sera identificable ya que solo
numeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.

Compartimiento con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas, pero sin
ninguna informacion que pueda identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna informacion que
pueda identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problema?

e Llame a la investigadora principal, Nayely Yasmy Jimenez Marcelo al celular 929991924
o0 al Dra. Carmen Rosa Zenozain Cordero al telefono 960656364 sobre cualquier pregunta,
duda o queja que crea se relacione al estudio.

e Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion
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de la ULADECH Catélica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido

tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacion.

e Lainformacion del Comité de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933. E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento para
participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas
por uno de los investigadores listados en el punto anterior.

Doy permiso a los investigadores para:

- Usar la informacion colectada en este estudio

Si—No
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ANEXO 5: JUICIO DE EXPERTOS

CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN

ESPECIALIDAD: LICENCIADO EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y LICENCIADO
EN CIENCIAS SOCIALES

DNI: 02820631

Por medio de la presente hago constar que realice la revision de test sobre Gestion de calidad y
atencion al cliente, elaborado por la bachiller Jiménez Marcelo Nayely Yasmy quien esta
realizando un trabajo de investigacion titulado.

“Gestion de calidad y atencién al cliente en la libreria Lujan - Distrito de Sullana, afio 2020”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido parasu
aplicacion.

Sullana 20 de mayo del 2021

M. tmer Fermin Castillo Mérquez
uc m CIERCIAS ADMIMISTRATTVAS

L‘Bms
CPPe 0433221



VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN

Procedo a efectuar la validacion de los cuestionarios del tesista:

JIMENEZ MARCELO NAYELY YASMY
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CRITERIO DE EVALUACION

A= ¢ Necesita A= iSe
pertinente mejorar la | tendencios | necesita
N® ITEMS con el | redaccion? | o mas ftems
concepto? aquiescent | para medir
e? el
concepto?
Sl NO | SI NO Sl NO | SI NO
GESTION DE CALIDAD
Identificar las dimensiones de
O.E.1l calidad en la libreria Lujan -
Distrito Sullana, afio 2020.
Determinar el uso del
principio del enfoque al
O.E.2 cliente de la gestion de
calidad en la libreria Lujan -
Distrito Sullana, afio 2020.
¢Los productos que ofrece la| X X X X
libreria tienen una marca que los
1 distinga de los demas?
¢Los productos que brinda la| X X X X
2 libreria cuentan con un valor
agregado que permita que usted
los encuentre de manera mas
atractiva?
¢El personal de la libreriaayuda | X X X X
3 a solucionar las dudas que usted
presenta?
¢Usted esta conforme con los| X X X X
4 productos que brinda la libreria?
¢Los productos que ofrecen en | X X X X
5 la libreria tienen un buen tiempo
de duracion?
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¢Los productos que usted X X
6 encuentra en la libreria logran

cumplir sus expectativas?

¢Las instalaciones de la libreria X X
7 cuentan con disefio que logre

atraerlos?

¢Usted  percibe que los X X
8 productos que compra en la

libreria son de calidad?
9 ¢La librerialogra  satisfacer X X

sus

necesidades?
10 ¢La libreria logra que usted se X X

convierta en un cliente fiel?

¢Existe un instrumento que X X
11 permita aportan sus

sugerencias?

¢La libreria cumple con sus X X
12 expectativas?

¢El nivel de atencion que se les X X
13 brinda es el adecuado?

¢Usted cree que el personal X X
14 debe mejorar el nivel de

atencion?
ATENCION AL CLIENTE
O.E.3 | Determinar las fases del

proceso de atencién al cliente

en la libreria Lujan - Distrito

Sullana, afio 2020.
O.E.4 | Identificar los factores de

atencion al cliente en la

libreria Lujan - Distrito

Sullana, afio 2020.

o
""" Whlmer Fermin Castilio Mérque:
IJC.BIWMTWWA:
"“'&‘,‘:‘E‘.‘;’am

¢Los trabajadores les brindan X X

1 una atencion personalizada?
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¢El personal encargado
comprende lo que usted
necesita?

¢Brindan una solucién a la
necesidad que usted plantea?

¢Son eficientes al momento de
realizar la entrega  del
producto?

¢Realizan  encuestas para
evaluar el nivel de satisfacciéon
de ustedes?

¢La libreria les brinda con
facilidad los productos que
usted necesitad?

¢El personal los escucha de
manera activa para poder
ayudarlos?

¢Usted considera que el
personal esta capacitado para
brindar la atencion al cliente?

¢El personal muestra un alto
nivel de amabilidad con los
clientes?

10

¢Usted siente confianza al
realizar sus compras en la
empresa?

11

¢La libreria practica las normas
y valores que establece?

12

¢Lalibreria respeta el plazo que
establece para la atencion del
cliente?

13

¢Usted considera que el
personal cuenta con la
informacién necesaria para
responder sus dudas?

14

¢Considera que la libreria
respeta la confidencialidad de
sus clientes en sus compras?

R;‘y:é%n;r-}‘;m Castillo Mérque-

LIC. EN CERNCIAS ADMINIST RATTVAS
CLAD - 01846
LC. Bl GENCIAS
CrPe 0439221




¢Los productos que ofrece la X X
15 libreria estan en un buen estado?

¢El personal emplea estrategias X X
16 para comprender mejor lo que

usted necesita?

Maf%m Fermin Castilio Mérquez

LIC. EN GENCAS ADMINIST RATTVAS
CLAD - O
LC. Bl GOENCAS
CPPe. 04339221
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Javier Salvador Adrianzén Ldpez
ESPECIALIDAD: Licenciado en Ciencias Administrativas — Licenciado en Educacion.
DNI: 02884302

Por medio de la presente hago constar que realice la revision de test sobre Gestion de calidad
y atencion al cliente, elaborado por la bachiller Jimenez Marcelo Nayely Yasmy quien esta
realizando un trabajo de investigacion titulado.

“Gestion de calidad y atencion al cliente en la libreria Lujan - Distrito de Sullana, afio 2020”

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido para su
aplicacion.

Sullana 20 ge mayo del 2020

Ivador Adrianzén Lépez
Licenciado en Ciencias Administrativas

Licenciado en Educacién
Matricula CPpe 2102884302
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Yo, Javier Salvador Adrianzén Lopez, Licenciado en Ciencias Administrativas y
Licenciado en Educacion, procedo a efectuar la validacion de los cuestionarios de la
tesista: Jimenez Marcelo Nayely Yasmy.

NO

CRITERIO DE EVALUACION

(ES ¢Necesita | ¢Es :Se necesita
pertinente | mejorar tendencio | mas  items
ITEMS con el |la 50 para medir el
concepto? | redaccién | aquiescen concepto?
? te?

SI'| NO| SI'| NO| SI'| NO| SI| NO

GESTION DE CALIDAD

Identificar las dimensiones de
calidad en la libreria Lujan -
Distrito Sullana, afio 2020.

Determinar el uso del principio del
enfoque al cliente de la gestion de
calidad en la libreria Lujan -
Distrito Sullana, afio 2020.

¢Los productos que ofrece la libreria | X X X X
tienen una marca que los distinga de
los deméas?

¢Los productos que brinda la libreria | X X X X
cuentan con un valor agregado que
permita que usted los encuentre de
manera mas atractiva?

¢El personal de la libreria ayuda a | X X X X
solucionar las dudas que usted
presenta?
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¢Usted esta conforme con los X X X
4 productos que brinda la libreria?

¢Los productos que ofrecen en la | X X X
5 libreria tienen un buen tiempo de

duracion?

¢Los productos que usted encuentraen | X X X
6 la libreria logran cumplir sus

expectativas?

¢Las instalaciones de la libreria cuentan X X X
7 con disefio que logre atraerlos?

¢Usted percibe que los productos que | X X X
8 compra en la libreria son de calidad?

¢La libreria logra satisfacer sus | X X X
9 necesidades?

¢La libreria logra que usted se convierta | X X X
10 en un cliente fiel?

¢Existe un instrumento que permita | X X X
11 aportar sus sugerencias?

¢La  libreria cumple con sus | X X X
12 expectativas?

¢El nivel de atencion que se les brinda | X X X
13 es el adecuado?

¢Usted cree que el personal debe | X X X
14 mejorar el nivel de atencion?
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ATENCION AL CLIENTE

O.E3

Determinar las fases del proceso de
atencion al cliente en la libreria
Lujan - Distrito Sullana, afio 2020.

O.EA4

Identificar los factores de atencion
al cliente en la libreria Lujan -
Distrito Sullana, afio 2020.

¢Los trabajadores les brinda una
atencion personalizada?

¢El personal encargado comprende lo
que usted necesita?

¢Brindan una solucién a la necesidad
que usted plantea?

;Son eficientes al momento de
realizar la entrega del producto?

¢Realizan encuestas para evaluar el
nivel de satisfaccion de ustedes?

¢La libreria les brinda con facilidad
los productos que usted necesitad?

¢El personal los escucha de manera
activa para poder ayudarlos?
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¢Usted considera que el personal esta
capacitado para brindar la atencion al
cliente?

¢El personal muestra un alto nivel de
amabilidad con los clientes?

10

¢Usted siente confianza al realizar sus
compras en la libreria?

11

¢La libreria practica las normas y valores
que establece?

12

¢La libreria respeta el plazo que establece
para la atencién del cliente?

13

¢Usted considera que el personal cuenta
con la informacién necesaria para
responder sus dudas?

14

¢Considera que la libreria respeta la
confidencialidad de las compras de sus
clientes?

15

¢Los productos que ofrece la libreria estan
en un buen estado?

16

¢El personal emplea estrategias para
comprender mejor lo que usted necesita?

Javier Salvador Adrianzén Lépez

Ciencias Administrativas
Licenciado en Educacion

Matricula CPpe 2102884302
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ANEXO 6: LIBRO DE DATOS

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2
1
1
1
1
1
1
1
1
2
1
1

P1|P2|P3|PA4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12 P13 P14 P15|P16|P17|P18|P19|P20|P21|P22|P23|P24|P25|P26|P27|P28|P29 | P30

1(1j1}j141|1}1|1]|1
1(1j1}j111]1j1|1]1
1(1j1}j111|1}j1|1]1
1(1j1}j111|1}j1|1]1
1(1j1}j111]1}1|1]|1
1(1j1}j111]1}1|1]|1
1(3|1j111]1}12]|1
1(1j1}j111/2}1|1]|1
1(1j1}j141|1}j1|1]|1

El
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
E9

El01(1(1}1}1}1({1(1(1

E12|1(1(1)1(1(2|1|1]|1

E12(1|1(1(1j1j1(1|1]1

E23(1|1j1(1j1j11|1]1

E14/1 /1|1 )1(1|1|1]1]|1

El5/1(1(2)1(1(2|1]1]|1

El6)1 (1|1 1(1|1|1]1]|1

E17| 111 )1(1|1|1]1]|1

E18|1(1(2|1(1|1|1]2]|1

E19|1(2(1 111|111

E2001(1/1}1;1}1({1(1/1

E22{1(1/1}1;1}1({1(1|1

E22(1|2(1(1|1|3 1|12

E23|1(1(2|2(1(1|1]1]|1

E24|1(1(112(1(1|2|1]|1
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1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2
1
1
1
1
2
1
1
1
1
2
1
2
1
1
1
2

E2s|1(2(1|1(1|1|1|1]|1

E26/1 (1|1 |1(1(2|1]1]|1

2711311211 |1]1]1

2811|2111 |1]2]|1

E29|1 (1|1 |1(1{1|1|3]|1

E3o|1(1|2|1(1|1|1]1]|1

E31(1 (11111131

E32(1|1(1(1|1|1(2]|2]|1

E33(1|1(1(2|1|1|1]|1]1

E34/1 111|111 |1]1

E3s|1(1(1|1(1{1|1|3|1

E36|1(1|1|2(1|1|1|1]|1

E37| 111 |1(1|1|1]2]|1

E3g|1(3|1|1(1|1|1]2]|1

E39|1 /1|1 |1(1|1|1]1]|1

E40/1 (1|1 |1(1|1|1|1]|1

E41|1 (1|21 (1|2|1|1]|1

E42|1 (1|1 /1]1|1|1]|2]|2

E43|1|(1/1}1}1}1({1(1|1

E44(1|13|1(1|1|1|1]|2]|1

E45{1 (11111 ({1(1|1

E46(1 |11 (111|111

E47|1(2|1 111|131

E48|2 |11 |11|1|2|2]|2

E49|1 /1|1 |1(1|1|1]2]|1

Esoj1(2(1|1(1{3|1]3]|1

Es1|1(1(1)1(1(|1|2|1]|1

Es2| 112|113 |1]2]|2

Es3|1(2(1|1(1(1|1]1]|1
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1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1
1
1
2
1
1
1
2
1
1
2
1
1
1
2

Es4(11(1(1j1j1(1|1]1

Es5|1(1(1|1(2|3|2|2]|3

Es6|1/2(112(1|1|1]1]1

Es7|1(1(1|1(3|1|1|3]|1

Esg| 11|12 (1|1|1]1]|1

Es9| 1212113 ]1]|2

Ee0(1|1|1(1|1|2|1]|2]1

E61(1|1(1(2|1|1(1]|1]1

E62(1(2(1(1|1|1(1]|1]1

E63(1|1(1(2|1]1/3|1|2

E64(1|1(1(1|1|3|1|3]|1

E65/1 (2|1 |1(1(1|1|1]|1

6|1 (1|1 1(1|1|1]1]|1

6711|1232 |3]1]|2

E6g| 1 (1|1 |1(1|1|1]2]|1
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ANEXO 7: CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

ESTADISTICOS DEL ALFA CRONBACH PARA DETERMINAR “GESTION DE CALIDAD
Y ATENCION AL CLIENTE EN LA LIBRERIA LUJAN — DISTRITO DE SULLANA, ANO

2020~

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

701 30

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a que existe
un 70,10% de confiabilidad con respecto a 30 preguntas del cuestionario lo que indica que si es

fiable ya que tiene un porcentaje alto.



