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Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad y atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la
provincia de Sullana, afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante: ;Cuales son
sus principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la Tienda Damaris
Accesorios E.l.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019?, la investigacion es de nivel descriptiva,
tipo cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la
informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de
31 preguntas cerradas, la poblacion en la variable gestion de calidad es 16 colaboradores y atencion
al cliente es 68 clientes. Obteniendo que el 88% consider6 que la empresa siempre ha desarrollado
alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad, el
84% considero que el personal de caja siempre muestra empatia al momento de realizar el cobro
del producto, concluyo que los principios de la gestion de calidad que identifican es relacion de
mutuo beneficio con proveedores, esta ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores
para ser mas competitivos, mejorar la productividad; enfoque de procesos porque busca el
mejoramiento de su gestion a través de la mejora continua y las claves esenciales de la atencion al
cliente que se describen es adaptarse a cada cliente ya que el personal tiene un adecuado tono de

voz al momento que le brinda sus servicios.

Palabra clave: Atencion al cliente, gestion de calidad, micro y pequefia empresa.
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Abstract

The general objective of this research is: To determine the main characteristics of quality
management and customer service in the Damaris Accesorios E.I.R.L. in the province of Sullana,
year 2019; with which he answers the following question: What are your main characteristics of
quality management and customer service in the Damaris Accesorios E.I.R.L. in the province of
Sullana, year 2019 ?, the research is descriptive level, quantitative type, non-experimental cross-
sectional design. To collect the information, the survey technique and the questionnaire instrument
were used, made up of 31 closed questions, the population in the quality management variable is
16 employees and customer service is 68 customers. Obtaining that 88% considered that the
company has always developed strategic alliances with suppliers to be more competitive and
improve productivity, 84% considered that the cashier staff always show empathy when collecting
the product, and concluded that the principles of quality management that identify a mutually
beneficial relationship with suppliers since the company has developed strategic alliances with
suppliers to be more competitive and improve productivity; process approach because it seeks to
improve its management through continuous improvement and the essential keys of customer
service that are described is to adapt to each client since the staff has an appropriate tone of voice

when providing their services .

Keyword: Customer service, quality management, micro and small business.
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l. Introduccion

Pantigoso (2019) asegura que las mypes son consideradas como las unidades
fomentadoras del desarrollo econémico, y a la vez son las principales promovedoras de empleo y
disminucion de pobreza. En lo que respecta a temas relacionados con la economia de un pais, las
micro y pequefias empresas juegan un papel fundamental. Hoy en dia las compafiias conocen la
importancia de optimizar la calidad de sus bienes y servicios como una manera de aumentar su
capacidad de competir a corto y largo plazo. Pero, el reto se encuentra en la forma de conseguir
todo aquello. La administracién de la calidad gestion de la calidad se basa en el enfoque
empresarial que busca conseguir la complacencia de sus compradores y para ello es fundamental
que ponga todos sus esfuerzos y acciones orientadas en tal fin. Pero, se ha concluido que la

calidad depende de la percepcion que tenga el cliente de la misma.

Las micro y pequefias compafiias peruanas conforman el noventa y ocho por ciento de las
unidades organizacionales, ofreciéndole trabajo a millones de personas que ayudan al
crecimiento econémico. También, cabe resaltar que segun estas empresas se van desarrollando,
nuevas van surgiendo. Esto impulsa la economia. Asi pues, del total de organizaciones, el
noventa y seis por ciento constituyen el grupo de las mypes. Este nimero de compafiias
conforme la ComexPeru, incrementa constantemente. Asi pues, las microempresas desempefian
un papel muy importante en el pais. Se dice que el Peru es una nacion de emprendedores.

(Romero, 2019)



La gran cantidad de mypes y la esencial porcién de la Poblacién Econémicamente Activa
que éstas atraen es una particularidad compartida con otras economias. Todos los paises
cuentan con una alta intervencién y colaboracién de las mypes y con un gran nimero de
emprendimientos. Sin embargo, en paises como el Perd, una gran porcién de microempresas
tiene graves limitaciones en su desarrollo puesto que no cuentan con una direccién o empleados
capacitados; ademas de su baja capacidad de producir, problemas en las ventas, ganancias
reducidas, lo cual significa en altos niveles de subempleo, pobreza e informalidad. Estas
cualidades nos permiten conocer y entender el porqué de acciones que fomentan el crecimiento

de tales unidades. (Vizcarra, 2019)

Hoy en dia, en el Per hay una variedad de compafiias en desarrollo, las cuales estan al
margen de la formalidad; por esa razdn se basa en promover la dinamizacion de las mismas y
conseguir un crecimiento sostenible en el tiempo. Todo esto se es debido a que se cree que este
tipo pueden ayudar al desarrollo econdmico y social del pais y a la generacion de puestos de
trabajo; pero, ese esto no se concreta por la carencia de un sistema tributario equilibrado y

ordenado. (Sanchez, 2016)

Del mismo modo, en el interior de estas micro compafiias, hay una categorizacion y
distribucion conforme el principio de los niveles de acumulacion. EI primero de estos es el que
pertenece a las organizaciones cuya labor es responder a una logica de obtencién de ganancias,
en las que se encuentran las compaiiias con reducidos ingresos. En el segundo estan las empresas
de desarrollo o acumulacion. Es por esa razon que algunos profesionales afirman que las

empresas de subsistencia deben ser objeto de politicas de desarrollo. (Arbuld, 2016)



La gran cantidad de compafiias pequefias y el importante nimero de la PEA que éstas
absorben son peculiaridades cruciales en nuestro pais. En los paises subdesarrollados, muchas
microempresas tienen delicadas y complejas limitaciones en su desarrollo como producto de la
poca capacitacion y profesionalidad del personal y la escasa cantidad de herramientas y recursos,
generando asi una baja capacidad de competir y de producir, y también un elevado nivel de
desperdicios. Pero, estas mismas unidades cuentan con ciertas ventajas, como, por ejemplo:
capacidad para adaptarse a los cambios constantes del mercado a los sistemas, y por otro lado

que pueda mantener una relacion eficiente con los usuarios. (Arbuld, 2016).

La dinamizacion econdémica peruana se genera gracias a los emprendimientos. La
division organizacional es una de las particularidades de los negocios peruanos. Las microy
pequefias empresas apuestan por su independencia al momento de estar al frente de los rubros
comerciales e industriales. El incremento de mypes en el pais nos permite conocer el porqué del
crecimiento econdémico. EI mundo empresarial continla siendo estable gracias a las iniciativas de
algunas personas con espiritu emprendedor. Los jovenes empresarios de hoy en dia reciben una
asesoria eficaz por parte de las administraciones publicas y cuentan Las microempresas peruanas
estan logrando beneficios por medio de la amplia plataforma de internet. La nacion esta pasando
por el auge de las ventas online. Este es un aspecto fundamental para asegurar su desarrollo y

expansion. (Ortega, 2019).

De esta forma, todos conocen y aseguran la importancia de estas empresas gracias al
numero de miembros con los que cuenta, su contribucion en el aspecto econémico y el nimero.

Sin embargo, pese a su esencialidad, la poca participacion y presencia de las mismas representa



un grave problema para el pais. Por ello, es imprescindible que el estado brinde més y eficientes

facilidades para aquellas compafiias que desean seguir avanzando. (Fischman, 2019).

Por esa razdn, las decisiones operativas tienen la labor de distribuir los diferentes
recursos o herramientas eficazmente. Las decisiones estratégicas re refieren a la capacidad de los
empresarios para que los bienes ofertados se amolden y adapten a las exigencias de los
compradores. Las decisiones tomadas por la alta direccion se enfocan en la estructura
empresarial y en la habilidad para conseguir los recursos fundamentales para la organizacion de
tal manera que posibilitan aumentar el desempefio eficiente. Por otro lado, un riesgo que existe
en la parte administrativa se relaciona con la estructura de las posiciones de cada miembro, las
obligaciones, los flujos de labor e informacion, los medios, y ubicacion de los servicios; y otra
parte se refiere a la formacion de los individuos, el desarrollo de elementos de entrada, la
financiacion y temas direccionales. Los problemas externos tienen que ver con el acceso a la

tecnologia, la infraestructura, la baja demanda, la corrupcion. (Avolio, 2019).

De este modo, el control de la calidad en toda entidad posibilitara el ofrecimiento de una
atencion al usuario dptima, obteniendo asi su fidelidad y asegurando su afianzamiento a lo largo
del tiempo. Hay diversos estudios realizados en las compafiias pertenecientes al sector turismo o
rubro entretenimiento tales como discotecas, centros recreacionales y pubs, habiendo muy pocos
llevados a cabo en el sector manufactura, y mas ain en la metalmecénica donde mayormente las
labores se ejecutan conforme a las especificaciones técnicas dadas por los compradores. (Pefia,

2017)

Las empresas se desenvuelven en un marco empirico donde se mantiene la orientacion

empresarial. Hoy en dia, el sistema de administracion de calidad facilita la adopcion e



implantacion de un modelo fundamentado en un enfoque por procesos, logrando asi beneficios
con respecto a la calidad y por ende a la capacidad de competir que va relacionado con la
obtencion del contentamiento del usuario. La competitividad de los bienes o servicios es un
aspecto que les permite diferenciarse de los demas; por tal motivo, se debe determinar dentro de
las mypes un enfoque en procesos. Por consiguiente tal control por medio de procesos es un
modelo del SGC ISO 9001:2008, la cual fija la adopcion y optimizacion constante de la calidad

para incrementar la complacencia del comprador.(Flores & Hidalgo, 2014).

El Sistema de calidad es una herramienta que una empresa decide implantar por voluntad
propia con el fin de guiar sus procesos a través de una regla o modelo internacional, lo que se
traduce en un esfuerzo, compromiso, y formacion constante para la implantacion, pero las micro
y pequefias empresas creen que la utilizacion de este tipo de sistemas solo esta disponible y sirve
para las grandes compafiias y que su activacion requiere de un mayor gasto econémico, tales
aspectos hacen que la adopcion de la 1ISO 9001 se vuelva un poco compleja. En la actualidad, las
empresas que implementaron el Sistema de Control de la Calidad cuentan con mucho beneficios
y ventajas para reconocer los procesos basicos para garantizar la satisfaccion del consumidor,
disminuir los gastos, e identificar las herramientas y elementos necesarios para la puesta en

marcha eficiente de las acciones y procedimientos. (Castillo, 2020).

La decision de adoptar un SGC hace que toda la organizacion se comprometa y por ende
se cree un mejor ambiente de trabajo y una mayor comunicacion e intercambio en los distintos
procesos con el propdsito de llevar a cabo todos los periodos de produccion y prestacion de
manera eficiente y efectiva. De tal forma, la obligacion de contar con este tipo de sistemas recae

en la alta direccion empresarial para de esa forma motivar e impulsar a todas las partes



involucradas y participantes a alinear sus procesos y procedimientos a los requerimientos de la

clientela y los mismos son aplicados con mejora constante. (Torres, 2018).

La mejora continua es la ultima fase del SGC que hace posible perfeccionar los productos
0 procesos de la compaiiia con el fin de aumentar el contentamiento de los usuarios y de esa
forma poder establecer las metas empresariales segun la politica de la calidad. Tal etapa
conforma el modelo del ciclo de Deming que representa una tactica de excelencia continta
fundamentada en las acciones de planear, realizar, comprobar y actuar, este modelo corresponde
a una serie de pautas y pasos a seguir que buscan lograr la perfeccion de un bien o servicio.

(Calle, 2018).

En relacion al servicio al usuario, hay que resaltar que esta es una obligacion para las
empresas con el fin de lograr la fidelizacion de las personas que lleguen a visitar o comprar en su
local comercial. Dada su importancia, las organizaciones se empefian en ofrecer una serie de
procedimientos eficaces con el que los compradores se sientan satisfechos y orgullosos de su
compra ejecutada. Pero, existen aspectos que repercuten en la suministracion del servicio de
atencidn, los cuales son analizados con el propdésito de determinar la manera en que se van a
intervenir y asi potenciar el desempefio. Por tal motivo, el presente trabajo se orienta en uno de

los factores mas determinantes en ese resultado deseado. (Garcia, 2016).

Fue primordial que, para el estudio del presente trabajo de investigacion, se tuvo una
compresion elevada del servicio al comprador en una organizacion. En primer debemos iniciar
por comprender el concepto en base a analisis y teorias para de esa forma poder garantizar el
desarrollo eficaz del mismo. La atencidn al cliente es una herramienta crucial dentro de la

entidad. Se debe establecer los fines de forma clara y precisa para garantizar el logro de los



mismos eficientemente. La complacencia de los consumidores permite que la directiva y toda

organizacion se enfoque en crecer y seguir desarrollandose. (Rodriguez, 2017).

En la actualidad, el servicio al usuario es una accién llevada a cabo por las empresas con
un enfoque en cubrir los requerimientos de los clientes, pudiendo asi aumentar la competitividad
y productividad. EI cliente es el protagonista y el factor mas importante en el juego de los
negocios. Asi pues, cabe sefialar que los compradores son el elemento principal de toda
organizacion y vienen a ser la razén de ser de esa misma. Por otro lado, podemos ver que para
lograr la excelencia se requiere de la intervencion de distintos componentes, como son el
liderazgo, buen personal, cultura empresarial la cual debe estar bien definida para que los
trabajadores y los miembros en general sepan a donde deben ir para que asi todos se
comprometan e involucren y se sientan motivados en la realizacién de las diferentes actividades.

(Delgado, 2019)

La atencién al comprador es un procedimiento que permite alcanzar el éxito. Sirve para
brindar un valor afiadido a la oferta empresarial. Por esta razon, la calidad del sistema de
atencion es un elemento determinante en la eficacia y efectividad de la compafiia y en el logro de
un posicionamiento estable. Para que los usuarios tengan emociones y opiniones positivas es
elemental cumplir con sus necesidades y expectativas. La calidad de servicio es la atencion
eficaz que provee un equipo de trabajo bien capacitado y comprometido con los objetivos de la

compafiia. (Godoy, 2017)

El desarrollo e inicio de actividades de una organizacién necesita de un conocimiento
minucioso del entorno en que se desenvolvera. Hay varios factores externos Existen numerosos

factores externos que influenciaran en el funcionamiento y desenvolvimiento de la entidad, por



ello es esencial conocer tales aspectos y asi tomar las medidas necesarias que serviran para
aprovechar o hacer frente a distintas situaciones que se presenten. Una herramienta efectiva para
este tipo de trabajos es la matriz PESTEL, que facilita la puesta en marcha de una evaluacion que

pueden impactar de manera positiva o negativa.

El Tratado de Libre Comercio entre Per( y los paises pertenecientes a la Union Europea
fue aceptado y autorizado en el mes de diciembre del afio 2011 y se puso en marcha el 1 de
marzo del 2013, obteniendo asi una entrada preferencial para el noventa y nueve por ciento de
productos agricolas y el cien por ciento de bienes industriales. Productos como, paltas,
esparragos, café, etc. Hoy en dia pueden ingresar a este mercado sin tener que pagar aranceles.
Durante cinco afios de vigencia las exportaciones no tradicionales incrementaron en 44%
alcanzado los dos millones setecientos treinta y dos mil délares, destacando el aumento de los
productos agropecuarios y metalmecanicos. Mientras, las exportaciones tradicionales
disminuyeron un 39%, debido basicamente a las menores exportaciones mineras entre los afios

2012 y 2017. (Mongilardi, 2018)

En este grupo de negocios, doscientos cincuenta exportadores peruanos daran a conocer
los productos o servicios en relacion a confecciones de algodén, alpaca, asi como muebles,
artesania utilitaria, ceramica, espejos, etc. En el afio 2017, las exportaciones del sector textil en el
Peru, lograron un total de un millon doscientos sesena y unos mil dolares lo que se tradujo en un

aumento de seis por ciento con relacion al afio previo. (Mongilardi, 2018)

En la altima década el Per se ha convertido en un pais con mejores del mundo gracias a
las variadas reformas que se han suscitado desde comienzos de los afios noventa, como la

consolidacién de la independencia del BCR y un marco legal y constitucional que posibilité que



la inversion extranjera llegue al Peru. Esto se ha podido ver en una economia dinamizada con
cerca de un cinco por ciento por afio y una tasa de inflacion menor al tres por ciento. También se
ha logrado disminuir la pobreza y esto fue gracias a la firma de variaos acuerdos comerciales

que han contribuido a que nuestra gama de productos llegue a distintos mercados. (Nole, 2016)

La industria de tiendas de regalo y tarjetas en los EE.UU alcanz6 los dieciséis millones
ochocientos mil délares en el afio 2018, con estimaciones de desarrollo de un porcentaje menor
al tres por ciento entre 2018 y 2023, del mismo modo, de acuerdo con esta fuente, el mercado
esta estructurado en souveniers y novelty items, con una participacion de veintiséis por ciento,
ropa y bisuteria con diecisiete por ciento, decoraciones para festividades quince por ciento,
articulos de casa y cocina doce por ciento, y tarjetas de regalo con ocho por ciento. Por lo tanto,
los dos primeros grupos, vinculados la moda, tienen casi a la mitad del mercado con un cuarenta

y cuatro por ciento de participacion. (Salazar, 2019)

La pandemia ha causado un grave problema a la economia mundial y ha impactado
negativamente en las organizaciones. Se espera que en todo el mundo las micro y pequefias
empresas han sido afectadas por la situacion actual, y los rubros que tienen peores
inconvenientes son alojamiento y hoteleria, junto con las agencias de viajes; la industria textil y
la confeccion que han tenido que paralizar sus actividades. En esta circunstancia, el estado busca
impulsar y apoyar el desarrollo de las mypes. En Europa y Asia, diversidad de paises han
implantado un conjunto de disposiciones econdmicas que van vinculadas con el aplazamiento del
pago de impuestos y créditos, el incremento de garantias y el ofrecimiento de financiaciones. En
diferentes paises de Ameérica Latina y el Caribe decidieron determinar moras tributarias,

disminuciones en contribuciones a los sistemas de pensiones, etc. (Cafiete, 2020)
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Los establecimientos comerciales dedicados a la comercializacion de accesorios para
madres y bebés, se desarrollaria un sesenta por ciento debido a la dinamizacién de los mismos.
Por otro lado, desde la creacion del producto, la compra de elementos de entrada, y su

distribucion en todo el pais, la organizacion apunta a crecer. (Pazos, 2015)

En el afio 2017 el Peru se ubicé en el lugar nimero nueve de una serie de treinta naciones
emergentes que son consideradas como lugares atractivos para el desarrollo del sector minorista,
manteniendo esa posicion al igual que en el afio 2016. Per0 lidera esta lista en el grupo de todas
las regiones gracias a su desarrollo sostenible. Por otra parte, los establecimientos de
conveniencia contindan ganando participacion en el Peru, puesto que los compradores estan
acostumbrados al medio tradicional como bodegas que cuenta con diversidad de productos y

facil acceso a las mismas. (Zara, 2017)

Uno de los rubros econémicos que més tienden a crecer o disminuir su desarrollo es el
retail. La razon de esto es posiblemente la manera en que el sector ha crecido Gltimamente, el
cual no solo incluye un tipo de negocio, sino que se han formado varios grupos de negocios que,
incorporando tiendas por departamento, de optimizacion de la vivienda, supermercados, tiendas
comerciales, empresas financieras y otros como restaurantes, cines y servicios; ello afiadido a los

notables cambios en el comportamiento del comprador y su poder adquisitiva. (Mere, 2016)

Las ventas del sector minorista tendrian un crecimiento positivo de 4%. Este sector se
desarrollaria en un 4%, eso quiere decir que se cuenta con una participacion en el aumento del
Producto Bruto Interno. Eso es esencial porque el sector en cuestion absorbe a los trabajadores
jovenes, hace tres o cuatro afios las provincias constituian el 20% de las ventas de una cadena de

locales comerciales. En el 2016 lleg6 a estar en 30%. Teniendo Lima una participacion de 65% y
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35% en provincias. Afadio que para el 2020 las ventas en provincias estarian en 50% del sector.

(Cabanillas, 2017)

Entre los meses de abril a junio, el PBI increment6 en 1% promovido por la evolucion
positiva de la demanda interna y acumulé un crecimiento incesante; segun dijo el Instituto
Nacional de Estadistica e Informética. La actividad Comercio se desarroll6 en 2% increment6
especialmente por el desenvolvimiento eficaz del subsector comercio al por mayor y por menor,
con una participacion del3%. EI aumento del 3% del subsector comercio al por mayor y por
menor estuvo vinculado al dinamismo de las ventas de tipo de maquinaria y equipo en 4%.

(Garzon, 2019)

La tasa de interés promedio de los créditos comerciales en moneda nacional paso de
nueve a ocho por ciento donde claramente se puede observar una disminucion, en tanto, en
moneda extranjera bajé en menos del uno por ciento. Asi pues, las tasas de interés de
financiamientos hipotecarios pasaron de once a diez por ciento. Por su lado, las tasas de créditos
a la micro compafiia mostraron un aumento en ambas monedas. La tasa en soles aument6 en dos

por ciento, pero la tasa en délares se incrementd en menos de uno por ciento. (Quifiones, 2018)

En el caso de Per(, mantendra un desarrollo superior al dos por ciento a partir de la
recuperacion estable de la demanda interna, el buen ambiente de fiabilidad entre compradores y
organizaciones, asi el manejo de la inflacion por menor al dos por ciento. El sector comercio,
incrementaria en tres por ciento por la mejor actividad de tiendas por departamento y
supermercados, en una coyuntura de condiciones climéticas neutrales y anuncios de planeaciones
comerciales por cuatrocientos cincuenta y ocho millones de délares de Parque Arauco, Mall

Aventura Plaza, etc. (Pefiaranda, 2018)
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En relacion al factor social, el sector del comercio minorista en accesorios constituye un
veinticinco por ciento de la Poblacién Econdmicamente Activa de todo el pais. Esto se logré
gracias a que en la ultima década el sector Retail de este rubro ya mencionado, fue
desarrollandose hasta lograr una tasa promedio del 2% cada afio. Asimismo, es importante
mencionar que desde el afio 2015, el nimero de puestos de trabajo crecieron a un 8%. De tal
modo en 2018, el 30% del total de individuos ocupados en las ciudades se dedican a la actividad

minorista de accesorios. (Arellano, 2019)

El Sector Comercio desempefio un papel importante en la produccion de empleo, en el
afio 2018, el comercio mayorista y minorista en el Peru utiliz6 al 17% de la PEA"P ocupada,
logrando ser la actividad que mas empleo genera, después de la agricultura. Segun los datos
obtenidos de un estudio ejecutado por el INEI en el afio 2018, se dice que el Sector Comercio
utilizo el 33% del total de trabajadores ocupados registrados en todo el pais. Los departamentos
gue crearon mas puestos de trabajo fueron Lima con 45%, Arequipa con 6% y La Libertad con
5%. Por otra parte, segun (MTPE, 2018), hay una elevada participacion de las mujeres,
representando el sesenta por ciento de la Poblacién Econdmicamente Activa; por otro lado, el
porcentaje masculino en el sector comercio llega a 39%. Sin embargo, pese a que este sector
representa un elemento imprescindible en la generacion de empleo, la informalidad de los
mismos es muy alta. Al finalizar el afio 2008, la SUNAT tenia registrados cerca de quinientos
noventa mil involucrados en la actividad comercial a nivel nacional; con un 20% dedicado a las

ventas mayoristas y el 80% todo lo contrario, es decir el comercio retail. (Lépez, 2018)

La informalidad de los empleos, en el Perq, excluyendo a Lima y Callao, llega a un

porcentaje del 81%, generando la preocupacion de las personas. Segun un informe realizado por
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el CIE, el 82% de los individuos Econémicamente Activos y ocupados en la Macro Region
Centro trabaja sumergido en informalidad y solo el 17% lo hace de manera formal. Esto indica
que dos millones setecientos diecinueve mil seiscientas noventa y cinco personas estan dentro
del sector informal, cantidad que configura un aumento de menos del 1% en relacion al afio
2014. En lo referente a sectores econdmicos, las actividades agropecuarias y pesqueras
configuran tasas de informalidad de casi 95%. Tales sectores albergan al 34% de esta porcion del
pais. Del mismo modo, los sectores comercio y servicios presentas estas mismas, pero con
porcentajes de 79% y 57% respectivamente. Estas actividades cogen al 17% y 22% cada una. La
region de Cajamarca cuenta con altos niveles de informalidad, con una tasa de alrededor 89%, y

debajo de ella estan Piura, Tumbes, Lambayeque y La Libertad (77%). (Tassano, 2019)

Otro aspecto fundamental es el tecnolégico, debido a la elevada competencia en el
comercio de todo el mundo, la tecnologia en el sector minorista contribuye a optimizar las
vivencias que un cliente pasa dentro de un establecimiento comercial. Las modificaciones en el
medio tradicional de este tipo de comercio han hecho que todas las compafiias ejecuten un plan
de reestructuracion tecnoldgica. Por otra parte, gracias a las herramientas tan inteligentes que
existen hoy en dia se estan presentando innovaciones atractivas y eficaces para el publico y al
mismo tiempo son efectivas para agilizar y perfeccionar el proceso de compra. Asi pues, el
comprador cuenta con peculiaridades que la entidad desconoce, pero que es crucial conocer tales

datos para satisfacerlo de la mejor manera posible. (Vergara, 2019)

Pert Moda y Peri Moda Deco en su edicion inicial completamente digital a llevarse a
cabo del dia 1 al 30 de octubre se mostrara la oferta que ofrece el Peru para todo el mundo y hara

todo lo posible para aumentar la participacion de compafiias regionales en la nacion,
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especialmente de las micro y pequefias empresas, la actividad participa de la tactica de cambio
digital que ha ejecutado Promperd en estos ultimos tiempos, desplazando todas las plataformas
de promocién comercial al entorno virtual, lo que viene a ser una ventaja para democratizar los
beneficios u oportunidades de ventas. Lo mejor de los productos y servicios que ofrece el Perd,
son las que se producen a través de confecciones, joyeria, calzado, accesorios y articulos, etc.

(Torres, 2020)

La concientizacion de cuidar el medio ambiente la podemos ver desde varias
perspectivas, pero, si hablamos de las compafiias y organizaciones en general, podemos decir que
la responsabilidad ambiental se observa como la obligacion que una empresa tiene en hacer que
todas sus actividades tengan un impacto positivo y sean amigables con el medio donde vivimos.
Sabemos que este tema incluye a la mercadotecnia ambiental que sirve para generar conciencia y
hacer que todos tomen medidas. Pero para ellos es fundamental precisar que este solo es una
tactica accesoria, que resulta efectiva, sin embargo, no cuenta con la importancia de la
responsabilidad ambiental organizacional. Las compafiias necesitan ejecutar constantemente
estudios o andlisis que les hagan posible la determinacion y utilizacién adecuada de recursos
naturales que van relacionados con la produccion o comercializacion. De tal forma, se mejoraran
los recursos y la produccion no afectaria al medio. A la par con ello, la organizacion estaria
creando un impacto frente a las demandas y comportamientos de los compradores. (Angulo,

2017)

La responsabilidad social de la compafiia abarca una serie de procedimientos, acciones o
aspectos que van a determinar la relacion eficiente entre todos los miembros y también entre

comprador y productos. Asi pues, hay una cierta vinculacion en la responsabilidad ambiental
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pues, entre los acuerdos, las organizaciones se comprometen a respetar y cuidar al planeta con el
fin de garantizar un desarrollo sostenible. También, hay una fuerte presion para las compafiias
dada la creciente conciencia ambiental que se esta plantando en las comunidades. De tal manera
a nivel de empresas, estas han preferido poner su mirada en un desarrollo sostenible y

provechoso para el medio ambiente. (Angulo, 2017)

Como parte de su proyeccién, las empresas dedicadas a la venta de accesorios han
planteado acomodar sus Objetivos de Desarrollo Sostenible 2030, en el afio 2018 ejecutaron un
estudio a la cantera de calor para reconocer la ayuda desarrollaron un analisis de la cadena de la
empresa a estos propositos generales. En esta coyuntura se adapto un proyecto que promovia el
reciclaje de las mujeres en Arequipa donde conseguian las distintas partes de plastico de las
botellas. Las mujeres venden los elementos y le dan otro uso para generar una filosofia de

reciclaje en una economia circular. (Romero, 2018)

Del mismo modo, la presente Ley N° 28976 tiene como objetivo fijar el marco juridico de
las disposiciones que se pueden utilizar al procedimiento para el otorgamiento de
funcionamiento. Por otro lado, esta ley, se aplicaran las siguientes definiciones: Autorizacion que
brinden las municipalidades para la puesta en marcha de las actividades en un local especifico.
Podran otorgarse licencias que incorporen mas de un giro, siempre que éstos sean se relacionen o
complementen entre si. Las municipalidades, por medio de ordenanza, tienen la responsabilidad
de determinar este tipo de giros. En el caso de que las personas responsables y que deben
conseguir una licencia de realicen acciones en mas de un local, deberan obtener una licencia para
cada uno de los mismos. La licencia de funcionamiento posibilita la ejecucion de procedimientos

de lo contrario no se hace nada. El otorgamiento de una licencia no establece la puesta en marcha
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de las actividades en una fecha o tiempo determinado. Las empresas, establecimientos y otros,
segun esta ley, las unidades que no requieren de este tipo de licencias tienen otra obligacion que
es respetar la ubicacion actual y hacer saber a la municipalidad el comienzo de sus acciones,

debiendo garantizar el cumplimiento de condiciones o normas. (Castillo, 2016)

Las 5 fuerzas de Porter es un modelo que permite estudiar un sector empresarial a partir
de cinco fuerzas muy importantes que repercuten en el desarrollo del negocio y a la vez nos
posibilita conocer cual es la posicion de la competencia. De esta forma, se puede ejecutar un
analisis con el que estaremos estudiando los aspectos | factores internos de la Tienda Damaris

Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana.

La rivalidad entre los competidores existentes. En este punto cabe destacar que hay una
gran cantidad de competencia. Podemos observar la competencia en negocios de diferentes
tamafios que buscan el éxito observarse una estructura fragmentada. En primer lugar, hay un
conjunto de competidores directos estan cerca de la empresa en cuestion. Luego de estas tenemos
los establecimientos que estan en el centro de la ciudad. Ademas, las tiendas del centro de la

ciudad que van dirigidas al mercado objetivo de este tipo de sector.

Poder de negociacion de los clientes: EI negocio enfocado en la venta de accesorios esta
en continuo desarrollo al igual que sus compradores, al haber una gran cantidad de empresas de
este tipo, clientes y distribuidores potenciales, pueden presentarse dos circunstancias, una que, Si
el usuario pone el precio, posiblemente se haga caso omiso a su pedido, sin embargo, también se
encuentran los competidores que ven la exigencia de los clientes como una amenaza y deciden

darles lo que desean.
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Poder de negociacién de los proveedores es elevado, pues es una industria caracterizada
por la inversion reducida, desconocimiento de los compradores por la marca, etc. Los
suministradores puede que en un primer momento muestren un comportamiento agresivo e
indiferente ante las peticiones de los consumidores ante proveedores se comportaran. Pero, aqui
lo que se busca es conseguir una relacion beneficiosa tanto presente como futura y asi asegurar

un futuro con amplios beneficios.

Amenaza de entrada de competidores es de nivel alto, no hay barreras de entradas para
las nuevas empresas 0 emprendimientos, es muy inusual para este tipo de vendedores,
comercializar con unos y otros, por ello no existen acuerdos o convenios ni es algo planteado en
el mercado, si un suministrador lograr mantener un vinculo comercial con un solo usuario, el
primero lo Unico que provocaria es perder su negocio, a menos que este consumidor compre
todos los productos disponibles y ya no deje opcidn para que otro compre. Sin embargo, los otros
compradores lo que harian es adquirir los productos deseados en otro local de ventas de los
mismos, también, dado que la compafiia no sobresale en el sector, es facil obtener bienes y

empezar con nuevas compras al mayor.

Amenaza de entrada de productos sustitutos. El riesgo es elevado puesto que los
productos son similares, y no se diferencian mucho de lo que ofrece la competencia, por lo que

los articulos estan propensos a ser sustituidos por cualquier otro de su misma industria.

Barreras de salida de la industria, en este punto cabe mencionar que no existen obstaculos
de salida, es mas, esta accion se facilita grandemente ya que es una industria en desarrollo y con

una gran demanda, es posible salir y en el caso de que sea una tienda online su salida se facilitara
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aun mas con solo cerrar la pagina o en todo caso, anularla. No existen contratos que obliguen a la

empresa de parte de los distribuidores a mantenerse una poca cantidad de tiempo en el mercado.

Hoy en dia, el sector de ropa y articulos esta aumentando su participacion en el mercado
del pais y en otros extranjeros por medio de la presencia de tiendas por departamento y retail.
Dichos locales cuentan con procesos bien definidos para el control de las compras que muchas
veces no son los mas eficaces. Ante los continuos cambios en las exigencias de los compradores,
las compafiias deben optimizar sus procesos y crear bienes y servicios que se adapten mejor a las

demandas de la clientela. (Santivafiez, 2017)

Damaris accesorios E.I.R.L. es un negocio peruano ubicado en Piura, Sullana; tienda que
inicio sus actividades el dia uno del tercer mes del afio 2016 y qué se inscribi6 ese mismo dia
como organizacion independiente de responsabilidad limitada. Esta compafiia esta registrada en
la SUNAT con el RUC 20601050901. Al dia 18-03-2020, dia en que se hizo el ultimo anélisis
hacia este negocio, se determind que sus actividades siguen en marcha. Es ahi donde encuentras

todo lo que buscas, especialmente si de regalos para mujeres se trata.

La compafiia hoy en dia tiene un nivel de ventas muy elevado en lo que respecta a moda,
joyas, en tanto si se ha observado una reduccion en lo referente a maquillaje y perfumeria; duefia
del local dijo que las demandas de este tipo aumentan en dias especiales como tales como fin de

afios, san Valentin, dia de la madre, cumpleafios y festivales.

Es esencial la adopcién de un sistema de calidad que ofrezca los medios requeridos para
incrementar la capacidad de competir, permanecer en el tiempo y estar en desarrollo continuo.
Asi pues, también sirve como una herramienta para identificar ventajas y desventajas para que de

tal forma se puedan anticipar a los hechos y tomar medidas. La implementacion de un sistema de
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este tipo tiene el proposito de unir y hacer que se relacionen entre si los distintos elementos y
procesos empresariales, para que de tal forma se determinen los planes y el desenvolvimiento de
la gestidn, considerando que este es un medio crucial para lograr el contentamiento del
comprador. ElI SGC hace que todos los recursos se integren y trabajen juntos para conseguir
resultados dptimos. Sin un enfoque sistémico no hay una motivacion para estudiar los vinculos
existentes entre las distintas disciplinas, el pensamiento sistémico, etc. (Arbelaez & Hoyos,

2017)

La falta de una atencion de calidad impacta negativamente en el nivel de complacencia
del usuario, es por tal motivo que el objeto del estudio ejecutado es la calidad de servicio, para
asi poder saber coOmo se trata u se debe trata a un comprador. Por consiguiente, el fin primordial
de la investigacion es determinar los aspectos basicos que repercuten en la satisfaccion de los

consumidores con respecto a la calidad en el servicio recibido. (Alcaide, 2015)

En nuestro pais, las organizaciones afectadas por una mala administracion
organizacional, generalmente van por este camino porque desde un inicio no controlaron
adecuadamente la calidad orientandose en primer lugar en comenzar por planear lo que se desea
alcanzar. La provincia de Sullana ha producido negocios de distintos rubros donde destaca el
mal desarrollo de un servicio, y todo ello se debe que no se consideran las consecuencias de un
mal manejo de la calidad. Por ello, es importante empezar a plantear ideas, medidas y todo tipo
de tacticas que ayuden a hacer frente a la competencia y a sobresalir como negocio autbnomo

que sea capaz de provocar el contentamiento del usuario.

Hoy por hoy, la administracion de la calidad y la atencién que se ofrece son

imprescindibles para cualquier compafiia, lo cual obliga a estas mismas a buscar la excelencia en
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sus actividades y en sus acciones, puesto que ellos conforman los pilares mas esenciales en la
percepcion que tienen el cliente de la empresa, pudiendo asi mantener su preferencia y
fidelizacion. Cualquier error puede ser un riesgo o problema. Pero, en muchos casos este tema

se desprecia, afectando el crecimiento de las mismas, y su consecucién de objetivos.

La compafiia jaméas ha medido los puntos de vista de los usuarios en relacion a los
propios bienes que oferta, ni sobre la atencién brindada por los trabajadores, por lo cual podemos
decir que deja de lado esta tarea, practicamente no esta interesada en conocer lo que piensas sus
clientes y como es que va su desarrollo con la finalidad de tomar tales datos y seguir mejorando
en la calidad, Por lo expuesto se planted el siguiente problema de investigacion: ¢Cudles son sus
principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la Tienda Damaris
Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019?, el objetivo general de esta
investigacion fue: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al

cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

Y para alcanzar este objetivo general se formularon los siguientes objetivos especificos
como son: (a) Identificar los principios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris Accesorios
E.LLR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019; (b) Conocer los beneficios de la gestion de calidad
en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019; (c) Describir las
claves esenciales de la atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la
provincia de Sullana, afio 2019; (d) Identificar las cualidades del personal de atencion al cliente

en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

La presente investigacion se justificd en el aspecto tedrico, porque permitid detectar

oportunidades de mejora en la gestion de la calidad y atencién al cliente, con lo cual se logro
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mejorar la satisfaccion de los clientes garantizando la sostenibilidad econdmica de la empresa en
el tiempo. Y es que, al ser reconocida como una empresa de excelente calidad en sus productos,

logré mayores ingresos en el tiempo.

De otro lado se justificd de manera préactica, porque existe la necesidad de mejorar el
nivel de desempefio de la competencia de indagacion cientifica en el propietario en la Tienda
Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, con la buena gestion de calidad y una

adecuada atencion al cliente para los productos de dichas empresas.

De otro lado tiene justificacion metodoldgica, porque se pone en practica la utilizacion de
técnicas y herramientas matematicas y estadisticas utilizadas para demostrar los resultados de
forma cuantitativa, desde un disefio no experimental de corte transversal, empleando fuentes
primarias y secundarias para la obtencion de los diferentes datos posibles a una determinada

poblacion y tamafio muestral de la investigacion.

También la investigacion se justificd porque me sirvié como medio para obtener el titulo
de licenciada en administracion, entonces para que la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, mejore sus estdndares de calidad establecidas por la CONEAU, al permitir y exigir la
titulacién de sus egresados sea a través de la elaboracion y sustentacion de trabajos de

investigacion (tesis).

Ademas, se justificd en el aspecto social porque se vieron favorecidas todas las empresas
de accesorios que son sus clientes, al recibir productos de una mejor calidad y de acuerdo con sus
especificaciones y dentro de los plazos acordados. También se puede mencionar que se veran

favorecidos de manera indirecta todos los trabajadores en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L.
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en la provincia de Sullana, quienes podran mantener sus trabajos seguros y por lo tanto seguir

sustentando a un promedio de 16 familias que dependen de ella.

El motivo de la realizacion del presente trabajo de investigacion fue conocer las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la Tienda Damaris

Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana.

En tal sentido la metodologia de la investigacion se utilizé el nivel cuantitativo, fue de
tipo descriptivo y su disefio fue no experimental Es decir Unicamente pretenden medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren. En el
caso de esta investigacion se busco encontrar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y la atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de
Sullana afio 2019, la poblacién y muestra en estudio fue la misma y estuvo conformada por el
personal administrativo y por los clientes de la empresa, y la técnica fue la encuesta con el

instrumento de cuestionario con el cual se lleg6 a las conclusiones.

Obteniéndose los siguientes resultados que el 88% considerd que la empresa siempre ha
desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la
productividad, el 81% considero6 que la gestion de calidad siempre le permite mejorar la imagen
y marca de la empresa, el 75% considerd que el personal siempre tiene un adecuado tono de voz
al momento que le brinda sus servicios, el 84% consider6 que el personal de caja siempre
muestra empatia al momento de realizar el cobro del producto, y concluyo que los principios de
la gestion de calidad que identifican fue relacion de mutuo beneficio con proveedores ya que la
empresa ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y

mejorar la productividad; enfoque de procesos porque busca el mejoramiento de su gestion a
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través de la mejora continua, los beneficios que brinda la gestion de calidad es que le permite
mejorar la imagen y marca; ademas de ofrecer productos de excelente calidad; y los costos que
brindan la empresa son buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los cliente;
asimismo se preocupan que su personal se sienta comodo al trabajar, las claves esenciales de la
atencion al cliente que se describen fue adaptarse a cada cliente ya que el personal tiene un
adecuado tono de voz al momento que le brinda sus servicios; y las cualidades que identifican
del personal de atencidn al cliente es que el personal de caja muestra empatia al momento de
realizar el cobro del producto; y tiene conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos
ya sea con tarjetas de crédito o débito; y el personal de atencion al cliente brinda un trato amable

y respetuoso.

1. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable Gestion de calidad

Veliz (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Plan de negocios para una
tienda virtual de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento de imagen para el afio 2015,
tesis para optar el titulo de Ingeniero en Administracién de Empresas, en la Universidad Catolica
Santiago de Guayaquil, Ecuador, el objetivo general: Analizar la creacion de un Plan de negocios
para la creacion de una tienda virtual de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento en la
reduccion de las horas dedicadas, para comprar vestimenta y accesorios femeninos en edades
comprendidas de 20 a 45 afios en la ciudad de Guayaquil en el afio 2015, a través de una

investigacion métodos experimentales y de campo, cientifica, explicativa y bibliografica, los
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principales resultados y conclusiones fueron que los productos de compra de mayor frecuencia
son los de copa calzado y perfumes en un 35%, el 36% decide comprar tiendas Internacionales,
el 5% en Paginas web clasificadas, las horas de mayor frecuencia son las de 3 horas con el 43% y
2 horas con 23% horas que se estiman son de importancia para el comprador debido a su poca
disponibilidad de tiempo y los requerimientos profesionales de su jornada laboral, los medios de
pago llenan los requerimientos de un sitio web como son las tarjetas de crédito en un 45%, los
clientes de frecuencia de compra de varias veces al afio esta pregunta esclarece su verdadera
frecuencia en el afio, es decir, el 37% lo realiza de forma anual, y concluyo que del extenso
estudio se determina lo factible que seria para los tres inversionistas la apertura y ejecucion de la
propuesta de una tienda virtual de nombre Fiorella S.A, cuya actividad econémica es la de
comercializar distintas de prendas de vestir femenina para el publico entre 20 y 45 afios de edad
gue arroja un van positivo y una tir positivo. ofreciendo a los clientes la opcion de asesoramiento
de modas. Fiorella S.A. ingresara al mercado con la finalidad de causar un impacto positivo en
las ventas de ropa femenina con asesoramiento de moda, ofreciendo productos de excelente
calidad, sobre todo para las personas que debido a su escaso tiempo, se encuentran en un
problema para realizar sus compras. El estudio también demuestra que las barreras del mercado
son moderadas, por lo que es manejable cualquier amenaza de ingreso de tiendas web similares
que presenten asesoramiento de moda; sin embargo, se analizé el estudio de mercado debido
dando como resultado un negocio muy competitivo, ya que en la ciudad existen muchos locales
dedicados a esta, pero ninguno con la opcion de asesoramiento de moda y call center para

reclamos y devoluciones.

Borja & Lijon (2016) en su trabajo de investigacién denominado “Propuesta de un

modelo de gestidn en calidad de servicio, basado en la norma internacional 1ISO 9001: 2008, en
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empresas de comercializacion de productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja”,
trabajo de titulacion previo a la obtencion del Titulo de Ingenieria en Negocios Internacional, en
la Universidad Internacional del Ecuador, Ecuador, quien tuvo como objetivo general: Definir un
modelo de gestion en calidad de servicio basado en la norma ISO 9001: 2008 para Almacenes la
Rebaja, el cual utilizo la metodologia tedricos y empiricos, Analisis — Sintesis, Induccion —
Deduccion, con observacion, encuesta, entrevista, descriptivo y explicativo, los principales
resultados y conclusiones fueron que almacenes La Rebaja es una empresa comercializadora de
productos de consumo masivo radicada en la ciudad de Quito que busca el mejoramiento de su
gestion a través de la mejora continua de sus procesos Y la satisfaccion de los clientes.
Actualmente el establecimiento se mantiene con ventas regulares que ain son rentables, pero en
comparacion con afios pasados las ventas han sido bajas y se ha determinado que eso se basa en
la falta de fidelidad de los clientes a la empresa. Es necesario hoy en dia que las empresas que
presenten problemas al momento de la entrega de servicio busquen la manera de corregir esta
debilidad, ya que lo que busca el cliente actualmente es la calidad no solo del producto sino
también la calidad de servicio entregada al momento de adquirir un producto. Por ello es que se
ha vuelto méas comun el deseo de las empresas por mejorar sus procesos mediante la
implementacion de modelos de gestion de calidad. - 1ISO 9001 se centra en la eficacia del sistema
de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente. - Los lineamientos descritos se
encuentran recopilados en la norma ISO 10002: 2004 que busca: Proporcionar acceso a un
proceso de tratamiento de quejas; Incrementar la capacidad de la organizacién de responder a las
quejas; mejorar la habilidad para identificar tendencias, eliminar las causas de las quejas y
mejorar las actividades de la organizacion; crear un enfoque al cliente para la resolucién de las

quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades; y, dar una base para el andlisis del proceso
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de quejas y su resolucién. Proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en
determinado orden para la realizacion de un objetivo. El analisis y comprension de los procesos
productivos es de suma importancia para la aplicacion de normas de gestion de la calidad. Para el
desarrollo de los procesos de una empresa, se hace uso de la administracion de procesos. - Se ha
determinado que las fortalezas de almacenes La Rebaja son: venta de productos de calidad; gran
variedad de productos que se pueden encontrar en los almacenes; precios convenientes a los que
se expenden sus productos; y, ubicaciones estratégicas de los almacenes con alta afluencia de

gente.

Arbelaez & Hoyos (2017) en su trabajo de investigacion denominado “Sistema de gestion
de la calidad para la empresa de venta de ropa Liz Styles”, tesis para optar el Titulo de
Especialista en Planeacion y Gestion Estratégica, en la Universidad Libre Seccional Pereira,
Ecuador, el cual tuvo como objetivo general: Elaborar el sistema de gestion de calidad para la
empresa LI1Z STYLES dedicada a la venta de ropa para dama en la actualidad, utilizando la
metodologia de investigacion tipo Método deductivo, descriptiva, los principales resultados y
conclusiones fueron gue las personas prefieren comprar a inicio y final de mes, sumando ambos
rangos el resultado es un 73%, cabe resaltar que la tendencia de las personas a comprar a inicio y
final de mes se mantiene como ocurrié en febrero, sumando ambos rangos un 65%, el 41.5% de
los clientes optan por comprar blusas, el analisis de los datos de la Boutique Liz Styles en estos
meses de funcionamiento se destaca que la venta de blusas tiene el porcentaje del 62.87%, y
concluyo gue no cuenta con una estructura organizativa que facilite la delimitacidn de funciones,
en aras de establecer tareas y actividades definidas a cada colaborador. La Boutique Liz Styles
no tiene definidos los procesos y procedimientos requeridos de acuerdo al producto que ofrecen,

con el fin de organizar y estructurar las tareas especificas por cada producto y servicio prestado.
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La Boutique Liz Styles no ha disefiado un sistema de gestion de calidad que le permita lograr la
mejora continua en los productos vendidos y en la prestacion del servicio, con el fin de lograr la
satisfaccion del cliente. No se cuenta en la actualidad con indicadores de gestion idoneos que le
faciliten la medicion de logros de acuerdo a las metas establecidas. No existe un sistema de
gestion de calidad que le ayude a la Boutique Liz Styles a desarrollar estrategias encaminadas a
ocupar un puesto importante en el mercado al cual ha decidido incursionar. Los direccionares
estratégicos de la Boutique Liz Styles no se encuentran estructurados, por la cual no se tiene
definido la razén de ser de la empresa, el horizonte al que apunta y los principios y valores que
debe seguir la Boutique Liz Styles. Los indicadores de gestion no estan construidos en para
medir y evaluar el avance de cada una de las actividades ejecutadas. La Boutique Liz Styles no
ha disefiado una encuesta de satisfaccidn que logre conocer los gustos y preferencias de los
clientes. Para asi permanecer a la vanguardia de lo que exija el mercado objetivo. La Boutique
Liz Styles no cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los colaboradores a
instruirse y asi prestar un mejor servicio al cliente. No se cuenta con el disefio de formatos,

planes y programas necesarios para poner en marcha el Sistema de Gestion de Calidad.

Véasquez (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad y eficacia
en los procesos administrativos de las mypes del sector comercial, bazar de ropa y accesorios
para damas, distrito de Iquitos, afio 2019”, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Iquitos,
quien tuvo como objetivo general: Determinar la gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las mypes del sector comercial, bazar de ropa y accesorios para damas en el
distrito de lquitos, afio 2019. La metodologia que emple6 fue de naturaleza mixta y de nivel

descriptivo; el disefio de la investigacion fue no experimental, transversal y descriptiva, que
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permitio conocer detalles de la gestion. Con la aplicacion de la técnica de encuesta y un
cuestionario estructurado, los principales resultados y conclusiones fueron que en su mayoria son
del sexo femenino (81,8%), hallando que el 45.5% carece de mision, vision y valores; existe una
orientacion al cliente y mejora continua, pero no se ha desarrollado el trabajo en equipo. Segun
las apreciaciones de las microempresarias consideran que el soporte de los procesos
administrativos es eficaz (45,5%) soportados en los procesos de control y direccion. Por otro
lado, consideran que es ineficaz (27,3%) por los aspectos organizativos e incipientes por la falta
de seguimiento al proceso de planificacion y su respectiva retroalimentacion (27,3%), y concluyo
que son gerenciados por sus microempresarias con un enfoque en la gestion comercial sin
priorizar en la calidad de gestion con procesos administrativos, los mismos que no estan
apropiadamente organizados y en consecuencia carecen de eficacia. De acuerdo a los objetivos
especificos la gestion estd enfocada en el cliente, pero es una gestién intuitiva, porque el
microempresario no utiliza instrumentos de soporte administrativo gerencial. Respecto a los
procesos administrativos, la planificacion no tiene un sub-proceso de seguimiento al
cumplimiento; la organizacion es informal, porque carece de organigrama y manual de
organizacion y funciones; la direccion predomina el autoritarismo que no permite motivar el
mejor desempefio de los integrantes de la organizacién y el control en la practica es intermitente.
Estos resultados evidencian que no existe un compromiso gerencial de priorizar la calidad de los
procesos administrativos. Finalmente, se concluye que la gestion no tiene el soporte que los
procesos administrativos podrian otorgar si los mismos fueran normalizados y en consecuencia

eficaces para garantizar que el negocio permanezca en el mercado.

Arias (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion de la gestion

de calidad bajo el proceso de seleccién del personal en las micro y pequefias empresas del sector
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comercio — rubro venta minorista de productos textiles (Boutiques) del distrito de Huaraz, 2016,
tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Huaraz, quien tuvo como objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion del personal en las micro y
pequerias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de productos textiles (boutiques)
del distrito de Huaraz, 2016. La metodologia que empled fue de disefio no experimental-
transversal o transaccional utilizdndose un tipo descriptiva y nivel cuantitativa, identificandose
una poblacion de 16 boutiques a quiénes se les aplico un cuestionario de 19 preguntas cerradas
por medio de la técnica de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que el
43,75% tienen de 41 a 50 afios, el 68,75% son mujeres, seguido el 87,5% siempre ejecuta una
buena eleccion de candidatos que cumplen con los requisitos para los intereses de la empresa y el
62,5% nunca recepcionan los curriculums vitae de los trabajadores, y concluyo que los gerentes
muestran poco interés con respecto a la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion del
personal, porque en la mayoria relativa de las MYPES no realizan todos los procesos de
seleccion del personal, lo cual es inadecuado para el buen desenvolvimiento del personal. En
relacion a las principales caracteristicas de los gerentes de las MYPES del rubro boutiques, la
mayoria relativa se caracteriza por tener de 41 a 50 afios de edad y la mayoria absoluta son
dirigidas por mujeres que tienen estudios secundarios. Respecto a las principales caracteristicas
de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion del personal en las MYPES del rubro
boutiques del distrito de Huaraz, se muestran los siguientes resultados, la mayoria de los gerentes
definen el perfil del empleado de acuerdo a las necesidades que requiere la empresa, asi mismo

se evidencia que la mayoria relativa de las boutiques nunca recepcionan el curriculum vitae de
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los empleados, también la mayoria relativa nunca aplican pruebas psicoldgicas y la mayoria

relativa del personal seleccionado a veces se desenvuelve bien en el puesto asignado.

Alvarado (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las mypes del sector comercio rubro tiendas de ropa para
damas en el distrito de Tumbes, 2017, tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Tumbes,
quien tuvo como objetivo general: Describir la Caracterizacion de la Competitividad y Gestion
de Calidad de las MyPes, sector comercio, rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de
Tumbes, 2017. La metodologia que empled fue de tipo descriptivo, nivel de investigacion es
cuantitativo y el disefio de la investigacion es no experimental, para lo cual se utilizé que habia
una poblacion de Doce Tiendas Comerciales de Ropa para Damas a quienes se les se aplicara un
cuestionario estructurado a través de la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 67% (46) manifesto que los costos que brindan las tiendas de ropa
para damas es buena, el 67% (46) de los encuestados manifestd que el precio de los productos es
malo, el 75% (51) de los encuestados consideran que la formacion que la empresa les brinda a
sus empleados es buena, el 58% (39) de los encuestados considera que las técnicas de calidad de
su empresa es buena, el 50% (34) de los encuestados consideran que las competencias que tienen
estas empresas es buena, el 50% (34) de los encuestados manifestd que los cambios que realizan
estas empresas en el mercado es mala, el 50% (34) de los encuestados consideran que al saber
que la competitividad en el mercado brinda un buen servicio al cliente es mala, el 75% (51) de
los encuestados manifestd que el horario de atencidn al publico es bueno; y concluyo que la
formacion que las empresas de tiendas de ropa para damas les brinda a cada uno de sus

empleados es buena esto quiere decir que las empresas se preocupan el que sus empleados se
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sientan comodos al trabajar en aquellas sobre todo que lleguen a satisfacer las necesidades de
cada uno de los clientes y puedan llegar a cumplir cada uno de sus objetivos con la finalidad de
mejorar la formacion de las empresas, dando como resultado una buena productividad y sobre
todo competencia en el mercado, ademas manifestaron que el horario de atencion al publico es
bueno, también manifestaron que los costos que brindan estas empresas son buenos donde
permiten satisfacer las necesidades de los clientes con un bajo costo, por consiguiente
manifestaron que las técnicas de calidad que utiliza la empresa es buena teniendo en cuenta asi
las técnicas de control que tienen estas empresas, asi mismo manifestaron que la competencia
que tienen estas tiendas de ropa es buena logrando asi una mayor demanda en el mercado, como
también nos dicen que las empresas al aplicar una gestion de calidad le ayude a lograr sus
objetivos es buena, aplican las empresas es buena nos da a entender que al aplicar los canales
distribucion para las empresas generara una buena competitividad en el mercado y sobre todo
para una buena calidad de sus productos o servicios que sacan a la venta, mediante este canal de
distribucion ayudan a las empresas a poder circular sus productos trayendo como beneficio una
gran demanda, asi mismo manifestaron que los canales de distribucion ayudan a mejorar la
competitividad es buena, por consiguiente dijeron que los canales de distribucién faciliten la

circulacion del producto en la competitividad es buena.

Chunga (2020) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad y marketing en
las MYPE rubro Ropa en el Mercado de Paita, Afio 20207, tesis para optar el titulo Profesional
de Licenciado en Ciencias Administrativas en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Paita, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas que tiene
la gestidn de calidad y marketing en las MYPE rubro ropa en el mercado de Paita, afio 2020,

empled la metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental, siendo la
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muestra una poblacién infinita por lo tanto acudimos a utilizar la formula estadistica dando como
resultado una muestra de 385 para ambas variables, la técnica de recaudacion de datos fue la
encuesta y como instrumento de la investigacion un cuestionario, los principales resultados y
conclusiones fueron que un 72% considera que en las MYPE si manejan estandares de calidad
del producto, un 65% considera que en las MYPE la mayoria de clientes se siente satisfecho con
el producto, un 52% considera que los precios son accesibles y comodos que nuestra
competencia, un 64% brinda una buena calidad de producto, un 57% cree que al innovar nuestro
producto es muy importante para permanecer en el mercado, un 53% se siente insatisfecho con
las nuevas modas que se les ofrece, un 51% se siente satisfecho por el producto que ofrece la
MYPE, un 51% el producto que se ofrece logra superar sus expectativas, y concluyo que la
principal caracteristica de la gestién de calidad y marketing en la mayoria de los encuestados nos
dicen que las MYPE si mantienen la calidad de los productos ofrecidos para poder superar las
expectativas de los clientes, haciendo uso de las nuevas tecnologia y dando precios comodos de
acuerdo a la disposicion de nuestro cliente Se identifica que dentro de la importancia de la
gestion de calidad tiene en su mayoria que las MYPE si manejan estandares de calidad del
producto, Se le recomienda que manejen buenos estandares asi obtendran mas ventas y mas
ganancias. Identifica el nivel de satisfaccion de los clientes sobre gestion de calidad en su
mayoria el producto que se ofrece logra superar sus expectativas de los clientes, se recomienda
utilizar todos los niveles de satisfaccion ya que asi podra fidelizar a los clientes de la

competencia.

Masias (2016) en su trabajo de investigacion titulada “Formalizacion y Gestion de
Calidad de las mype comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016,

tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catélica
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Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Talara; el cual tuvo como objetivo general: ldentificar
los factores que caracterizan a la formalizacion y gestion de calidad en las MYPE comerciales,
rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016, empled la metodologia Descriptiva,
nivel cuantitativa, disefio no experimental transversal. Se acudi6 a las unidades de analisis
constituidas por las MYPE del rubro comercio de ropa, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 85.7% su régimen de constitucién es simplificado, el 85.7% utilizan las boletas, el
53.6% cuentan con una licencia municipal provisional, el 100% no cuentan con registros de
contabilidad, el 32.1% su razén de formalizar es de contar con un registro legal de su empresa, el
100% no estan registradas en SUNARP. Para la variable Gestion de Calidad la poblacion fue de
47 clientes, siendo los principales resultados: El 74.5% de clientes no tienen conocimiento de
gestion de calidad, el 87.2% si recibieron del personal un trato amable y respetuoso, el 46.8%
prefieren encontrar buena atencién en una tienda, el 42.6% la calidad del producto les motivo
realizar su compra, el 80.85% si recomendarian la empresa a otras personas, y concluyo que
Como elementos importantes de la gestidn de calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del
Mercado Central de Talara tenemos la calidad tanto del producto como del servicio brindado,
cumpliendo con las expectativas que el cliente espera; la tecnologia, como el contar con POS en
las tiendas para facilitar los pagos ya sea con tarjetas de crédito o débito, para reducir los riesgos
por la inseguridad en la ciudad se tiene el uso de camaras de seguridad en el establecimiento de
ventas asi como el uso de cajas automaticas para asegurar el dinero de las ventas del dia. El nivel
de satisfaccion de los clientes sobre la gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa
del Mercado Central de Talara es alto porque les brindan un producto y servicio de calidad que
cubren sus expectativas, reciben trato amable y respetuoso por parte del personal de la tienda.

Muchos de los clientes si recomendarian la MYPE donde realizaron su compra.
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Saba (2018) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion gestion de calidad y
capacitacion en las Mype comerciales rubro confecciones, ropa para nifios mercado modelo de
Piura, afio 2018, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion,
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y Capacitacion en las
MYPE rubro confeccion de ropa para nifios mercado modelo de Piura afio 2018. Se empleo la
metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, la encuesta fue utilizada
como técnicade recoleccion de datos, se trabajo con 5 MYPE, donde se realizd 18 para los
trabajadores las cuales estuvieron agrupados de acuerdo a las variables: Gestion de calidad y 18
preguntas paralavariable capacitacion, los principales resultados y conclusiones fueron el 33.33%
afirman que les facilitan los Equipos de Proteccion Individual necesarios para el trabajo, el 100%
si hacen mantenimiento a las maquinas, el 100% si cuenta con un sistema de seguridad, el 100%
si se adapta a las tendencias, el 100% si creen que los gerentes utilizan la informacion y datos de
los clientes de manera continua, el 100% si se guian de las temporadas para llevar a cabo las
confecciones, el 44.44% afirman que los propietarios entienden lo que quiere el cliente y les
proporciona lo que necesita; y concluyo que Las MYPE rubro confeccion de ropa para nifios
emplean la gestion de calidad, la cual es confiable debido a que existe una adaptacion de las
tendencias a la hora de confeccionar, cuentan con un sistema de seguridad, que es facilitado por
la empresa a sus trabajadores y ademas tienen una buena gestion por parte del gerente, quien
implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la empresa. Los elementos con
los que cuentan las MYPE y que ayudan a determinar la gestion de calidad son: un manual de
calidad, que determina las politicas de calidad y objetivos que apuntan al cumplimiento de las

mismas, un control del desempefio de sus trabajadores que ayuda de manera eficiente a la



35

MYPE; por otro lado, encontramos, la importancia de contar con un kardex que facilita un mejor
control de los ingresos y salidas del inventario. Es importante recalcar ademas la satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente las cuales constituyen basicamente uno de los

elementos primordiales de la gestion de calidad.

2.2.1. Variable Atencidn al Cliente

Gaitan (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Proyecto de mejora de
servicio al cliente en la empresa distribuciones AC SAS”, tesis para obtener el Titulo Profesional
en administrador de empresas, en la Universidad Santo Tomas, Colombia, como objetivo
general: Mejorar el servicio al cliente en la empresa Distribuciones AC SAS para que la
organizacion crezca econOmicamente y mejore su posicionamiento estratégico en el mercado, el
método que empleo fue enfoque cualitativo y cuantitativo, con un instrumento de la encuesta,
matriz FODA, el arbol de decisiones, los principales resultados y conclusiones fueron que la
alternativa de solucidn propuesta es una buena opcion de mejora para resolver las muchas
inconformidades que los clientes tienen con el servicio ofrecido por parte de la empresa
Distribuciones AC SAS. Cuando se ajusta el salario de los funcionarios se connota,
agradecimiento por la labor desempefiada, de inmediato nace en ellos un incentivo para seguir
trabajando con entusiasmo, en busca de coadyuvar al crecimiento de la empresa. Con la compra
de los equipos tecnoldgicos se facilita el desarrollo de las actividades, se genera respeto y
ambiente agradable de trabajo tanto para el cliente interno como externo ya que se esta

invirtiendo calidad de tiempo. Con el proyecto en marcha se genera confianza, agilidad, respeto,
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compromiso tanto en clientes internos como externos, que finalmente se ve reflejado en los
movimientos contables, crecimiento de ventas, aumenta la rotacion de stocks y mejora la

economia de la empresa.

Andrade & Escalante (2015)en su trabajo de investigacién denominado “Analisis del
servicio al cliente para mejorar el proceso de comercializacion de la empresa Bultrims S. A.
ubicada en la ciudad de guayaquil en el afio 2014”, tesis que para obtener el titulo de Ingenieria
Comercial, en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, teniendo como objetivo general: Disefiar
un plan estratégico de servicio al cliente para mejorar el proceso de comercializacion de la
empresa BULTRIMS S.A. en el afio 2014, empleo la metodologia puras o béasicas e
investigaciones aplicadas, descriptiva y exploratoria, con método sistematico, historico-16gico,
analitico — sintético, de nivel emperico; los principales resultados y conclusiones fueron que se
realizo técnicas de venta y mejorar el servicio al cliente que es de gran importancia para la
empresa, manteniendo de esta manera nuevos clientes, recuperando clientes perdidos de la
cartera por los incumplimiento de entrega de productos o por la falta de atencion al cliente
adecuada se trata de mejorar las debilidades de la empresa y volverlas fortalezas de la
competencia y mantenerse como lideres del mercado objetivo. Podemos tomar algunas
estrategias del F.O.D.A qué sera de gran ayuda para el crecimiento de la empresa. Tomar en
consideracidn las encuestas realizadas a los clientes metas, las entrevista que son de
conocimiento de lo que el mercado exige en quejas y en satisfaccion del servicio que se esta
dando como empresa. Para aumentar las ventas en la empresa que entro en una carencia de

clientes se llego a este punto por la falta de liquidez de la empresa.
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Zambrano (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Plan de negocios para la
comercializacién online de ropa infantil personalizada que fomente la produccién artesanal en la
ciudad de Guayaquil”, tesis que para obtener el titulo de Magister en Administracion de
Empresas, en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador, teniendo como
objetivo general: Analizar el mercado de venta de ropa infantil en linea, con la finalidad de
establecer y mejorar las opciones que se brinda a los clientes al momento de ofrecer variedad y
calidad del producto, y asi proponer la implementacién de un plan de negocios para venta on-line
de ropa infantil con disefios personalizados que fomente la produccion artesanal, empleé la
metodologia no experimental, transaccional descriptiva, Investigacion de campo.- Porque en la
fase de investigacion de mercado se aplicaran encuestas a clientes potenciales; los principales
resultados y conclusiones fueron que el 60% de los encuestados si conoce como comprar
mercaderia por Internet y recibirlo en el domicilio, el 65% de los encuestados indicaron que si
estarian dispuestos a comprar ropa de nifios por internet, el 70% de los encuestados confirmo que
si se afiliaria a una pagina web con el fin de obtener méas descuentos e informacion sobre ofertas
del servicio de venta de ropa de nifios por Internet, el 35% de los encuestados confirmé que
utilizara el servicio de compra de ropa de nifios por Internet por lo menos una vez al mes, el 45%
de los encuestados confirmo que prefiere comprar ropa para nifios disefiada, y concluyo que es
un negocio viable y atractivo con buenas utilidades, con un manejo de manejo de mercado
acertado y un control administrativo eficaz; actualmente el mercado de ropa infantil, se encuentra
en crecimiento localmente, y que el consumidor tiene una tendencia en aumento de compra a
través de redes sociales y web, por lo cual el modelo de negocio a implementar tiene un ventaja
competitiva en el mercado sobre todo por su valor agregado que es el disefio personalizado a

través de la web. De acuerdo al andlisis técnico realizado para esta tesis, se concluye que la
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implementacion del mismo no posee un elevado grado de complejidad, y que con una adecuada
organizacion se pueden llevar a cabo los objetivos propuestos en el proyecto. Tomando en
consideracidn los objetivos estratégicos, se cumplieron lo proyecciones de ventas, y margen de
utilidades esperados. En base a las investigaciones realizadas se determina que el modelo de
negocio a implementar tendra beneficios tanto para la satisfaccion de los consumidores, como
para el negocio y su participacion en el mercado, ademas fortalecera a la produccion nacional y
artesanal, lo que a través de planes financieros ha venido impulsando el Gobierno Nacional en la
consecucion de programas de crecimiento social econémico, lo que promueve ademas este tipo
de planes de negocio, fomentando la creatividad, el emprendimiento y el conocimiento de los
negocios y la administracion correcta, de manera que es viable, oportuna y eficaz, su desarrollo
en el menor tiempo posible, habiéndose ya planteado por medio de la investigacion, este plan de

negocios que aportara al crecimiento personal, social y de la ciudad.

Romero (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion de la Gestion
de Calidad de servicio bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro otros tipos de venta al por menor de productos de belleza 'y
cosmeéticos en el distrito de Huaraz 2016, tesis para optar el titulo de Licenciada en
Administracion en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huaraz,
quien tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad de servicio bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio - rubro otros tipos de ventas al por menor de productos de belleza y cosméticos
en el distrito de Huaraz, 2016. La metodologia que emple6 tipo cuantitativo nivel descriptivo y
disefio no experimental- transaccional transversal, porque se recolectaron los datos en un solo

momento en un tiempo Unico, Para la determinacion de la muestra, se utilizaron datos
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proporcionados por el Municipio de Huaraz de 15 MYPES con la denominacion de salén de
belleza o tiendas de ventas de perfumeria y cosméticos a los cuales se les consulto sobre la
cantidad de clientes, acto seguido se totalizé las cantidades proporcionadas por los
establecimientos determinando una poblacion de 8760 clientes y de éste total se determiné una
muestra de 354 clientes a quienes se les aplicé un cuestionario de 21 preguntas cerradas, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 30.23% estan medianamente de acuerdo, asi
como el 27.40% estar de acuerdo con el mobiliario, equipo y herramientas que utilizan en el
establecimiento, el 40.96% esta de acuerdo con la presentacion adecuada del personal que
atiende en el establecimiento, el 40,96% esta de acuerdo con el material de publicidad que utiliza
el establecimiento al que asiste, el 22,03 % sefiala estar en desacuerdo que el personal de estos
establecimientos no respetan el tiempo promedio, el 30,51% sefiala estar de acuerdo con la
atencion del personal que le brinda el producto que requiere y en el tiempo prometido, el 31,
64% tiene un sincero interés en solucionar un problema o reclamo al momento de adquirir un
producto o servicio de belleza; y concluyo que las caracteristicas de la gestion de calidad de
servicio bajo el enfoque de atencidn al cliente nos muestran algunas deficiencias en la atencién al
cliente tales como: el personal que atiende no viste adecuadamente, no respetan el tiempo
prometido, no muestra conocimiento de los productos y servicios que ofrecen, debido a que
existe un porcentaje de desconocimiento de la gestién de calidad de servicio en atencion al
cliente. Con respecto a las principales caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias
empresas del sector comercio rubro otros tipos de ventas al por menor de productos de belleza 'y
cosmeticos son de sexo femenino, teniendo la edad de 19 a 23 afios y con grado de instruccion
superior no universitario manifiestan los establecimientos no tienen ambientacion moderna es

por ello que estos establecimientos no satisfacen ni cumplen con las expectativas de los clientes.
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Rodriguez (2019) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad en atencion
al cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
bazar tiendas de regalos del casco urbano distrito de Chimbote, 2017, tesis para optar el titulo
de Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la
ciudad de Chimbote, quien tuvo como objetivo general: Disefio no experimental — transversal,
para el recojo de la informacion se utilizé una poblacién muestral de 12 micro y pequefias
empresas a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas, emple6 la metodologia de
investigacion el tipo cuantitativo, porque se medira la variable competitividad en todos sus
contextos, el nivel de investigacidn es descriptivo porque solo se detallara y/o mencionara la
poblacion de estudio a partir de la muestra que es un total de 13 Mypes. Se utilizara la técnica de
encuestas y el instrumento sera un cuestionario de 11 preguntas a la muestra dirigida, siendo a la
vez una encuesta personal ya que sera en presencia de los mismos para lograr un mejor analisis,
observacién y caracteristicas de la variable, los principales resultados y conclusiones fueron que
El 91,7% de las micro empresas estan dirigidas por personal femenino, el 83,3% sostienen que
las micro empresas se crearon para generar ganancias, el 75% no conocen el término gestion de
calidad, el 100% sostienen que la atencion al cliente es fundamental para las micro empresas, y
concluyo que no tienen conocimiento del termino de Gestion de Calidad de lo que se concluye
que la mayoria usa la técnica de observacién para medir el rendimiento, la mayoria sefiala que la
Gestion de Calidad si favorece a mejorar con el negocio y la mayoria manifiesta que la gestion
de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas propuestas de la 68 empresa. La totalidad
tienen conocimiento del término de atencion al cliente, pero la mayoria no aplica gestion de
calidad en las MYPEs. Asi mismo la totalidad de los representantes declaran que la atencion al

cliente es fundamental para la empresa y la mayoria ostentan brindar regular servicio. La
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mayoria sefialan que estan dando una mala atencion al cliente por una mala organizacion de sus
colaboradores. La totalidad sefialan que brindar una buena atencion al cliente permite el
posicionamiento de la organizacion en el mercado y la mayoria ofrecen solucién ante un

problema con los clientes.

Ruiz (2018) en su tesis de investigacion denominada “Gestion bajo el enfoque de
atencidn al cliente en las Mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de
Calleria, afio 2018, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Calleria, quien tuvo como objetivo general:
Determinar la gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial,
venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018. La metodologia que emple6 fue mixta:
cuantitativa y cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y
correlacional. Usando la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 22 preguntas, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 65,4% son de género femenino. Estos
negocios se caracterizan por ser establecimientos de poca dimension (tamafio); emplean de “1 a 4
colaboradores”; carecen de organigrama y manual de organizacion y funciones. Esta falta afecta
el nivel de comunicacion y la claridad de las jerarquias y funciones entre los miembros de la
organizacion. Respecto a gestion de calidad: el 61,5% no tienen misién y vision; tampoco usan
herramientas administrativas y carecen de un plan de gestion, y concluyo que la gestion que
realizan en atencion al cliente no es eficaz, porque es eminentemente empirica y no técnica. Los
microempresarios toman decisiones segun sus percepciones y tienen una caracteristica de corto
plazo. Esto evidencia que requieren de capacitacion gerencial para una gestion mas ordenada y
estratégica. No tienen mision y vision y solo el 46% cuenta con plan de gestion, sin embargo,

este no es aprovechado porque la falta de conocimiento gerencial de su uso. Es aspectos de
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atencion al cliente, algunos microempresarios han brindado importancia de agenciarse de un
estudio de expectativas y preferencias de sus clientes muy necesarios para afinar mejor sus
estrategias en adquisicion de mercaderia. Este estudio les ha permitido también seleccionar
mejor el segmento de mercado a satisfacer. La infraestructura es una gran ventaja en el 76,9% de
estos negocios y responde al enfoque de atencidn y satisfaccion al cliente el cual refuerzan con la
capacitacion al personal para atencion. Finalmente, se concluye que solo el 38,5% de los
microempresarios encuestados han comprendido que es necesario conocer que es lo que el
cliente espera encontrar en sus negocios y la importancia de una gestion basada en la calidad

como soporte.

Ramos (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de
computadoras, galeria Los Algarrobos, cercado de Piura, 2018”; tesis para optar el titulo de
Licenciado en Ciencias Administrativas, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, en
la ciudad de Piura, quien establecié como objetivo general: determinar las caracteristicas de la
capacitacion y atencion al cliente en las MYPES del sector comercio rubro ventas de accesorios
de computadoras, Galeria Los Algarrobos, cercado de Piura, 2018, la investigacion empled la
metodologia tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte
transversal. Las MY PE objeto de investigacion fueron 03 MYPE. La poblacion fue finita, para la
variable capacitacion y considerandose una muestra de 8 trabajadores; para la variable atencion
al cliente la poblacion es infinita donde la muestra estuvo conformada por 120 clientes, se aplico
la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, los principales resultados y
conclusiones fueron que un 62,5%; sefiala que no se les brinda informacion sobre las normas y

politicas de las MYPE, un 62,5% que no conocen todas las caracteristicas de los productos o
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servicios, en su totalidad 100% que definitivamente las capacitaciones mejoran su desempefio, en
su totalidad 100% que definitivamente las capacitaciones promueve y les motiva a dar un mejor
desempefio en sus funciones, en su totalidad 100% que mediante las capacitaciones adquieren
conceptos técnicos que le permiten expresarse de manera correcta, en su totalidad 100% que a
través de las capacitaciones le permite ser mas productivos en sus actividades, un 75%
consideran que capacitarse les sirve para solucionar problemas con mayor conocimiento de
causa, en un 75% que las capacitaciones permite una mayor identificacion con la MYPE, en un
75% que las capacitaciones si permiten que las relaciones laborales entre los trabajadores sea la
adecuada, un 62,5% de los trabajadores indicé que si se les informa sobre las politicas y normas
para la realizacion de sus funciones, un 75% de los trabajadores determind que las capacitaciones
si benefician en generar las aptitudes comunicativas de los miembros de la organizacion, y
concluyo que se identifico en relacién al nivel de atencién al cliente, los tiempos de atencién son
adecuados, ademas que existe una comunicacién fluida con los clientes, brindando una atencion
adecuada ante quejas o reclamos, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes;
ademas mantienen un nivel adecuado de productos en stock para atender la demanda; sin
embargo, en mayor proporcion sefialan que no existe un servicio postventa. Respecto a las
cualidades del personal para la atenciéon al cliente; se indicé que los empleados de las MYPE
rubro venta de accesorios de computadoras, son honestos en los servicios que brindan, de esta
manera cumplen con las promesas que sefialan al brindar sus servicios; y asi mismo reflejan
transparencia en las ventas al sefialar las ventajas de los productos y servicios; permitiendo que

los clientes se confien plenamente en los servicios que ofrece la MYPE.

Nieves (2017) en su trabajo de investigacion denominado “El visual merchandising y su

incidencia en la decision de compra del cliente shopper y el cliente buyer de las tiendas por
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departamento de la ciudad de Piura - afio 2016”; tesis para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Privada Antenor Orrego, en la ciudad de Piura, quien
establecio como objetivo general: Determinar de qué manera el visual merchandising incide en la
decision de compra de los clientes shopper y buyer de las tiendas por departamento de la ciudad
de Piura, la investigacion empled la metodologia de tipo descriptiva, no experimental con
estudio de caso, apoyandose en bibliografia documental, los principales resultados y
conclusiones fueron que El visual merchandising tiene una incidencia directa en la decision de
compra de los clientes de las tiendas por departamentos de la ciudad de Piura. Esto se aprecia en
la tabla 1 que resume todos sus componentes y como los clientes evalGan su importancia en la
decision de compra. En ello destaca nitidamente los factores interiores que obtienen una
calificacion ponderada de 3.74 lo que les da el caracter de importante al momento de decidir una
adquisicion. 2. Entre los habitos de compra mas frecuentes entre los clientes encuestados ese
encuentra que los clientes de las tiendas por departamento de la ciudad de Piura asisten como
promedio cada dos meses a realizar compras en dicho tipo de establecimientos. De los que
realizaron alguna vez alguna compra impulsiva, el 65% indicé que se siente satisfecho o muy
satisfecho. Ademas, un 58% declard que puede, en dichas ocasiones, realizar compras
impulsivas. La categoria que mas adquieren es la de ropa (28%) seguida de zapatos (18%) y
luego tecnologia (13%). 3. Los elementos de visual merchandising que mayor incidencia tienen
en la decision de compra de los clientes shopper (fuera de la tienda) de las tiendas por
departamento de Piura son los escaparates con una calificacion de 3.31 en la escala del 1 al 5.
Igualmente, significativos son la fachada (3.26) y la facilidad de acceso (3.30). 4. Mas
importantes son los factores que inciden en la decision de compra de los clientes buyer, ya que

destacan el numero de cajas de pago evaluada con 4,32, la limpieza con 4.27 y luego el nimero
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de vendedores y la exhibicion de productos con 4.04 cada uno. Otros elementos importantes son
el nimero de probadores, el aire acondicionado, la facilidad de transito y la iluminacion. La
tienda por departamentos mejor evaluada en aspectos de visual merchandisng es Saga Falabella
del Open Plaza, que fue la Unica que fue evaluada como buena, con un puntaje del 3.56 en la
escala del 1 al 5. Seguida por las tiendas Ripley tanto del Real Plaza como del centro, ambas con

una calificacion de 3.08, que las ubica en el rango de regular.

Uchofen (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de la calidad del
servicio en un retail homecenter utilizando la metodologia RSQS (retail service quality scale)”,
trabajo de investigacion de Ingenieria Industrial y de Sistemas, en la Universidad Nacional de
Piura, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad del servicio
en un retail Homecenter mediante la metodologia RSQS, utilizando la metodologia de
investigacion SERVQUAL, los principales resultados y conclusiones fueron que la calidad
empresarial en el pais. La evaluacion de la calidad de servicio en tiendas retatil es fundamental
para su desarrollo y progreso, asi como para el beneficio del consumidor. Cabe mencionar que
esta investigacion aborda el analisis de la calidad de servicio en el sector retatil Homecenter
analizando el servicio tradicional de dicho sector, es decir el fisico. En futuras investigaciones, se
podria realizar encuestas a la salida que podrian medir otras dimensiones, como satisfaccion
solamente, 0 expectativas en clientes nuevos que son los mas asertivos. Ademas, se recomienda
que las futuras investigaciones aborden nuevas metodologias de acuerdo a las tendencias actuales
del sector retatil: e-commerce (comercio electronico generalmente desde un computadora u
ordenador), m-commerce (comercié mediante dispositivos moviles) y el omni-channel. La
aplicacion de la metodologia no presentd ningln tipo de inconvenientes, ni en el trabajo de

campo ni en los analisis posteriores. Ademas, los anélisis estadisticos mostraron que todos los
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items de la encuesta aportan a la percepcion de calidad de servicio general, por lo cual se
concluye que el modelo RSQS se adapta apropiadamente a una tienda retail de tipo Homecenter
en Lima, Per0. El analisis por edades muestra que las personas mayores de cuarenta afios
califican mejor a la empresa por las facilidades del estacionamiento de la tienda, debido a que es
usual que ellos tengan vehiculo propio. Por otro lado, se concluye que la percepcion de la calidad
general del cliente no se encuentra alterada si se cuenta con tarjeta de la empresa o no. Se
encontrd una diferencia cuando las personas poseian o no la tarjeta de crédito de la empresa. En
promedio, las personas que la tenian estaban de acuerdo con que existan facilidades de pago y
descuentos usando la tarjeta, ocurria lo contrario en el caso de los que no tienen. Estos Gltimos se
sienten descontentos con la exclusién de las promociones. Para que no exista esta insatisfaccion
por parte de los clientes se recomienda que analicen la posibilidad de realizar algunas

promociones para beneficio de estas personas.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestién de Calidad

2.2.1.1. Concepto de Gestion de calidad

Gullo & Nardulli (2018) aborda que la administracion de la calidad es el grupo de normas
pertenecientes a una compariia, es decir, son aquel conjunto de reglas correspondientes a una
organizacion, unidas entre si y a partir de las cuales es que la compafiia u organizacion, en teoria,

podra controlar de manera ordenada la calidad de la misma. El objetivo siempre estara centrado



47

hacia la mejora lineal de la calidad. Entre aquellas normas destacan estas: existencia de una
estructura organizacional, en la cual se clasifican tanto los niveles directivos como los de control,;
construccion de los cargos de los individuos y de los departamentos en los que se halla dividida
la entidad; los procesos que resultaran del plan de pasos a seguir destinado a administrar las
acciones de la organizacion; los procesos que siguen el objetivo especifico; y los recursos,

técnicos, humanos, entre otros.

Entonces, la Gestion de la Calidad es el conjunto de acciones, pre elaboradas y
sistematicas, que son indispensables para brindar la convivencia y armonia adecuada de que un
producto, bien o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad. Los grandes
inversores se dieron cuenta que para garantizar que sus proveedores les enviaran los productos
cumpliendo sus especificaciones, era necesario que organizaran y documentaran todos aquellos
aspectos de su compafiia que pudieran contribuir en la calidad del producto que les brindaban.
Todo ello debia estar sistematizado y atestiguado, y por ello empezaron a obligar a sus

abastecedores a garantizar la calidad.

Arciniegas & Gonzélez (2016) define gestion de calidad al procedimiento que las
entidades llevan adelante con el prop6sito de perfeccionar sus bienes y servicios. EI mismo tiene
como base lograr una mayor satisfaccion de la clientela, de modo que éste alcance un vinculo
con la marca en cuestion. Existen muchas formas de dar en cara el control de la calidad, pero,
por lo general, se pone el centro de atencion en la respuesta que el cliente tiene de los bienes o
servicios producidos, en lo que le concierne, en la investigacion de sus necesidades. Y es que es
asi, cualquier tipo de progreso que se intente hacer en este sentido tiene como fundamento un

riguroso analisis, lo suficientemente profundo de la demanda.
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La Gestion de la Calidad se ha vuelto actualmente en la condicion insustituible para
cualquier estrategia dirigida hacia el exito competitivo de la compafiia. El crecimiento sin frenos
del nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosion de competencia procedente de nuevos
paises con ventajas comparativas en costes y la creciente modernizacion de productos,
procedimientos, sistemas y entidades u organizaciones, son algunas de las causas que hacen de la
calidad un factor determinante para la rivalidad y la supervivencia de la empresa actual. La
literatura en este campo, avalada en una gran evidencia empirica, llega a la conclusién de que la
competitividad empresarial, en un entorno descontrolado como el actual, exige una orientacion
prioritaria hacia la mejora de la calidad. El soporte de esta prescripcidn teorica es la existencia de

una comunicacion positiva entre la Gestion de la Calidad y los resultados organizativos.

No obstante, para Guerra (2020) fundamenta que la calidad ya no es restringido
actualmente por la calidad de un producto, bien o servicio, sino que conforma todas los métodos
a través de las cuales la entidad satisface las necesidades y expectativas de su publico o clientela,
de sus trabajadores y de todo el mundo, en general. EI concepto de calidad total es aplicado a
todas las actividades de la empresa. En consecuencia, la GCT se define como un cargo directivo
apto de inventar ventajas competitivas sostenibles, alcanzando, pues, la mejor calidad del
producto. El aumento de la competitividad pasa por mostrarnos la cultura de la calidad en su
proceso directivo, en su estrategia, en cada area funcional y en cada proceso de la organizacion.
Una labor como esta requiere un cambio drastico, ya que, para tener éxito, se debe guardar
cultura compartida. La segunda mision del libro se encuentra en compartir principios, las

practicas y las técnicas de las cuales las empresas puedan conseguir el cambio cultural necesario.
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Igualmente, formar un modelo de calidad de servicio basado en las comodidades del
cliente, es esencial para el progreso. Es decir, usar los datos psicolégicos de los compradores y
poder plantearlos en un proyecto que pueda servir de apoyo para la mejora de calidad de
servicio. Asimismo, usar las expectativas de los clientes, permitira conocer los gustos y
preferencias. Establecer un proposito comdn que vaya mas alla de las tareas de los empleados

para asi brindar una meta compartida de servicio.

Ademas, Di Génova (2020) menciona que una de los modos principales para que la
empresa se pueda diferenciar de otras, consiste en brindar calidad en el servicio, en forma firme,
de modo que generara competitividad, lo cual lleva a que las empresas ajenas se esfuercen a
ofrecer mejores productos e implica una mejora en el desarrollo mundial. Variedad de empresas
de servicio intentan brindar una buena calidad de servicio, en forma lineal, y que trate de
substituir a otros. Por eso, las expectativas de los clientes deben ser tomados en cuenta por los
prestadores de servicio. Por desgracia, la calidad de los servicios es mas dificil de definiry

juzgar en comparacion a la calidad en los productos.

2.2.1.2. Principios de la gestion de calidad

Aparicio, Banzato & Liberatore (2017) expresa que un sistema de gestion de calidad, ya
sea certificado o no, debe estar documentado con un manual de calidad y con procedimientos e

instrucciones técnicas y debe revisarse su cumplimiento a traves de auditorias. Debe contemplar
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todos aquellos aspectos que tengan incidencia en la calidad final del producto o servicio que

presta la organizacion. A continuacion, se detallaran los principios de la gestion de la calidad:

Enfoque al cliente: las empresas estan a la merced de sus clientes, por lo que deben
brindar servicios que no solo cumplan con las expectativas de la clientela, sino también

sobrepasar sus deseos. (Flamarique, 2017)

Ademas, algo que la empresa debe conocer, es que las necesidades y deseos de los
consumidores no son estaticos, es decir, no siempre seran las mismas, asi que deben variar, por
encima, los clientes se informan cada dia mas y cambian sus expectativas. Por ello, no solo es
necesario conocer las expectativas y necesidades de los clientes, sino que ha de ofrecerles
soluciones a través de sus productos y servicios, y organizarlas para poder mejorar aquellas

expectativas. (Ramirez, 2016)

Liderazgo: Aparicio, Banzato & Liberatore (2017) explica que los lideres crean el
ambiente en el cual las personas pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Entonces, los lideres logran tener una dominacion sobre todo el personal de trabajo, es
por eso que los lideres son como una cadena que sujetan a los empleados. Si se rompe un eslabén

de aquella cadena, se rompe el liderazgo de la organizacion. (Flamarique, 2017)

Implicacion de todo el personal: los humanos, de todo rango, son la base de una
empresa y estas personas se encuentran alli porque brindan beneficios que aportan al desarrollo

de la organizacion. (Ramirez, 2016)
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Asimismo, Aparicio, Banzato & Liberatore (2017) explica que la motivacion del personal
es fundamental, por lo que la entidad debe tener un plan de incentivos para su personal. De otro

modo, sera mas complicado que la organizacion vaya en orden.

Enfoque de proceso: un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando los

recursos relacionados y las tareas se manejan como un proceso. (Flamarique, 2017)

De este modo, se debe lograr un cambio en la organizacion. Ha dejado de ser una
organizacion por departamentos o areas funcionales para ser una organizacién por procesos para

poder crear valor a los clientes. (Ramirez, 2016)

Enfoque de sistema a la gestion: Aparicio, Banzato & Liberatore (2017) expresa que
identificando, entendiendo y dominando un sistema, como procesos interrelacionados para lograr

un objetivo propuesto, se contribuye a la efectividad y eficacia de la empresa.

Por lo tanto, el propdsito Gltimo que se desea es mantener los objetivos muy bien
marcados. Es por eso que la empresa debe detectar todos los procesos elaborados, es decir, llevar

un control. (Flamarique, 2017)

Mejora continua: la constante mejor debe ser una meta en toda organizacién. (Ramirez,

2016)

Asimismo, Aparicio, Banzato & Liberatore (2017) expresa que la mejora continua del
esfuerzo de toda la entidad debe ser un objetivo a alcanzar. Esa mejora continua de los procesos
se consigue siguiendo el ciclo PCDA del Dr. E. Deming: Planificar — Desarrollar — Controlar —

Actuar, para mejorar.
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Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: las decisiones efectivas se

basan en un riguroso e intuitivo analisis de datos. (Flamarique, 2017)

Sin embargo, para poder tomar decisiones se debe analizar bien los datos. Lo que no se
puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un caos. Esto es

fundamental. (Ramirez, 2016)

Relacion de mutuo beneficio con proveedores: Aparicio, Banzato & Liberatore (2017)
explica que tanto la organizacién como sus proveedores deben tener una buena relacion por
poder sostener la empresa. Por ello, se debe tratar al proveedor como un socio mas de la

empresa.

Por tal motivo, una organizacion y sus proveedores son dependientes entre si, y una
buena relacion mutua lleva a ser beneficiosa. De tal modo, es esencial crear alianzas con los
proveedores para poder mejorar la productividad. En las alianzas, gana tanto la organizacion

como los proveedores. (Flamarique, 2017)

2.2.1.3. Beneficios de la gestion de calidad

Segun Prieto (2017) especifica que el llevar a cabo una buena implantacion de un Sistema
de Gestion de Calidad debe servir a cualquier empresa o persona a conseguir las metas deseadas,
de modo que se ve repercutido en los buenos gestos de los clientes y el positivismo al recibir los
productos. Si una empresa te intenta vender una moto nombrandote todos los beneficios que
puedes conseguir, es porque han implantado un sistema de gestion de calidad. Sin embargo, los

comerciales te pueden mostrar los beneficios.
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Potenciar el rostro de la entidad para la clientela tanto los actuales como los
potenciales. - mejorar la imagen de la organizacion no quiere decir que sea malo, lo malo esta no

intentarlo y bajar la calidad. (Bustos, 2018)

Por efecto, los sistemas de gestion de calidad impulsan a mejorar el rendimiento. La
mejora continua también apoya al aumento del rendimiento, a incrementar la calidad de un bien
0 servicio o a rebajar el precio de obtencién de actividades que ya desarrollamos de forma

habitual. (Rodriguez & Alvarez, 2016)

Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios.- Prieto (2017) explica que el
sistema nos obliga a realizar un andlisis con detalle de todos nuestro procedimientos y ha
procesos de la forma mas rigurosa posible con el sentido de normalizarlos y asi lograr construir
un producto, bien o servicio muy consistente en calidad a lo largo del tiempo. Ademas, el
sistema de control de calidad nos brinda herramientas Utiles para analizar ese proceso y tratar de
mejorarlo segun las modas de los datos que se vayan recopilando. Es aqui donde nace la

importancia de hacer un buen uso del control de la calidad.

De tal manera, esto lleva a una mejor ubicacion en el mercado. Adoptar un sistema de
gestion de la calidad es lanzar una sefial a todos los agentes que interactGan con nuestra

organizacion sobre nuestro compromiso con la calidad y la mejora continua. (Bustos, 2018)

Mejora nuestro sistema de trabajo: podremos ser mas eficientes y eficaces y con ello,
mas competitivos. - como he mostrado anteriormente, si logramos un correcto concepto de
todos los procesos, lograremos elaborar las metas mucho mas rapido, eliminando de la rutina

diaria de trabajo todos aquellos fallos y errores. (Rodriguez & Alvarez, 2016)
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Asimismo Prieto (2017) especifica que la empresa incrementa su liderazgo en el mercado

y construye positivamente sus posibilidades de sostenibilidad en el tiempo y su liderazgo.

Incrementar la satisfaccion de los clientes. - este es el proposito de toda organizacion,
que la clientela quede satisfecha. Deberian estarlo, ya que las empresas les estan brindando,

productos o servicios de calidad. (Bustos, 2018)

El prestador de servicio es el agente principal de toda empresa de éxito. Simplemente,
porque el gran desafio que vive cada empresa es que sus clientes no los abandonen, es asi como
prefieren entregar sus productos de masiva calidad. Por este motivo, las entidades que saben de
comercio, tienen en mente la satisfaccion de todos sus clientes para poder lograr lo que el
prestador desea. Por otro lado, las normas ISO verifican el buen cumplimiento de los parametros
de calidad. Existen distintas normas que propician el propio éxito de la empresa. (Rodriguez &

Alvarez, 2016)

Incrementar la satisfaccion y motivacion de todos los que conforman la empresa.-
Prieto (2017) especifica que el sistema de gestion de calidad nos plantea que cada cierto tiempo
nos detengamos, pensemos, analicemos y logremos sacar conclusiones sobre como va la
empresa. Es algo muy practicado por el encargado del sistema de control de calidad. Las
conclusiones que saque este agente no debe compartirlas con los clientes. Asi es dificil que los
empleados de la empresa se sientan integrados. Por favor, tenemos que hacerlo bien. Todos los
jefes de departamento, retnanse en un solo lugar y analicen la situacion. Que por mas que lo

nieguen, esto brindara buenos resultados para toda la organizacién. Luego, atraer sugerencias de
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los empleados para poder recrear un ambiente sano. Porque para satisfacer a los clientes, primero

se debe satisfacer a los empleados.

Por lo tanto, los sistemas de control de calidad apoyan a sistematizar operaciones y a
hacer mas eficaces los procesos de una organizacion y abre puertas, ademas, a generar ahorros,

prevenir recursos ociosos Y redistribuirlos eficientemente. (Bustos, 2018)

Intercambio de conocimientos how know. - en aquella reunién mencionada
anteriormente, se deben exponer todos los puntos de desarrollo de la empresa, todo un recuento
de lo que paso y lo que pudo pasar. Si hoy se falld, la préxima vez no se debe repetir. (Rodriguez

& Alvarez, 2016)

Asimismo, Prieto (2017) especifica que los sistemas de gestidn de calidad empuja a la
mejora continua. La mejora continua es un proceso elaborado y sistematico dirigido a conseguir
un rendimiento mejor de un proceso, a aumentar la calidad de un bien o servicio o0 a disminuir el

costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma habitual.

Simplificar la interaccién y comunicacion entre los distintos departamentos o areas
de la empresa. - el convocar conferencias entre los empleados con fecha indicada y bajo un
orden del dia nos va a ayudar a que cada persona llamada tenga toda aquella informacion

importante que deba presentar en la reunion. (Bustos, 2018)

Preparar reuniones entre todos los empleados nos ayudara a que cada uno exponga sus
ideas con respecto a la empresa. Hay que ser perseverante en llevar a cabo una correcta
implantacion del sistema y una positiva interpretacion de cada requisito que nos indica la norma

ISO 9001 para cumplir con los beneficios anteriores y lograr el éxito anhelado. Es importante
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resaltar lo que a muchas empresas se les olvida, y es la contribucion que aporta todo. (Rodriguez

& Alvarez, 2016)

2.2.2. Atencion al cliente

2.2.2.1. Definicion de atencion al cliente

Arenal (2019) presenta que el servicio al cliente es clave para el desarrollo de cualquier
negocio”. No solo tener en cuenta qué es la atencion al cliente, como se consigue y todo aquello
no te servira para que tu negocio mejore, sino que se hallard una mejor relacién con la clientela,
lo cual creara un ambiente positivo para la empresa. Probablemente, si quieres que tu negocio
obtenga mas ventas, lo que haras es conseguir mas clientes o generar mas productos. Sin
embargo, lo que debes hacer es tener en mente que debes entregar un buen servicio a todos los

clientes que tengas.

El servicio al cliente hace referencia a todo el control que realiza una entidad o una
organizacion para satisfacer las necesidades de sus clientes. Para poder ofrecer un buen servicio
al cliente, primero se debe tener conocimiento de lo que desea el prestador de tu servicio, luego,

tenerlas en mente durante todo el proceso, incluyendo el momento en que el cliente se retira.

Por lo tanto, Pérez (2019) explica que el servicio es el conjunto de tareas que se vinculan
entre si y de actitudes que se construyen para cubrir las necesidades y deseos de los usuarios. El

servicio, entonces, sera el resultado entre la buena relacion del proveedor y el cliente.

La calidad del servicio, sera la que se obtenga de elegir las dimensiones convenientes, de

las cosas que suman valor, resuelven dilemas y satisfacen necesidades, para otorgar en estas,
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unas expectativas mayores a las del cliente. Si no hay cliente, entonces no hay servicio, y solo el
cliente tiene esa informacidn necesaria para evaluarnos. Las expectativas del cliente, son el

motor para que una empresa llegue al éxito.

Zapatero (2016) confirma que ofrecer una atencion al cliente que sea magnifica te
permitira destacar entre la competencia. Ademas, la reputacion tuya se vera beneficiada y los
clientes lo admiraran. Es asi como generas una publicidad y no solo eso, sino los clientes te
podran recomendar. Con una buena atencion al cliente, ademas de elevar la fidelidad de los

consumidores, favorece a que quieran adquirir tu producto de nuevo y rapidamente.

Por lo tanto, el servicio es aquello intangible que mejora el desarrollo de tu empresa de
modo que el cliente estara satisfecho con tu producto y se vera deseoso de repetir la dosis de tu

bien o servicio. Es decir, el valor agregado percibido y la satisfaccion obtenida son simultaneos.

Vaquero (2016) indica que servicio al cliente es, entonces, brindar asistencia a la
clientela, de modo que esto lleve a un gran grado de satisfaccion, y que ademas esté de acuerdo
con la meta deseada. Por lo tanto, se basa el &rea de servicio al cliente en la importancia que se le
brinda a las preocupaciones del cliente, tanto en el nivel de relacién con ellos, como en la forma
en la que se encuentra ubicado el servicio, es decir, el entorno. Por lo general, en las
organizaciones se ha usado muchas veces el término cliente para referirse a quien estamos
entregando el producto, pero es muy importante identificar que los clientes también existen a
nivel interno, es decir que el servicio segun la definicion dicha anteriormente no solo se debe
ofrecer a las personas externas. También se debe brindar un buen servicio a las personas que
trabajan internamente en el centro laboral, para que el cliente reciba el buen trato que se da a los

demas y asi quiera recibir el mismo trato.
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Servicio al cliente es el establecimiento y el control de una relacion de mutua satisfaccion
de expectativas entre el cliente y la entidad. Por lo cual, se determina de la investigacion de los
deseos de los clientes, en todas las fases del proceso del servicio. La misidn bases es mejorar la
experiencia que pasa el cliente con el producto que se le es ofrecido. Es importante tener en
mente lo dicho por Lovelock, en la citada definicién, pero se debe aclarar que esto hace parte de
la gestidn de la calidad del servicio y, por ende, del uso de sistemas integrados de gestion de la

calidad.

2.2.2.2. Claves esenciales de atencién al cliente

Martinez (2016) expresa que el consumidor es el protagonista en el comercio; es la
especie que decide qué comprar y a qué tienda entrar. Las empresas deben tener una buena
estrategia al momento de tratar a los clientes, porque trabajar con cantidad de personas en tu
entidad genera competencia vea por donde se vea. Si no se quiere problemas, lo mejor es que se
mantenga una buena relacion con el cliente. La competencia crece cada dia ya que los prestantes
buscan un buen lugar en donde poder conseguir sus productos de buena calidad, acompafiada de
un buen servicio y precio razonable. Por ello, es muy importante buscar y encontrar férmulas
para atraer publico, que estos se vuelvan tus clientes y que te recomienden con sus entornos.

Estas pueden ser algunas consideraciones que puedas tomar al momento de ofrecer un producto:

Satisfaccion del cliente: Se debe trabajar cada dia para que el cliente pueda recibir un
buen servicio. Ten en mente que los consumidores, son los esenciales para que el negocio se
mantenga en pie, ya que, sin ellos, este no existe. El cliente nunca debe esperar que lo atiendan,
ya que el servicio debe ser rapido. En todo caso, el publico se iria de tus manos y buscaria un

negocio el cual le satisfaga sus necesidades y cumpla con sus expectativas. (Torres, 2018)
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Se debe saber que la vida de las personas no es solo una, sino que tienen su vida:
profesional y personal. Siendo asi, cada uno debe estar separado del otro, para que no se mezcle
ni genere discordancia. Ya que, si se viene de mal humor por problemas personales, la clientela
lo percibira y eso restara puntos para tu negocio. Los consumidores no deben recibir la mala
actitud del vendedor, ya que se estaria presentando como mal vendedor, y por ende, mal negocio.
El cliente debe sentirse bien mientras realiza sus compras. Por lo tanto, los trabajadores siempre

tienen que pensar: It’s show time. (Salas, 2019)

Ser cortés: Martinez (2016) manifiesta que cuando el cliente entra a una tienda, con
mucha o poca gente en su interior, los anfitriones o encargados del negocio, deben presentar una
bienvenida. Generara confianza y el cliente sabra con quién consultar si es que tiene algun
problema. Es esencial que quien lo reciba lo haga siempre con una sonrisa sincera y con respeto
hacia la persona. Por otro lado, habra menos robos, ya que el receptor de los clientes los

reconocera.

Tener un buen oido pertenece a brindar un buen servicio al cliente. Siempre se debe
escuchar los comentarios, opiniones, consultas, entre otros, de los clientes. Asi estaras listo para
identificar sus gustos y expectativas, de modo que puedas sugerirle algunas opciones para que
pueda comprar. Escucha sus palabras, su tono de voz, lenguaje corporal y especialmente, cdmo
se sienten. Deja a un lado las suposiciones. Ni por mas que lo pienses, el instinto no te ayudara a
reconocer lo que el cliente quiere. Escuchar de forma efectiva y prestar completa atencion es

muy esencial (Torres, 2018)

Los clientes no se juzgan: Todas las personas que ingresan a comprar un producto deben

ser tratadas equitativamente. Por nada en el mundo se debe calificar al cliente, probablemente
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estas perdiendo un buen negocio. El objetivo es que el cliente deba estar tranquilo, al menos si ha

llegado a mirar o no decida comprar. (Salas, 2019)

Martinez (2016) manifiesta que los clientes no adquieren productos y utilizan servicios
solo porque si. Los clientes quieren solucionar sus problemas. Y es que muchas de las decisiones
de los clientes son llevadas por el momento o emocion, mas que por la légica. Mientras mas
conozcas a tus clientes, mayor sera la posibilidad de que sepas qué prefieren llevar. Si llevas una
buena relacion con el cliente, puedes reconocer rapidamente sus problemas y quiza sugerir como
solucionarlos. Aungue no siempre puedas ver al comprador cara a cara 'y en ocasiones quiza ni
puedas escucharlo, debes comprender algunos principios basicos de comportamiento y aprender

la habilidad de leer su estado emocional.

Clientes autonomos: La comodidad de los consumidores es esencial, por esta razon, se
recomienda darles un buen espacio en el que puedan realizar su compra. Una forma muy efectiva
es que el vendedor o asistente se acerque y pregunte si necesitan de su ayuda, brindarla y luego
esperar a que sea llamado para atender al cliente una vez mas. No es correcto seguir al cliente o
presionarlo a comprar algo, esto solo generara que se espante y vaya en busca de otra tienda.

(Torres, 2018)

Esta es una de las claves para un buen servicio al cliente mas importantes. Los clientes
deben percibir que son lo més importante para ti. Debes saber que se dejan llevar mas por la
emocion que por lo racional. Por lo que deberias desarrollar la capacidad de la audicién y la
empatia. El cliente se sentird incomodo si le dices qué debe escuchar, en lugar de eso debes
prestarle atencion al cliente y ayudarle con su problema. Tus empleados también deben conocer

esta habilidad empatica. Esto te brindara buenos resultados. (Salas, 2019)
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El cliente tiene la palabra: Martinez (2016) manifiesta que cuando el cliente necesite la
ayuda de los empleados de la tienda, estos mismos deben acercarse para ayudar inmediatamente.
No es lo més correcto presionar al cliente a comprar solo porque la compra es buena para el
negocio. Debe esperar pacientemente a que el comprador termine de hablar para después el

vendedor pueda exponer algunas ideas.

Un claro ejemplo de buen servicio al cliente es dar lo que el cliente exactamente quiere.
De esa manera es que los clientes califican positivamente o negativamente cada negocio. El
querer que tu empresa prospere se encuentra en que el cliente sea feliz con lo que ofreces. Debes
pensar que debes ofrecer méas que la competencia. Darles a los clientes productos exclusivos que

no puedan conseguir en otra parte. (Torres, 2018)

Adaptarse a cada cliente: Es vital saber que las personas son distintas y cada persona
tiene distintas actitudes. Es por eso que es necesario que los empleadores vayan al mismo ritmo,
algunos més formales y otros mas sencillos. Un vendedor debe conocer que la manera de como
interactuar correctamente con cada persona. Tus empleados deben conocer esta habilidad, asi el

cliente estara agradecido contigo y con tu negocio. (Salas, 2019)

Martinez (2016) manifiesta que, a través de una camara situada a nivel de suelo, podria

proporcionar informacion necesaria para que los empleados conozcan al cliente.
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2.2.2.3. Cualidades del personal de atencion al cliente

Thompson (2016) define que algunas personas pueden dejar el lugar al que solian ir
simplemente por un mal servicio. Es por ello que cada negocio debe enterarse de todo lo que
ocurre y mostrar preocupacién por sus clientes. Aun hay més técnicas para poder conseguir un
buen servicio. Lo importante es que el pablico no abandone tu lugar porque la competencia
ofrece mejor servicio, lo mejor que puedes hacer es asegurarte de que se queden. Por lo que,

como encargado de un pequefio o grande negocio, cercidrate de seguir estos consejos.

Ser educado y respetuoso: Quiza ya conocias esta técnica, y es que es la mas adecuada
para poder mantener en pie a tus clientes en tu negocio. Todo cliente que entre a un negocio
desea que se le trate con respeto. Recuerda que en todo modo serd merecedor de respeto. Haberse
cruzado con un usuario mal educado no es razon para romper la regla de ser educado y
respetuoso. Aungue nadie tiene derecho a faltar al respeto a un agente de atencion al cliente, el
que un usuario lo haga no supone dar via libre para perdérselo e iniciar una discusién. (Gonzalez,

2016)

Si vas a innovar en tu negocio, esta habilidad te sera atil. Mantente cercanos a ellos, trata
de que ellos participen en eventos que realices. Estos eventos pueden ser encuestas o
presentaciones de personas que valen la pena ver en tu tienda. Esta estrategia marcara muy bien a

tu negocio. (Haya, 2018)

Tener una gran capacidad de autocontrol: Thompson (2016) define que clientes
irascibles, que no dejan hablar, que se descontrolan. Quiza es dificil pero el empleado debe

mantener el autocontrol y no dar mala imagen al negocio. Si eres una persona con caracter
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tranquila, probablemente seas buena para esto. Pero si no lo eres o si no te resulta suficiente,

pues es una cualidad que puedes adquirirla.

Una de las cualidades mas caracteristicas de personas que brindan buen servicio es la
calma. Ojo, no significa que el negocio debe ser lento, sino que debes tener paciencia al
momento de presentarse alguna situacién complicada. Si tratas con clientes diariamente, debes
ser paciente con clientes enfurecidos, trata de entenderlos, la charla es la solucién, ellos
preferiran obtener un servicio competente que uno a la carrera. Una buena persona brinda buenos

servicios. (Gonzalez, 2016)

Ser positivo: Esta cualidad no trata de ser el mas chistosa ni de minusvalorar los
problemas del cliente. Cuando nos referimos a alguien positivo, nos referimos a una persona que

transmite buenas vibras a la gente, y que estas Gltimas lo perciban. (Haya, 2018)

Thompson (2016) define que la actitud positiva lo es todo en el servicio al cliente. Los
empleados tienen trabajos duros y una buena actitud facilita el trabajo. Puedes brindarles

confianza a tus empleados. Cuando se sientan motivados, estos lo transmitiran a sus clientes.

Saber escuchar y ser un buen comunicador: Cuando se trata a otras personas se debe
ser un buen oidor. La habilidad de entender y comprender a las demas personas sera esencial.

Igual que otras cualidades, puedes entrenar el oido. (Gonzélez, 2016)

La mayoria de los clientes que llaman a tu compafiia tienen algo importante para decir. Es
por eso que es importante que los agentes sepan escuchar. Cuando un cliente se encuentra
incomodo o inconforme lo mejor es que se entregue la oportunidad de que el cliente se exprese.

(Haya, 2018)
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Ser empatico: Thompson (2016) define que es una cualidad basica y que resulta Gtil en
varias vertientes. EI que posea esta cualidad no solo ayudara a los clientes, sino que también
gozaré de su trabajo. Esta cualidad permite estar en el lugar del otro y buscar soluciones a su
problema. El trabajo de atencidn al cliente sera facil si llevas esta cualidad contigo. Para ti y para

los clientes.

Los empleados que congenian bien con los clientes son empaticos. Si el cliente se siente
entendido, sabras que lo estds haciendo bien. Cuando el cliente ha tenido una mala experiencia,
el empleado debe ayudar a encontrar la solucion. Esa conexion amical, es lo que el cliente

necesita. (Gonzalez, 2016)

Ser 4gil: Para atender al cliente se necesita de una gran agilidad, y eso algunos no lo
tienen en cuenta. Lo bueno es que la agilidad también se entrena, por lo que es tu turno de

practicar tu agilidad. (Haya, 2018)

Thompson (2016) define mientras haya una conversacion, el empleado debe manejar
datos, hablar con sus compafieros y mantener una buena comunicacién con su entorno. Muchas
veces el agente tendréa que atender a varios clientes a la vez. Es por eso que el empleado debe
reaccionar correctamente a todas las acciones y ser agil. Si el cliente se siente rechazado, el

empleado debe informarle sobre la situacion para que pueda entender y no huya del negocio.

Saber trabajar en equipo: al igual que en cualquier profesion, trabajar en equipo es
esencial. Si se nos presenta una gran cantidad de clientes, es mejor trabajar en equipo que

individualmente. (Gonzéalez, 2016)
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El objetivo es que, después de realizar el servicio, el cliente sepa que se esforzaron por
brindar calidad. Que se encuentre satisfecho de que se esforzaron por darle el producto. Debes

confirmar que tus clientes seran atendidos totalmente. (Haya, 2018)

Ser diligente y resolutivo: Thompson (2016) define por lo general si un cliente necesita
de servicio al usuario, pues es porque tiene un problema y espera solucionarlo. De nada servira
que el agente sea amable y empatico si al final no brindara ninguna opcion de solucién. La
diligencia y la resolucion son cualidades que en todo trabajo se necesita, pero si es para el

servicio al cliente, el valor de estas cualidades se redobla.

Los agentes con experiencia saben como manejar estos problemas. Quiza el cliente a
veces quiera hablar con el supervisor. En este caso, los agentes deben saber improvisar y asi
encontrar la mejor solucién para cada situacion la solucién que verdaderamente cumpla con las
necesidades del cliente. Puede ser que, para poder solucionar, el agente transfiera a otro canal al
cliente para poder solucionar el problema. Siempre hay que cerciorarse de que el cliente pueda

terminar con el problema resuelto. (Gonzalez, 2016)

Conocer bien el servicio y la empresa: Es otra cuestion esencial. La persona que no se
informe sobre su centro de labores o de la misma empresa, no podra ser un buen agente. Por lo
general, estos datos las brinda la misma empresa para que su servicio al cliente se encuentre

informado de la empresa. Lo que aprendas en ellas puede serte de gran ayuda. (Haya, 2018)

Thompson (2016) define que los agentes muestran mejores resultados al estar mas
informados sobre su trabajo. Primero, deben conocer qué clase de productos ofrece la compafiia

para la cual trabajan. También, debe saber manejar la tecnologia que se encuentra en la
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organizacion. Cercidrate de que los empleados sepan datos tales como las bases de dato CRM, y

las soluciones de software y asi puedan cumplir con su trabajo.

Manejar bien las herramientas tecnoldgicas de trabajo: Sera mejor para poder
conseguir mejores resultados. Hoy en dia, el servicio al cliente esta llevado por la tecnologia. Un
excelente agente podra manejar correctamente estas opciones tecnoldgicas. Por suerte, existen
herramientas tecnolégicas que pueden ayudar en la atencion al usuario y resultan intuitivas y

faciles de utilizar. (Gonzalez, 2016)

Siempre es necesario proporcionar informacion a los agentes sobre las nuevas tecnologias
en el centro laboral, en general, todo lo que ocurre. Si se nota una buena actitud al ver que
quieren seguir aprendiendo, estaran con buena actitud al atender. El estar capacitados los hace

estar mas seguros de su actuar y contentos con su labor de atencion al cliente. (Haya, 2018)

I11.  Hipdtesis

No todas las investigaciones descriptivas requieren de hipotesis, y es frecuente que solo
se formulen preguntas de investigacion que en la tesis se debe responder de forma obligatoria en
el apartado de conclusiones. Las hipétesis descriptivas, como su nombre lo dicen, son

proposiciones que describen de manera tentativa el objeto de estudio. (Fresno, 2019)
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IV. Metodologia de la investigacion

4.1. Disefio de la investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo; porque se detallaron las caracteristicas de los
hechos evaluados en relacion a las variables estudiadas (gestion de calidad y atencion al cliente)
en el contexto de las unidades de analisis. Segun (Baena, 2017) los estudios descriptivos, refieren
las caracteristicas bajo la perspectiva del grupo de personas que se desempefian en el mismo
concepto, describiendo sus perfiles o la ocurrencia empresarial en relacion a las variables

estudiadas.

El tipo de investigacion fue cuantitativo, ya que mediante el uso de herramientas
estadisticas se obtuvo la informacion de forma cientifica, empleando la representacion de
frecuencias y porcentajes; permitiendo evaluar y analizar los resultados de las variables; y
generalizarlos segun la realidad problematica evidenciado de forma objetiva. Segun (Baena,
2017) sefialan que los estudios cuantitativos, estandarizan procedimientos para que a través de la

estadistica se puedan representar los resultados de manera cientifica.

El disefio fue no experimental, porque el investigador se limita a observar los
acontecimientos sin intervenir en los mismos, (Arias, 2016) indica que “la investigacion no
experimental es la busqueda empirica y sistematica en la que el cientifico no posee control
directo de las variables independientes, debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o a que
son inherentemente no manipulables. Se hacen inferencias sobre las relaciones entre las
variables, sin intervencion directa, de la variacion concomitante de las variables independiente y

dependiente”. También sera de corte transversal porque en este tipo de investigacion se
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recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables, y

analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. (Arias, 2016)

Muestra Observacion
O

M = Muestra conformada por el personal administrativo y los clientes encuestados.

Donde:

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Atencién al Cliente.

4.2, Poblacion y muestra

POBLACION:

P1: Para la variable gestion de calidad exclusivamente a los trabajadores y gerente,
estuvo representada por 01 MYPE conformada por 15 trabajadores de la Tienda Damaris
Accesorios E.l.R.L. mas el gerente en total 16 personas el cual fue una poblacién finita por
tanto no necesita de formula.

P2: En el caso de la variable atencién al cliente se requiso de la apreciacion de los
clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplic6 una poblacion infinita y se necesit6 una

formula.

MUESTRA:

M1: Respecto a la variable gestion de calidad segun lo dicho por la muestra fue 16

considerando solo al Administradores o quien pueda hacer sus veces y los trabajadores. Segun



(Asti, 2015) manifiestan que, para poblaciones menores de 50 individuos, se considerd que la
muestra fue igual a la poblacién. Por lo tanto, la muestra fue de 16 trabajadores.

M2: Considerando la variable atencion al cliente se requiso de la apreciacion de los
clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplico una poblacion infinita y se necesitd una
formula. Segun (Asti, 2015) para determinar la cantidad de personas a encuestar se aplica la

2
formula: n = =22
e

Donde: P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.6452x 0.50x 0.50
n= 0.102

_ 2.706025x 0.50x 0.50

" 0.01
_ 0.67650625

"= T001
n = 67.650625

n = 68 personas
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Cuadro 1

Cuadro de MYPES en investigacion

Fuente: SUNAT



4.3.

Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz 1: Matriz de operacionalizacion de variables
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Definicion

Variable Conceptual Dimensiones Indicadores Items Fuente | Nivel
Enfoque al ¢La empresa ha creado un enfoque al cliente para la resolucién de las quejas
cliente y alentar al personal a mejorar sus habilidades?
Liderazgo ¢El propietario_cr_ea el ambiente en el cual el personal se involucra en el
. logro de los objetivos de la empresa?
Gullo & Nardulli
gggég)diegll?dgj, t:)n(;cp)lé(f%ce;?srg)r?:l ¢La gestion de calidad le permite el buen desenvolvimiento del personal?
también como sistema
de gestion de la Enfoque de ¢La empresa busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora .
o calidad, son aquel proceso continua de sus procesos? 2
a conjunto de normas S
S correspondientesa | Principios de Enfoque de ¢La empresa ha disefiado un sistema de gestion de calidad que le permita = =
o una organizacion, la gestion de sistema a la lograr la mejora continua en los productos vendidos y en la prestacion del z S
g vinculadas entre si y a calidad gestion servicio? g g
= partir de las cuales es S i i 7y -
§ que Ia_empresa u Mejora continua éEI propietario implementa continuamente plan de mejoras para el g
organizacion en esarrollo de la empresa? <

cuestion podra
administrar de manera
organizada la calidad
de la misma.

Enfoque basado
en hechos, para la
toma de
decisiones

¢El propietario toma decisiones seglin sus percepciones y tienen una
caracteristica de corto plazo?

Relacion de
mutuo beneficio
con proveedores

¢La empresa ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para
ser mas competitivos y mejorar la productividad?




Beneficios de
la gestion de
calidad

Potenciar la
imagen

¢La gestion de calidad le permite mejorar la imagen y marca de la empresa?
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Mejorar la
calidad de los
productos y
servicios

¢La gestion de calidad le permite ofrecer productos de excelente calidad?

Mejora del
sistema de
trabajo

¢El personal se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
satisfacer los requisitos del cliente?

Incrementar la
satisfaccion de
los clientes

¢Los costos que brindan la empresa son buenos donde permiten satisfacer
las necesidades de los clientes?

Incrementar la

satisfaccion y

motivacion del
personal

¢La empresa se preocupan que su personal se sienta cémodo al trabajar
sobre todo para que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de los
clientes?

Intercambio de
conocimientos
how know

¢La empresa cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los
colaboradores a instruirse y asi prestar un mejor servicio al cliente?

Simplificar la
interaccion y
comunicacion

¢En la empresa existe el nivel de comunicacién y la claridad de las
jerarquias y funciones entre los miembros de la empresa?
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. Definicion . . . ]
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente | Nivel
Conceptual
Satisfaccion del | ¢Usted esté satisfecho con el amplio y moderna infraestructura de la
cliente empresa?
Ser cortés ¢El personal le recibe con una sonrisa sincera y con respeto cuando llega a
la empresa?
Arenal (2019)
indica que “el Los clientes n . - .
icica que Claves 0s clientes no ¢El personal le brinda una atencidn adecuada ante quejas o reclamos?
servicio al cliente es | .onciales de se juzgan
clave parael atencién al Clientes
desa_rrollo de_ cliente AULBNOMOS ¢Usted confia plenamente en los servicios que ofrece la empresa?
cualquier negocio. o
> Tener en cuenta que El cliente tiene la | e dal . B ( basada en la calidad? g
E es el servicio al palabra ¢El personal le da la razon ya que su atencion esta basada en la calidad® g
- o
8' cliente, su concepto o >
N 7 - A N D
> y como mejorarlo Adaptarse a cada | (El personal tiene un adecuado tono de voz al momento que le brinda sus = S
?—; no solo hara que tu cliente servicios? ﬁ 3
5 _negocio mejore, Ser educado y :
= sino que mejorara la ¢El personal de atencion al cliente brinda un trato amable y respetuoso? 2
@ respetuoso g
=

relacién con tus
clientes, lo cual
generard un efecto
positivo en toda la
estructura de la
empresa.

Cualidades del
personal de
atencién al

cliente

Tener una gran
capacidad de
autocontrol

¢El personal muestra capacidad de autocontrol ante una queja o problema
con algin producto?

Ser positivo

¢La empresa muestra un impacto positivo en las ventas de accesorios con
asesoramiento de moda?

Saber escuchar y
ser un buen
comunicador

¢Considera que existe una comunicacion fluida con el personal al
momento de solicitar un producto en especial?




Ser empatico

¢El personal de caja muestra empatia al momento de realizar el cobro del
producto?
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Ser agil

¢Considera que el personal es agil y eficiente en sus actividades diarias?

Saber trabajar en
equipo

¢Puede visualizar que el personal trabaja en equipo con sus comparieros?

Ser diligente y
resolutivo

¢El personal ofrece comprensién y simpatia al momento de entregarle el
producto?

Conocer bien el
servicioy la
empresa

¢El personal muestra conocimiento de los productos y servicios que
ofrecen?

Manejar bien las
herramientas
tecnoldgicas

¢La cajera tiene conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos
ya sea con tarjetas de crédito o débito?
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4.4, Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

En la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta para conocer las
caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la Tienda Damaris Accesorios
E.ILR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019, se realizaron 15 preguntas de la variable gestion de
calidad y 16 para la variable atencion al cliente.

La encuesta puede definirse como una técnica de captura de la informacion estructurada,
lo que puede incluir en la informacion recogida y no debe utilizarse mas que en determinadas
situaciones en las que la informacién que se quiere capturar esta estructurada en la poblacion
objeto de estudio, su utilizacion parte necesariamente de un proyecto de estudio de investigacion
que ya tiene definidos sus objetivos, hipdtesis, metodologia y tiempo. (Fresno, 2019)

El instrumento utilizado fue el cuestionario que se obtuvo a partir de la
operacionalizacion de las variables, utilizando un listado de preguntas escritas que se entregan a
los sujetos, a fin de obtener una respuesta, las encuestas fueron aplicados a 16 colaboradores y 68
clientes.

Un cuestionario es un instrumento que se utiliza para recoger datos durante el trabajo de
campo de algunas investigaciones cuantitativas, fundamentalmente, las que llevan a cabo
metodologias de encuestas, es una herramienta que permite plantear un conjunto de preguntas

para recoger informacion estructurada sobre una muestra de personas. (Lonardi & Oliva, 2017)
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4.5. Plan de analisis

Una vez aplicado el instrumento se procedié a la presentacion de los resultados a través
de un analisis de los datos. Tal como lo expresa (Gil, 2015) “consiste efectivamente en resumir
las observaciones hechas” (p. 355). La informacion numérica que se recogio se transformé en
graficos de barras para realizar una interpretacion pertinente de cada uno de los items recogidos
en el cuestionario.

Una vez analizados los datos se obtuvieron los resultados y se procedié a elaborar las
conclusiones y recomendaciones pertinentes al diagnéstico que originaron el disefio de la
propuesta de mejora respecto a las variables en la investigacion y el cual ayudaron al propietario
de la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. Finalmente, en cuanto al andlisis de los datos,
(Carbonero, 2016) recomiendan la toma de decisiones respecto a los andlisis a realizar (pruebas
estadisticas), elaboracion del programa de analisis, ejecucion del software en computadora y
obtencidn de los andlisis. Para el cual se acudié a un experto en estadistica utilizando el IBM

SPSS Statistics Base 22.0, quien dio fe a que el trabajo de investigacion se lleve a cabo.

4.6. Matriz de Consistencia

Matriz 2: Matriz de consistencia



77

Titulo Enunciado del Objetivo Objetivos Especificos Variables| Metodologia
Problema General
Nivel de
investigacion:
Descriptiva
Tipo de
investigacion:
.| Cuantitativa
cCudlesson | o ioorlas |@) Identificar los principios de la gestion de calidad Gezgon Disefio: No
Gestion de | SYS prtlmzli’?'es principales | en la Tienda Damaris A:ccesorios E.lLR.L.enla Calidag | €XPerimental,
calidad y dCeaIrZC gglt?élr??jse caracteristicas | provincia de Sullana, afio 2019 corte transversal
atencion al ca?idad de la gestion de Unidad
clienteenla | . 60 >;| calidady | b) Conocer los beneficios de la gestion de calidad en nica ez |
Tienda cliente en la atencion al la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la I_Econo_mlcg§ _e a
Damaris . cliente en la incia de Sullana, afio 2019 Investigacion: 01
_ Tienda _ | provincia : MYPE
Accesorios Damaris Tienda Damaris
F'I'R'L.' en Accesorios EAI\clgeEorlosl Poblacion: Finita
desullana, | EVRLenta | e N . y para gestion de
- ’ provincia de -~ |c) Describir las claves esenciales de la atencion al calidad e Infinita
afo 2019 Sullana, afio Sullana, afio | jiente en |a Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en para atencion al
2019? 2019 la provincia de Sullana, afio 2019 Atencion cliente.
al Cliente Muestra: 16 y 68
Personas

d) Identificar las cualidades del personal de atencion
al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L.
en la provincia de Sullana, afio 2019

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos es de vital importancia porque permitio tener en cuenta criterios
fundamentales que sirven de guia para una preparacion concienzuda de protocolos de
investigacion cientifica y la ejecucion coherente con ellos hasta el final de una investigacion,
seguin el Cadigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) indica

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

Proteccion a las personas. - Se respeto a las personas, y no se obligo a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyd a las personas que estuvieron

dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgo su identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que involucran
el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafos, por lo tanto, se

utilizaran hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; se solicitara
permiso al propietario de la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L., para realizar la presente
investigacion, con la finalidad que brinden la informacion adecuada y poder tener conclusiones

especificas de acuerdo a las variables en investigacion.
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Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligd, ni maltrato
en forma verbal al propietario y colaboradores de las empresas en investigacion, se traté de la

mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. — Al propietario, colaboradores y clientes se les trato con equidad y justicia, no
se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes, ademas en

la investigacion no se manipuld ni se cambio los datos adquiridos durante la encuesta.

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

bibliogréaficas de acuerdo con las Normas APA.



5.1. Resultados

VARIABLE: Gestion de Calidad de Servicio

V.

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

Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 1.

Enfoque al cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 10 63%
A veces 5 31%
Siempre 1 6%

Total 16 100%
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Figura 1.

Gréfico de barra enfoque al cliente
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Interpretacion: En consecuencia, la tabla y figura 1 y de acuerdo a la pregunta 1 ¢la empresa ha
creado un enfoque al cliente para la resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus
habilidades?, se observa que del total de colaboradores encuestados, el 63% considero que la
empresa nunca ha creado un enfoque al cliente para la resolucion de las quejas y alentar al
personal a mejorar sus habilidades, mientras que el 31% indica que la empresa a veces ha creado
un enfoque al cliente para la resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus
habilidades, el 6% indica que la empresa siempre ha creado un enfoque al cliente para la

resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades.



Tabla 2.
Liderazgo
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 6%
A veces 12 75%
Siempre 3 19%
Total 16 100%
Figura 2.

Gréfico de barra liderazgo
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 2 de acuerdo a la pregunta 2 el

propietario crea el ambiente en el cual el personal se involucra en el logro de los objetivos de la

empresa? del total de colaboradores encuestados, el 75% considerd que el propietario a veces

crea el ambiente en el cual el personal se involucra en el logro de los objetivos de la empresa,

mientras que el 19% indica que el propietario siempre crea el ambiente en el cual el personal se

involucra en el logro de los objetivos de la empresa, el 6% indica que el propietario nunca crea el

ambiente en el cual el personal se involucra en el logro de los objetivos de la empresa.

Tabla 3.

Implicacion de todo el personal

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 6%
A veces 4 25%
Siempre 11 69%
Total 16 100%
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Figura 3.

Gréfico de barra Implicacion de todo el personal
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Interpretacion: En consecuencia, la tabla y figura 3 respecto a la pregunta 3 ¢ La gestién de
calidad le permite el buen desenvolvimiento del personal? del total de colaboradores
encuestados, el 6% considerd que la gestion de calidad siempre le permite el buen
desenvolvimiento del personal, mientras que el 25% indica que la gestion de calidad a veces le
permite el buen desenvolvimiento del personal, el 6% menciona que la gestion de calidad nunca

le permite el buen desenvolvimiento del personal.
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Tabla 4.

Enfoque de proceso

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 6%
A veces 2 13%
Siempre 13 81%
Total 16 100%

Figura 4.

Gréfico de barra Enfoque de proceso
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 4, respecto a la pregunta 4 ;La empresa
busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora continua de sus procesos? del total de
colaboradores encuestados, que el 81% considerd que la empresa siempre busca el mejoramiento
de su gestion a través de la mejora continua de sus procesos, mientras que el 13% indica que la
empresa a veces busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora continua de sus
procesos, el 6% indica que la empresa nunca busca el mejoramiento de su gestion a través de la

mejora continua de sus procesos.

Tabla 5.

Enfoque de sistema a la gestion

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 13 81%
A veces 2 13%
Siempre 1 6%

Total 16 100%
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Figura 5.

Gréfico de barra Enfoque de sistema a la gestion
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 5 respecto a la pregunta 5 ;La empresa ha
disefiado un sistema de gestion de calidad que le permita lograr la mejora continua en los
productos vendidos y en la prestacion del servicio? del total de colaboradores encuestados, el
81% considerd que la empresa nunca ha disefiado un sistema de gestion de calidad que le permita
lograr la mejora continua en los productos vendidos y en la prestacion del servicio, mientras que
el 13% afirma que la empresa a veces ha disefiado un sistema de gestion de calidad, el 6%
manifiesta que la empresa siempre ha disefiado un sistema de gestion de calidad que le permita

lograr la mejora continua en los productos vendidos y en la prestacion del servicio.



Tabla 6.

Mejora continua

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 3 19%
Siempre 13 81%
Total 16 100%

Figura 6.

Gréfico de barra Mejora continua
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 6 de acuerdo a la pregunta 6 ¢ El
propietario implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la empresa? del total
de colaboradores encuestados, el 81% considerd que el propietario siempre implementa
continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la empresa, mientras que el 19% afirma que
el propietario a veces implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la

empresa.
Tabla 7.

Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 3 19%

A veces 1 6%
Siempre 12 75%

Total 16 100%




Figura 7.

Gréfico de barra Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 7 de acuerdo a la pregunta 7 ¢ El
propietario toma decisiones segun sus percepciones y tienen una caracteristica de corto plazo?
del total de colaboradores encuestados, el 75% considero6 que el propietario siempre toma
decisiones segun sus percepciones y tienen una caracteristica de corto plazo, mientras que el
19% indica que el propietario nunca toma decisiones segun sus percepciones y tienen una
caracteristica de corto plazo, el 6% indica que el propietario a veces toma decisiones seglin sus

percepciones y tienen una caracteristica de corto plazo.
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Tabla 8.

Relacién de mutuo beneficio con proveedores
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Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 6%
A veces 1 6%
Siempre 14 88%
Total 16 100%

Figura 8.

Gréfico de barra Relacion de mutuo beneficio con proveedores
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 8 y de acuerdo a la pregunta 8 ;La
empresa ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y
mejorar la productividad? el total de colaboradores encuestados, el 88% considero que la
empresa siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad, mientras que el 6% afirma que la empresa a veces ha
desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la
productividad, y el 6% afirma que la empresa nunca ha desarrollado alianzas estratégicas con los

proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad.

Segundo objetivo especifico: Conocer los beneficios de la gestion de calidad

en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 9.

Potenciar la imagen

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 2 13%
A veces 1 6%
Siempre 13 81%

Total 16 100%
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Figura 9.

Gréfico de barra Potenciar la imagen
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 9 de acuerdo a la pregunta 9 ¢ La gestion
de calidad le permite mejorar la imagen y marca de la empresa? del total de colaboradores
encuestados, el 81% considerd que la gestion de calidad siempre le permite mejorar la imagen y
marca de la empresa, mientras que el 13% considera que la gestion de calidad nunca le permite
mejorar la imagen y marca de la empresa, el 6% considera que la gestion de calidad a veces le

permite mejorar la imagen y marca de la empresa.



Tabla 10.

Mejorar la calidad de los productos
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Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 3 19%
Siempre 13 81%
Total 16 100%

Figura 10.

Gréfico de barra Mejorar la calidad de los productos
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 10 de acuerdo a la pregunta 10 ¢;La gestion

de calidad le permite ofrecer productos de excelente calidad? del total de colaboradores

encuestados, el 81% considerd que la gestion de calidad siempre le permite ofrecer productos de

excelente calidad, mientras que el 19% indica que la gestion de calidad a veces le permite ofrecer

productos de excelente calidad.

Tabla 11.

Mejora el sistema de trabajo

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 11 69%
A veces 1 6%
Siempre 4 25%
Total 16 100%
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Figura 11.

Gréfico de barra Mejora el sistema de trabajo
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 11 y de acuerdo a su pregunta 11 ¢EIl
personal se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos
del cliente? del total de colaboradores encuestados, el 69% considero6 que el personal nunca se
centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente,
mientras que el 25% indica que el personal siempre se centra en la eficacia del sistema de gestion
de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente, 6% indica que el personal a veces se centra

en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.
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Tabla 12.

Incrementar la satisfaccion de los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 2 13%
A veces 1 6%
Siempre 13 81%
Total 16 100%

Figura 12.

Gréfico de barra Incrementar la satisfaccion de los clientes
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 12 y de acuerdo a su pregunta 12 ;Los
costos que brindan la empresa son buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los
clientes? del total de colaboradores encuestados, el 81% considerd que los costos que brindan la
empresa siempre son buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los clientes, mientras
que el 13% indica que los costos que brindan la empresa nunca son buenos donde permiten
satisfacer las necesidades de los clientes, 6% indica que los costos que brindan la empresa a

veces son buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los clientes.

Tabla 13.

Incrementar la satisfaccion y motivacion del personal

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 6%
A veces 2 13%
Siempre 13 81%

Total 16 100%




99

Figura 13.

Gréfico de barra Incrementar la satisfaccién y motivacion del personal
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 13 y de acuerdo a su pregunta 13 ;La
empresa se preocupan que su personal se sienta comodo al trabajar sobre todo para que lleguen a
satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes? del total de colaboradores encuestados, el
69% considerd que la empresa siempre se preocupan que su personal se sienta comodo al
trabajar sobre todo para que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes,
mientras que el 18% indica que la empresa a veces se preocupan que su personal se sienta
cémodo al trabajar sobre todo para que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de los
clientes, el 13% afirma que la empresa nunca se preocupan que su personal se sienta comodo al

trabajar sobre todo.



Tabla 14.

Intercambio de conocimientos how know

100

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 10 63%
A veces 5 31%
Siempre 1 6%
Total 16 100%

Figura 14.

Grafico de barra Intercambio de conocimientos how know
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 14 y de acuerdo a su pregunta 14 ;La
empresa cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los colaboradores a instruirse y
asi prestar un mejor servicio al cliente? del total de los colaboradores encuestados, el 63%
consider6 que la empresa nunca cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los
colaboradores a instruirse y asi prestar un mejor servicio al cliente, mientras que el 31%
considera que la empresa a veces cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los
colaboradores a instruirse y asi prestar un mejor servicio al cliente, el 6% indica que la empresa
siempre cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los colaboradores a instruirse y

asi prestar un mejor servicio al cliente.

Tabla 15.

Simplificar la interaccion y comunicacion

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 2 13%
A veces 9 56%
Siempre 5 31%

Total 16 100%
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Figura 15.

Gréfico de barra Simplificar la interaccion y comunicacion
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 15 y de acuerdo a la pregunta 15 ¢En la
empresa existe el nivel de comunicacion y la claridad de las jerarquias y funciones entre los
miembros de la empresa? del total de los colaboradores encuestados, el 56% considerd que en la
empresa a veces existe el nivel de comunicacion y la claridad de las jerarquias y funciones entre
los miembros de la empresa, mientras que el 31% indica que en la empresa siempre existe el
nivel de comunicacioén y la claridad de las jerarquias y funciones entre los miembros de la
empresa, Yy el 13% indica que en la empresa nunca existe el nivel de comunicaciony la claridad

de las jerarquias y funciones entre los miembros de la empresa.
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Variable: Atencién al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las claves esenciales de la atencion al cliente

en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 16.

Satisfaccion del cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 17 25%
A veces 5 7%
Siempre 46 68%
Total 68 100%

Figura 16.

Gréfico de barra Satisfaccion del cliente
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 16 y de acuerdo a la pregunta 16 ¢ Usted
esta satisfecho con el amplio y moderna infraestructura de la empresa? del total de los clientes
encuestados, el 68% considero que siempre esta satisfecho con el amplio y moderna

infraestructura de la empresa, mientras que el 25% indica que nunca esta satisfecho, y el 17%

indica que a veces esta satisfecho con el amplio y moderna infraestructura de la empresa.

Tabla 17.
Ser cortés
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 13 19%
A veces 21 31%
Siempre 34 50%

Total 68 100%
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Figura 17.

Grafico de barra Ser cortés
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 17 y de acuerdo a la pregunta 17 ;EI
personal le recibe con una sonrisa sincera y con respeto cuando llega a la empresa? del total de
los clientes encuestados, el 51% considerd que el personal le recibe siempre con una sonrisa
sincera y con respeto cuando llega a la empresa, mientras que el 31% indica que el personal le
recibe a veces con una sonrisa sincera y con respeto cuando llega a la empresa, ademas el 19%
indica que el personal le recibe nunca con una sonrisa sincera y con respeto cuando llega a la

empresa.
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Tabla 18.

Los clientes no se juzgan

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 17 25%
A veces 40 59%
Siempre 11 16%
Total 68 100%

Figura 18.

Gréfico de barra Los clientes no se juzgan
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 18 y de acuerdo a la pregunta 18 ¢El
personal le brinda una atencion adecuada ante quejas o reclamos? del total de los clientes
encuestados, el 59% considerd que el personal a veces le brinda una atencién adecuada ante
quejas o reclamos, mientras que el 25% indica que el personal nunca le brinda una atencion
adecuada ante quejas o reclamos, asimismo, el 16% indica que el personal siempre le brinda una

atencion adecuada ante quejas o reclamos.
Tabla 19.

Clientes autbnomos

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 7 10%
A veces 14 21%
Siempre 47 69%

Total 68 100%
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Figura 19.

Grafico de barra Clientes autbnomos
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 19 y de acuerdo a la pregunta 19 ¢ Usted
confia plenamente en los servicios que ofrece la empresa? del total de los clientes encuestados, el
69% considerd que siempre confia plenamente en los servicios que ofrece la empresa, mientras
que el 21% indica que a veces confia plenamente en los servicios que ofrece la empresa, y el

10% indica que nunca confia plenamente en los servicios que ofrece la empresa.
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Tabla 20.

El cliente tiene la palabra

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 8 12%
A veces 39 S5S7%
Siempre 21 31%
Total 68 100%

Figura 20.

Gréfico de barra El cliente tiene la palabra
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla 20 y de acuerdo a la pregunta 20 ¢ El personal le da

la raz6n ya que su atencion esta basada en la calidad? del total de los clientes encuestados, el

57% considerd que 3l personal a veces le da la razén ya que su atencion esta basada en la

calidad, mientras que el 31% indica que el personal siempre le da la razdn ya que su atencion

estd basada en la calidad, asimismo el 12% indica que el personal nunca le da la razén ya que su

atencion esta basada en la calidad.

Tabla 21.

Adaptarse a cada cliente

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 10 15%
A veces 7 10%
Siempre 51 75%
Total 68 100%
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Figura 21.
Gréfico de barras Adaptarse a cada cliente
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 21 y de acuerdo a la pregunta 21 ;EI
personal tiene un adecuado tono de voz al momento que le brinda sus servicios? del total de los
clientes encuestados, el 75% considerd que el personal siempre tiene un adecuado tono de voz al
momento que le brinda sus servicios, mientras que el 15% indica que el personal nunca tiene un
adecuado tono de voz al momento que le brinda sus servicios, y el 10% indica que el personal a

veces tiene un adecuado tono de voz al momento que le brinda sus servicios.
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Cuarto objetivo especifico: Identificar las cualidades del personal de atencién al cliente

en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

Tabla 22.

Ser educado y respetuoso

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 2 3%
A veces 11 16%
Siempre 55 81%
Total 68 100%

Figura 22.

Gréfico de barras Ser educado y respetuoso
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 22 y de acuerdo a la pregunta 22 ¢ El

personal de atencidn al cliente brinda un trato amable y respetuoso? del total de los clientes

encuestados, el 81% considerd que el personal de atencion al cliente siempre brinda un trato

amable y respetuoso, mientras que el 16% indica que el personal de atencién al cliente a veces

brinda un trato amable y respetuoso, asimismo el 3% indica que el personal de atencion al cliente

nunca brinda un trato amable y respetuoso.

Tabla 23.

Tener una gran capacidad de autocontrol

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 5 7%
A veces 51 75%
Siempre 12 18%
Total 68 100%
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Figura 23.

Gréfico de barras Tener una gran capacidad de autocontrol
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 23 y de acuerdo a su pregunta 23 ¢ El
personal muestra capacidad de autocontrol ante una queja o problema con algun producto? del
total de los clientes encuestados, el 75% considero6 que el personal a veces muestra capacidad de
autocontrol ante una queja o problema con algan producto, mientras que el 21% considera que el
personal siempre muestra capacidad de autocontrol ante una queja o problema con algin
producto, y el 4% indica que el personal nunca muestra capacidad de autocontrol ante una queja

o problema con algun producto.
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Tabla 24.
Ser positivo
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 7 10%
A veces 10 15%
Siempre 51 75%
Total 68 100%
Figura 24.

Gréfico de barras Ser positivo
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 24 y de acuerdo la pregunta 24 ;La

empresa muestra un impacto positivo en las ventas de accesorios con asesoramiento de moda?

del total de los clientes encuestados, el 75% afirman que la empresa siempre muestra un impacto

positivo en las ventas de accesorios con asesoramiento de moda, mientras que el 15% indica que

la empresa a veces muestra un impacto positivo en las ventas de accesorios con asesoramiento de

moda, asimismo 10% indica que la empresa nunca muestra un impacto positivo en las ventas de

accesorios con asesoramiento de moda.

Tabla 25.

Saber escuchar y ser un buen comunicador

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 7 10%
A veces 49 72%
Siempre 12 18%
Total 68 100%
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Figura 25.

Gréfico de barra Saber escuchar y ser un buen comunicador
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 25 y de acuerdo a la pregunta 25
¢Considera que existe una comunicacion fluida con el personal al momento de solicitar un
producto en especial? del total de los clientes encuestados, el 72% considerd que a veces existe
una comunicacion fluida con el personal al momento de solicitar un producto en especial,
mientras que el 18% indica que siempre existe una comunicacion fluida con el personal al
momento de solicitar un producto en especial, asimismo el 10% indica que nunca existe una

comunicacion fluida con el personal al momento de solicitar un producto en especial.
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Tabla 26.

Ser empatico

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1%
A veces 10 15%
Siempre 57 84%
Total 68 100%

Figura 26.

Gréfico de barras Ser empéatico

100%
100%
99%
99%

98%

98%
Nunca A veces Siempre
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 26 y de acuerdo a la pregunta 26 ¢ El
personal de caja muestra empatia al momento de realizar el cobro del producto? del total de los
clientes encuestados, el 84% considerd que el personal de caja siempre muestra empatia al
momento de realizar el cobro del producto, mientras que el 15% indica que el personal de caja a
veces muestra empatia al momento de realizar el cobro del producto, ademas el 1% indica que el

personal de caja nunca muestra empatia al momento de realizar el cobro del producto.

Tabla 27.

Ser agil y eficiente

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 15 22%
A veces 32 47%
Siempre 21 31%

Total 68 100%
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Figura 27.

Gréfico de barras Ser agil y eficiente
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Nunca A veces Siempre

Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 27 y de acuerdo a la pregunta 27
¢Considera que el personal es agil y eficiente en sus actividades diarias? del total de los clientes
encuestados, el 47% considerd que el personal a veces es agil y eficiente en sus actividades
diarias, mientras que el 31% indica que el personal siempre es agil y eficiente en sus actividades

diarias, y el 22% indica que el personal nunca es agil y eficiente en sus actividades diarias.
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Tabla 28.

Saber trabajar en equipo

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 14 21%
A veces 5 7%
Siempre 49 72%
Total 68 100%

Figura 28.

Gréfico de barras Saber trabajar en equipo
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 28 ¢Puede visualizar que el personal

trabaja en equipo con sus compafieros? del total de los clientes encuestados, el 72% considerd

que puede visualizar que el personal siempre trabaja en equipo con sus comparieros, mientras

que el 21% considera que puede visualizar que el personal nunca trabaja en equipo con sus

compafieros, asimismo, el 7% indica que puede visualizar que el personal a veces trabaja en

equipo con sus comparieros.

Tabla 29.

Ser diligente y resolutivo

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 15 22%
A veces 2 3%
Siempre 51 75%
Total 68 100%
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Figura 29.

Gréfico de barras Ser diligente y resolutivo
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Nunca A veces Siempre

Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 29 y de acuerdo a la pregunta 29 ¢El
personal ofrece comprensién y simpatia al momento de entregarle el producto? del total de los
clientes encuestados, el 75% considera que el personal siempre ofrece comprension y simpatia al
momento de entregarle el producto, mientras que el 22% indica que el personal nunca ofrece
comprensién y simpatia al momento de entregarle el producto, asimismo 3% indica que el

personal a veces ofrece comprensién y simpatia al momento de entregarle el producto.
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Tabla 30.

Conocer bien el servicio y la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 15 22%
A veces 8 12%
Siempre 45 66%
Total 68 100%

Figura 30.

Gréfico de barras Conocer bien el servicio y la empresa
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 30 y de acuerdo a la pregunta 30 ¢ El
personal muestra conocimiento de los productos y servicios que ofrecen? del total de los clientes
encuestados, el 66% considerd que el personal siempre muestra conocimiento de los productos y
servicios gque ofrecen, mientras que el 22% considera que el personal nunca muestra
conocimiento de los productos y servicios que ofrecen, asimismo, el 12% indica que el personal

a veces muestra conocimiento de los productos y servicios que ofrecen.

Tabla 31.

Manejar bien las herramientas tecnologicas

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 10 15%
A veces 4 6%
Siempre 54 79%

Total 68 100%
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Figura 31.

Gréfico de barras Manejar bien las herramientas tecnolégicas
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Interpretacion: En consecuencia, en la tabla y figura 31 y de acuerdo a su pregunta 31 ¢la cajera
tiene conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos ya sea con tarjetas de crédito o
débito? del total de los clientes encuestados, el 79% considera que la cajera siempre tiene
conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos ya sea con tarjetas de crédito o débito,
mientras que el 15% indica que La cajera tiene conocimiento del manejo de POS para facilitar
los pagos ya sea con tarjetas de crédito o débito, asimismo 6% indica que La cajera tiene

conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos ya sea con tarjetas de crédito o débito.
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5.2. Analisis de Resultados
VARIABLE: Gestion de Calidad de Servicio

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

Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, la tabla y figura 1 del total de colaboradores encuestados, el 63%
consider6 que la empresa nunca ha creado un enfoque al cliente para la resolucion de las quejas y
alentar al personal a mejorar sus habilidades. Donde la mayoria de los colaboradores encuestados
consider6 que la empresa nunca ha creado un enfoque al cliente para la resolucion de las quejas y
alentar al personal a mejorar sus habilidades, de tal manera estos resultados discrepan con Borja
& Lijén (2016) en su trabajo de investigacion denominado Propuesta de un modelo de gestion en
calidad de servicio, basado en la norma internacional 1ISO 9001: 2008, en empresas de
comercializacién de productos de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja, quien concluyd
que crear un enfoque al cliente para la resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus
habilidades, ademas discrepa con Flamarique (2017) menciona gue las empresas estan a la
merced de sus clientes, por lo que deben brindar servicios que no solo cumplan con las
expectativas de la clientela, sino también sobrepasar sus deseos. Por tal motivo, los
colaboradores consideran que la empresa nunca a creado un enfoque al cliente para la resolucién
de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades, ya que el propietario no tiene
conocimiento respecto a dichas herramientas y por lo tanto nunca se ha preocupado en dicho
punto, dando respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.
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En consecuencia, en la tabla y figura 2 del total de colaboradores encuestados, el 75%
consider6 que el propietario a veces crea el ambiente en el cual el personal se involucra en el
logro de los objetivos de la empresa. Donde la mayoria de los colaboradores encuestados
consider6 que el propietario a veces crea el ambiente en el cual el personal se involucra en el
logro de los objetivos de la empresa, de tal manera estos estos resultados discrepa con Aparicio,
Banzato & Liberatore (2017) explica que los lideres crean el ambiente en el cual las personas
pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion. Por tal motivo,
los colaboradores consideraron que el propietario a veces crea el ambiente en el cual el personal
se involucra en el logro de los objetivos de la empresa, ya que no son invitados a ciertas
reuniones donde se toman decisiones para la empresa, dando respuesta al objetivo especifico:
Identificar los principios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.I.LR.L. en la

provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, la tabla y figura 3 del total de colaboradores encuestados, el 6%
consider6 que la gestidn de calidad siempre le permite el buen desenvolvimiento del personal.
Donde la mayoria de colaboradores considera que la gestion de calidad siempre le permite el
buen desenvolvimiento del personal, estos resultados discrepa con Arias (2018) en su trabajo de
investigacion denominada Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion
del personal en las micro y pequerias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de
productos textiles (Boutiques) del distrito de Huaraz, 2016, quien concluy6 que la mayoria
relativa de las MYPES no realizan todos los procesos de seleccion del personal, lo cual es
inadecuado para el buen desenvolvimiento del personal, ademas discrepa con Ramirez (2016)

quien concluy6 que los humanos, de todo rango, son la base de una empresa y estas personas se
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encuentran alli porque brindan beneficios que aportan al desarrollo de la organizacién. Por tal
motivo, que los colaboradores consideran que la gestion de calidad siempre le permite el buen
desenvolvimiento del personal, ya que tiene en claro todas sus actividades para realizarlo

diariamente, dando respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestién de

calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 4 del total de colaboradores encuestados, que el
81% considerd que la empresa siempre busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora
continua de sus procesos. Donde la mayoria de los colaboradores encuestados considero que la
empresa siempre busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora continua de sus
procesos, de tal manera, estos resultados coincide con Borja & Lijon (2016) en su trabajo de
investigacién denominado Propuesta de un modelo de gestién en calidad de servicio, basado en
la norma internacional 1SO 9001: 2008, en empresas de comercializacion de productos de
consumo masivo, caso: almacenes la rebaja, quien concluy6 que almacenes La Rebaja es una
empresa comercializadora de productos de consumo masivo radicada en la ciudad de Quito que
busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora continua de sus procesos, ademas
coincide con Flamarique (2017) quien concluy6 que un resultado deseado se logra mas
eficientemente cuando los recursos relacionados y las tareas se manejan como un proceso. Por tal
motivo, los colaboradores consideran que la empresa siempre busca el mejoramiento de su
gestion a través de la mejora continua de sus procesos en el &rea de venta ya que gracias a dicha
area la empresa obtiene ganancias y aun sigue en el mercado empresarial, dando respuesta al
objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris

Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.
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En consecuencia, en la tabla y figura 5 del total de colaboradores encuestados, el 81%
consider6 que la empresa nunca ha disefiado un sistema de gestion de calidad que le permita
lograr la mejora continua en los productos vendidos y en la prestacion del servicio. Donde la
mayoria de los colaboradores encuestados considera que la empresa nunca ha disefiado un
sistema de gestion de calidad que le permita lograr la mejora continua en los productos vendidos
y en la prestacion del servicio, de tal manera estos resultados coincide con Arbelaez & Hoyos
(2017) en su trabajo de investigacion denominado Sistema de gestion de la calidad para la
empresa de venta de ropa Liz Styles, quien concluyo que la Boutique Liz Styles no ha disefiado
un sistema de gestion de calidad que le permita lograr la mejora continua en los productos
vendidos y en la prestacion del servicio, ademas discrepa con Aparicio, Banzato & Liberatore
(2017) expresa que identificando, entendiendo y dominando un sistema, Como procesos
interrelacionados para lograr un objetivo propuesto, se contribuye a la efectividad y eficacia de la
empresa. Por tal motivo, los colaboradores consideran que la empresa nunca ha disefiado un
sistema de gestion de calidad que le permita lograr la mejora continua en los productos vendidos
y en la prestacion del servicio ya que es una empresa comercializadora de productos masivos
para arreglo personal, dando respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la
gestion de calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio

20109.

En consecuencia, en la tabla y figura 6 del total de colaboradores encuestados, el 81%
considero que el propietario siempre implementa continuamente plan de mejoras para el
desarrollo de la empresa. Donde la mayoria de colaboradores considerd que el propietario

siempre implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la empresa, de tal
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manera estos resultados coincide con Saba (2018) en su trabajo de investigacién titulada
Caracterizacion gestion de calidad y capacitacion en las Mype comerciales rubro confecciones,
ropa para nifios mercado modelo de Piura, afio 2018, expresa que tienen una buena gestién por
parte del gerente, quien implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la
empresa; asimismo coincide con Ramirez (2016) quien define que la constante mejor debe ser
una meta en toda organizacion. Por tal motivo, los colaboradores consideran que el propietario
siempre implementa continuamente plan de mejoras para el desarrollo de la empresa, porque es
un requisito indispensable por las grandes competencias que ingresar al mercado y se tiene que ir
adaptando, dando respuesta al objetivo especifico: Identificar los principios de la gestion de

calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.l.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 7 del total de colaboradores encuestados, el 75%
consider6 que el propietario siempre toma decisiones segin sus percepciones y tienen una
caracteristica de corto plazo. Donde la mayoria de los colaboradores encuestados considero que
el propietario siempre toma decisiones seguin sus percepciones y tienen una caracteristica de
corto plazo, estos resultados coincide con Ruiz (2018) en su tesis de investigacién denominada
Gestidn bajo el enfoque de atencidn al cliente en las Mypes del sector comercial, venta de ropa y
accesorios, distrito de Calleria, afio 2018, expresa que los microempresarios toman decisiones
segun sus percepciones y tienen una caracteristica de corto plazo; asimismo coincide con
Flamarique (2017) quien concluyo que las decisiones efectivas se basan en un riguroso e
intuitivo analisis de datos. Por tal motivo, los colaboradores consideran que el propietario
siempre toma decisiones segun sus percepciones y tienen una caracteristica de corto plazo, ya

que es una empresa pequefia y sus mejoras son a corto plazo y rapidas, dando respuesta al
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objetivo especifico: Identificar los principios de la gestidn de calidad en la Tienda Damaris

Accesorios E.I.LR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 8 del total de colaboradores encuestados, el 88%
consider6 que la empresa siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para
ser mas competitivos y mejorar la productividad. Donde la mayoria de los colaboradores
encuestados considerd que la empresa siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los
proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad, de tal manera, estos
resultados coinciden con Flamarique (2017) menciona que una organizacion y sus proveedores
son dependientes entre si, y una buena relacién mutua lleva a ser beneficiosa. De tal modo, es
esencial crear alianzas con los proveedores para poder mejorar la productividad. En las alianzas,
gana tanto la organizacién como los proveedores. Por tal motivo, los colaboradores consideran
que la empresa siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad, ya que tienen empresas con las cuales trabajan y nunca
han tenido inconvenientes en sus pedidos, dando respuesta al objetivo especifico: Identificar los
principios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de

Sullana, afio 2019.

Segundo objetivo especifico: Conocer los beneficios de la gestion de calidad en la

Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 9 del total de colaboradores encuestados, el 81%
considero que la gestion de calidad siempre le permite mejorar la imagen y marca de la empresa.

Donde la mayoria de los colaboradoras encuestados considerd que la gestion de calidad siempre
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le permite mejorar la imagen y marca de la empresa, de tal manera, estos resultados coincide con
Bustos (2018) manifiesta que mejorar la imagen de la organizacién no quiere decir que sea malo,
lo malo esta no intentarlo y bajar la calidad. Por tal motivo, los colaboradores consideran que la
gestion de calidad siempre le permite mejorar la imagen y marca de la empresa, ya que tiene
requisitos de calidad que tiene que cumplir y ser mejor en el ambito empresarial, dando respuesta
al objetivo especifico: Conocer los beneficios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris

Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 10 del total de colaboradores encuestados, el 81%
consider6 que la gestion de calidad siempre le permite ofrecer productos de excelente calidad.
Donde la mayoria de los colaboradores encuestados considerd que la gestion de calidad siempre
le permite ofrecer productos de excelente calidad, de tal manera, estos resultados coincide con
Veliz (2015) en su trabajo de investigacion denominado Plan de negocios para una tienda virtual
de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento de imagen para el afio 2015, quien concluy6
que ofreciendo productos de excelente calidad. Ademas, coincide con Prieto (2017) explica que
el sistema nos obliga a realizar un analisis con detalle de todos nuestro procedimientos y ha
procesos de la forma mas rigurosa posible con el sentido de normalizarlos y asi lograr construir
un producto, bien o servicio muy consistente en calidad a lo largo del tiempo. Ademas, el
sistema de control de calidad nos brinda herramientas Gtiles para analizar ese proceso y tratar de
mejorarlo segin las modas de los datos que se vayan recopilando. De tal manera, los
colaboradores consideran que la gestion de calidad siempre le permite ofrecer productos de
excelente calidad, ya que tienen que pasar por cierto estandares antes de salir de la empresa que

le provee los productos y accesorios para las personas, dando respuesta al objetivo especifico:
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Conocer los beneficios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la

provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 11 del total de colaboradores encuestados, el 69%
consider6 que el personal nunca se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
satisfacer los requisitos del cliente. Donde la mayoria de los colaboradores encuestados
consider6 que el personal nunca se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
satisfacer los requisitos del cliente. Estos resultados discrepan con Borja & Lijon (2016) en su
trabajo de investigacion denominado Propuesta de un modelo de gestion en calidad de servicio,
basado en la norma internacional 1SO 9001: 2008, en empresas de comercializacion de productos
de consumo masivo, caso: almacenes la rebaja, quien concluyo6 que se ha vuelto mas comun el
deseo de las empresas por mejorar sus procesos mediante la implementacion de modelos de
gestion de calidad. - 1SO 9001 se centra en la eficacia del sistema de gestién de la calidad para
satisfacer los requisitos del cliente; asimismo, discrepa con Rodriguez & Alvarez (2016)
manifiesta que como he mostrado anteriormente, si logramos un correcto concepto de todos los
procesos, lograremos elaborar las metas mucho mas rapido, eliminando de la rutina diaria de
trabajo todos aquellos fallos y errores. Por tal motivo, los colaboradores consideran que el
personal nunca se centra en la eficacia del sistema de gestién de la calidad para satisfacer los
requisitos del cliente, ya que los clientes son la razon de ser de la empresa, sin ellos no existieran
y por tal motivo tienen que dar un excelente trato, dando respuesta al objetivo especifico:
Conocer los beneficios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.I.LR.L. en la

provincia de Sullana, afio 2019.
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En consecuencia, en la tabla y figura 12 y del total de colaboradores encuestados, el 81%
consider6 que los costos que brindan la empresa siempre son buenos donde permiten satisfacer
las necesidades de los clientes. Donde la mayoria de los colaboradores encuestados considerd
que los costos que brindan la empresa siempre son buenos donde permiten satisfacer las
necesidades de los clientes, de tal manera estos resultados coincide con Alvarado (2019) en su
trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de la competitividad y gestién de calidad
de las mypes del sector comercio rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes,
2017, quien concluyé que los costos que brindan estas empresas son buenos donde permiten
satisfacer las necesidades de los clientes con un bajo costo; asimismo, discrepan con Bustos
(2018) manifiesta que este es el propdsito de toda organizacidn, que la clientela quede satisfecha.
Deberian estarlo, ya que las empresas les estan brindando, productos o servicios de calidad. De
tal manera, los colaboradores consideran que los costos que brindan la empresa siempre son
buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los clientes; y de esa manera poder
fidelizarles y seguir siendo una empresa exitosa, dando respuesta al objetivo especifico:
Determinar los elementos de la gestion de calidad en la empresa Procampo S.A. en la provincia

de Sullana afio 2018.

En consecuencia, en la tabla y figura 13 del total de colaboradores encuestados, el 69%
considero6 que la empresa siempre se preocupa que su personal se sienta comodo al trabajar sobre
todo para que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes. Donde la mayoria
de los clientes encuestados consider6 que la empresa siempre se preocupa que su personal se
sienta cdmodo al trabajar sobre todo para que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de

los clientes, de tal manera, estos resultados tiene coincidencia con Alvarado (2019) en su trabajo
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de investigacion denominada Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las
mypes del sector comercio rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017,
quien concluyo que las empresas se preocupan el que sus empleados se sientan coémodos al
trabajar en aquellas sobre todo que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de los
clientes; y tiene coincidencia con Prieto (2017) especifica que el sistema de gestion de calidad
nos plantea que cada cierto tiempo nos detengamos, pensemos, analicemos y logremos sacar
conclusiones sobre cdmo va la empresa. Es algo muy practicado por el encargado del sistema de
control de calidad. Las conclusiones que saque este agente no debe compartirlas con los clientes.
Asi es dificil que los empleados de la empresa se sientan integrados. De tal manera, los clientes
consideran que la empresa siempre se preocupa que su personal se sienta cbmodo al trabajar
sobre todo para que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes, con la
finalidad de fidelizarles y obtener publicidad gratis, ya que cada cliente le comenta con sus
familiares, amigos y vecinos, dando respuesta al objetivo especifico: Conocer los beneficios de
la gestion de calidad en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio

20109.

En consecuencia, en la tabla y figura 14 del total de los colaboradores encuestados, el
63% considerd que la empresa nunca cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los
colaboradores a instruirse y asi prestar un mejor servicio al cliente. Donde la mayoria de los
colaboradores encuestados considerd que la empresa nunca cuenta con un programa de
capacitaciones que motive a los colaboradores a instruirse y asi prestar un mejor servicio al
cliente, de tal manera, estos resultados tienen coincidencia con Arbelaez & Hoyos (2017) en su

trabajo de investigacién denominado Sistema de gestion de la calidad para la empresa de venta
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de ropa Liz Styles, quien concluyé que la Boutique Liz Styles no cuenta con un programa de
capacitaciones que motive a los colaboradores a instruirse y asi prestar un mejor servicio al
cliente; y tiene coincidencia con Rodriguez & Alvarez (2016) afirma que en aquella reunion
mencionada anteriormente, se deben exponer todos los puntos de desarrollo de la empresa, todo
un recuento de lo que pasé y lo que pudo pasar. Si hoy se fallo, la proxima vez no se debe
repetir. Por tal motivo, los colaboradores consideran que la empresa nunca cuenta con un
programa de capacitaciones que motive a los colaboradores a instruirse y asi prestar un mejor
servicio al cliente, ya que no cuenta con un programa de capacitaciones y no tiene recursos
economicos para invertir en ello, ademas los colaboradores trabajan poco tiempo y luego se van,
dando respuesta al objetivo especifico: Conocer los beneficios de la gestion de calidad en la

Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 15 del total de los colaboradores encuestados, el
56% considerd que en la empresa a veces existe el nivel de comunicacion y la claridad de las
jerarquias y funciones entre los miembros de la empresa. Donde la mayoria de los colaboradores
encuestados considerd que en la empresa a veces existe el nivel de comunicacion y la claridad de
las jerarquias y funciones entre los miembros de la empresa, de tal manera estos resultados tienen
coincidencia con Ruiz (2018) en su tesis de investigacion denominada Gestion bajo el enfoque
de atencion al cliente en las Mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de
Calleria, afio 2018, quien concluy6 que carecen de organigrama y manual de organizacion y
funciones. Esta falta afecta el nivel de comunicacion y la claridad de las jerarquias y funciones
entre los miembros de la organizacién; y tiene coincidencia con Bustos (2018) manifiesta que el

convocar conferencias entre los empleados con fecha indicada y bajo un orden del dia nos va a
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ayudar a que cada persona llamada tenga toda aquella informacion importante que deba presentar
en la reunion. De tal manera, los clientes consideran que en la empresa a veces existe el nivel de
comunicacion y la claridad de las jerarquias y funciones entre los miembros de la empresa, ya
que sin una buena comunicacion no podrian brindar un buen servicio, dando respuesta al
objetivo especifico: Conocer los beneficios de la gestion de calidad en la Tienda Damaris

Accesorios E.I.LR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

Variable: Atencion al Cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las claves esenciales de la atencidn al cliente en la

Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 16 del total de los clientes encuestados, el 68%
considero6 que siempre esta satisfecho con el amplio y moderna infraestructura de la empresa.
Donde la mayoria de los clientes encuestados consider6 que siempre esta satisfecho con el
amplio y moderna infraestructura de la empresa, de tal manera, estos resultados discrepa con
Romero (2018) en su trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de la Gestion de
Calidad de servicio bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro otros tipos de venta al por menor de productos de belleza y cosméticos
en el distrito de Huaraz 2016, quien concluyo que los establecimientos no tienen ambientacion
moderna es por ello que estos establecimientos no satisfacen ni cumplen con las expectativas de
los clientes; y tiene coinciden con Torres (2018) menciona que se debe trabajar cada dia para que
el cliente pueda recibir un buen servicio. Ten en mente que los consumidores, son los esenciales

para que el negocio se mantenga en pie, ya que, sin ellos, este no existe. El cliente nunca debe
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esperar que lo atiendan, ya que el servicio debe ser rapido. En todo caso, el publico se iria de tus
manos Yy buscaria un negocio el cual le satisfaga sus necesidades y cumpla con sus expectativas.
De tal manera, los clientes consideran que siempre esta satisfecho con el amplio y moderna
infraestructura de la empresa, porque pueden realizar con tranquilidad sus compras, y buscar
accesorios de su preferencia, dando respuesta al objetivo especifico: Describir las claves
esenciales de la atencidn al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.l.R.L. en la provincia de

Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 17 del total de los clientes encuestados, el 51%
consider6 que el personal le recibe siempre con una sonrisa sincera y con respeto cuando llega a
la empresa. Donde la mayoria de los clientes encuestados considerd que el personal le recibe
siempre con una sonrisa sincera y con respeto cuando llega a la empresa, estos resultados
coinciden con Martinez (2016) manifiesta que cuando el cliente entra a una tienda, con mucha o
poca gente en su interior, los anfitriones o encargados del negocio, deben presentar una
bienvenida. Generara confianza y el cliente sabra con quién consultar si es que tiene algun
problema. Es esencial que quien lo reciba lo haga siempre con una sonrisa sincera y con respeto
hacia la persona. De tal manera, los clientes consideran que el personal le recibe siempre con una
sonrisa sincera y con respeto cuando llega a la empresa, a realizar sus compras, son personas
educadas, dando respuesta al objetivo especifico: Describir las claves esenciales de la atencion al

cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 18 del total de los clientes encuestados, el 59%

consider6 que el personal a veces le brinda una atencion adecuada ante quejas o reclamos. Donde
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la mayoria de los clientes encuestados considerd que el personal a veces le brinda una atencién
adecuada ante quejas o reclamos, de tal manera, estos resultados discrepan con Ramos (2019) en
su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la capacitacion y atencién al cliente
en las MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de computadoras, galeria Los
Algarrobos, cercado de Piura, 2018, quien concluyé que brindando una atencion adecuada ante
quejas o reclamos; y estos resultados discrepan con Salas (2019) manifiesta que todas las
personas que ingresan a comprar un producto deben ser tratadas equitativamente. Por nada en el
mundo se debe calificar al cliente, probablemente estas perdiendo un buen negocio. El objetivo
es que el cliente deba estar tranquilo, al menos si ha llegado a mirar o no decida comprar. Por tal
motivo, los clientes consideran que el personal a veces le brinda una atencion adecuada ante
quejas o reclamos, aun le falta tener conocimientos para resolver inconvenientes ya que primero
tiene que estar el propietario, dando respuesta al objetivo especifico: Describir las claves
esenciales de la atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de

Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 19 figura del total de los clientes encuestados, el
69% considerd que siempre confia plenamente en los servicios que ofrece la empresa. Donde la
mayoria de los clientes encuestados consider6 que siempre confia plenamente en los servicios
que ofrece la empresa, de tal manera estos resultados tienen coincidencia con Ramos (2019) en
su trabajo de investigacion denominado Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente
en las MYPE del sector comercio rubro venta de accesorios de computadoras, galeria Los
Algarrobos, cercado de Piura, 2018, quien concluyé que transparencia en las ventas al sefialar las

ventajas de los productos y servicios; permitiendo que los clientes se confien plenamente en los
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servicios que ofrece la MYPE; ademas tiene coincidencia con Torres (2018) quien concluyo que
la comodidad de los consumidores es esencial, por esta razon, se recomienda darles un buen
espacio en el que puedan realizar su compra. Una forma muy efectiva es que el vendedor o
asistente se acerque y pregunte si necesitan de su ayuda, brindarla y luego esperar a que sea
Ilamado para atender al cliente una vez mas. Por tal motivo, los clientes consideran que siempre
confia plenamente en los servicios que ofrece la empresa, porque nunca han tenido fallas o les ha
perjudicado con algin compuesto dafiino para salud de las personas, dando respuesta al objetivo
especifico: Describir las claves esenciales de la atencion al cliente en la Tienda Damaris

Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla 20 del total de los clientes encuestados, el 57% considero
que el personal a veces le da la razén ya que su atencion esta basada en la calidad. Donde la
mayoria de los clientes encuestados consider6 que el personal a veces le da la razén ya que su
atencion esta basada en la calidad, de tal manera estos resultados tienen coincidencia con Ruiz
(2018) en su tesis de investigacion denominada Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en
las Mypes del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018, quien
concluy6 que han comprendido que es necesario conocer que es lo que el cliente espera
encontrar en sus negocios y la importancia de una gestion basada en la calidad como soporte;
ademaés discrepa con Martinez (2016) manifiesta que cuando el cliente necesite la ayuda de los
empleados de la tienda, estos mismos deben acercarse para ayudar inmediatamente. No es 1o méas
correcto presionar al cliente a comprar solo porque la compra es buena para el negocio. Debe
esperar pacientemente a que el comprador termine de hablar para después el vendedor pueda

exponer algunas ideas. Por tal motivo, los clientes consideran que el personal a veces le da la
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razon ya que su atencién esta basada en la calidad, ya que muchas veces o tienen respuesta a
ciertas preguntas, dando respuesta al objetivo especifico: Describir las claves esenciales de la
atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio

20109.

En consecuencia, en la tabla y figura 21 del total de los clientes encuestados, el 75%
consider6 que el personal siempre tiene un adecuado tono de voz al momento que le brinda sus
servicios. Donde la mayoria de los clientes encuestados considerd que el personal siempre tiene
un adecuado tono de voz al momento que le brinda sus servicios, de tal manera, estos resultados
coinciden con Salas (2019) manifiesta que es vital saber que las personas son distintas y cada
persona tiene distintas actitudes. Es por eso que es necesario que los empleadores vayan al
mismo ritmo, algunos mas formales y otros mas sencillos. Un vendedor debe conocer que la
manera de cOmo interactuar correctamente con cada persona. Tus empleados deben conocer esta
habilidad, asi el cliente estara agradecido contigo y con tu negocio. Por tal motivo, los clientes
consideran que el personal siempre tiene un adecuado tono de voz al momento que le brinda sus
servicios, no son personas de mal humor, atienden de la mejor manera y con mucha amabilidad,
dando respuesta al objetivo especifico: Describir las claves esenciales de la atencidn al cliente en

la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

Cuarto objetivo especifico: Identificar las cualidades del personal de atencion al cliente

en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 22 del total de los clientes encuestados, el 81%

considero que el personal de atencion al cliente siempre brinda un trato amable y respetuoso.
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Donde la mayoria de los clientes encuestados consider6 que el personal de atencion al cliente
siempre brinda un trato amable y respetuoso, de tal manera estos resultados tienen coincidencia
con Masias (2016) en su trabajo de investigacion titulada Formalizacion y Gestién de Calidad de
las mype comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016, quien
concluyo que el 87.2% si recibieron del personal un trato amable y respetuoso; ademas coincide
con Gonzalez (2016) define que quiza ya conocias esta técnica, y es que es la mas adecuada para
poder mantener en pie a tus clientes en tu negocio. Todo cliente que entre a un negocio desea que
se le trate con respeto. Recuerda que en todo modo sera merecedor de respeto. Haberse cruzado
con un usuario mal educado no es razén para romper la regla de ser educado y respetuoso. Por tal
motivo, los clientes consideran que el personal de atencion al cliente siempre brinda un trato
amable y respetuoso, son personas con buenos principios y eficientes realizando su trabajo,
dando respuesta al objetivo especifico: Identificar las cualidades del personal de atencion al

cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 23 del total de los clientes encuestados, el 75%
considero que el personal a veces muestra capacidad de autocontrol ante una queja o problema
con algan producto. Donde la mayoria de los clientes encuestados considerd que el personal a
veces muestra capacidad de autocontrol ante una queja o problema con algln producto, de tal
manera estos resultados discrepa con Andrade & Escalante (2015) en su trabajo de investigacion
denominado Analisis del servicio al cliente para mejorar el proceso de comercializacién de la
empresa Bultrims S. A. ubicada en la ciudad de guayaquil en el afio 2014, quien concluy6 que
tomar en consideracion las encuestas realizadas a los clientes metas, las entrevista que son de

conocimiento de lo que el mercado exige en quejas y en satisfaccion del servicio que se esta
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dando como empresa; por otro lado Thompson (2016) define que clientes irascibles, que no
dejan hablar, que se descontrolan. Quiza es dificil pero el empleado debe mantener el autocontrol
y no dar mala imagen al negocio. Si eres una persona con caracter tranquila, probablemente seas
buena para esto. Pero si no lo eres o si no te resulta suficiente, pues es una cualidad que puedes
adquirirla. Por tal motivo, los clientes consideran que el personal a veces muestra capacidad de
autocontrol ante una queja o problema con algln producto, y que le falta tener autoridad para
resolver dichos inconvenientes, primero tiene que estar el propietario para resolver, dando
respuesta al objetivo especifico: Identificar las cualidades del personal de atencion al cliente en

la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 24 del total de los clientes encuestados, el 75%
afirman que la empresa siempre muestra un impacto positivo en las ventas de accesorios con
asesoramiento de moda. Donde la mayoria de los clientes afirman que la empresa siempre
muestra un impacto positivo en las ventas de accesorios con asesoramiento de moda, de tal
manera estos resultados coincide con Veliz (2015) en su trabajo de investigacion denominado
Plan de negocios para una tienda virtual de ropa y accesorios femeninos con asesoramiento de
imagen para el afio 2015, quien concluyo que Fiorella S.A. ingresara al mercado con la finalidad
de causar un impacto positivo en las ventas de ropa femenina con asesoramiento de moda,
también coincide con Haya (2018) afirma que esta cualidad no trata de ser el mas chistosa ni de
minusvalorar los problemas del cliente. Cuando nos referimos a alguien positivo, nos referimos a
una persona que transmite buenas vibras a la gente, y que estas ultimas lo perciban. De tal
manera, los clientes afirman que la empresa la empresa siempre muestra un impacto positivo en

las ventas de accesorios con asesoramiento de moda, dando respuesta al objetivo especifico:
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Identificar las cualidades del personal de atencién al cliente en la Tienda Damaris Accesorios

E.I.LR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 25 del total de los clientes encuestados, el 72%
considero que a veces existe una comunicacion fluida con el personal al momento de solicitar un
producto en especial. Donde la mayoria de los clientes encuestados considerd que a veces existe
una comunicacion fluida con el personal al momento de solicitar un producto en especial, de tal
manera estos resultados discrepa con Ramos (2019) en su trabajo de investigacion denominado
Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPE del sector comercio rubro
venta de accesorios de computadoras, galeria Los Algarrobos, cercado de Piura, 2018; quien
afirma que existe una comunicacion fluida con los clientes; y también coincide con Gonzélez
(2016) quien concluyo que cuando se trata a otras personas se debe ser un buen oidor. La
habilidad de entender y comprender a las demas personas sera esencial. Igual que otras
cualidades, puedes entrenar el oido. Por tal motivo, los clientes consideran que a veces existe una
comunicacion fluida con el personal al momento de solicitar un producto en especial, ya que
ellos no han visualizado organizacion entre ellos, dando respuesta al objetivo especifico:
Identificar las cualidades del personal de atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios

E.I.LR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 26 del total de los clientes encuestados, el 84%
consider6 que el personal de caja siempre muestra empatia al momento de realizar el cobro del
producto. Donde la mayoria de los clientes encuestados considero que el personal de caja

siempre muestra empatia al momento de realizar el cobro del producto, de tal manera estos
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resultados tienen coincidencia con Thompson (2016) define que es una cualidad basica y que
resulta atil en varias vertientes. EI que posea esta cualidad no solo ayudara a los clientes, sino
que también gozara de su trabajo. Esta cualidad permite estar en el lugar del otro y buscar
soluciones a su problema. El trabajo de atencion al cliente sera facil si llevas esta cualidad
contigo. Para ti y para los clientes. Por tal motivo, los clientes consideran que el personal de caja
siempre muestra empatia al momento de realizar el cobro del producto, y es muy amable y
cordial con las respuestas y al realizar su labor, dando respuesta al objetivo especifico:
Identificar las cualidades del personal de atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios

E.LLR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 27 del total de los clientes encuestados, el 47%
consider6 que el personal a veces es agil y eficiente en sus actividades diarias. Donde la mayoria
de los clientes encuestados considerd que el personal a veces es agil y eficiente en sus
actividades diarias, de tal manera, estos resultados discrepa con Saba (2018) en su trabajo de
investigacion titulada Caracterizacion gestion de calidad y capacitacion en las Mype comerciales
rubro confecciones, ropa para nifios mercado modelo de Piura, afio 2018; quien afirma que un
control del desempefio de sus trabajadores que ayuda de manera eficiente a la MYPE; y discrepa
con Haya (2018) afirma que para atender al cliente se necesita de una gran agilidad, y eso
algunos no lo tienen en cuenta. Lo bueno es que la agilidad también se entrena, por lo que es tu
turno de practicar tu agilidad. Por tal motivo, los clientes consideran que el personal a veces es
agil y eficiente en sus actividades diarias, ya que muchas veces se han demorado para brindarle

el producto solicitado, dando respuesta al objetivo especifico: Identificar las cualidades del
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personal de atencidn al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de

Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 28 del total de los clientes encuestados, el 72%
consider6 que puede visualizar que el personal siempre trabaja en equipo con sus compafieros.
Donde la mayoria de los clientes encuestados considerd que puede visualizar que el personal
siempre trabaja en equipo con sus comparieros, de tal manera estos resultados coinciden con
Gonzélez (2016) define que al igual que en cualquier profesion, trabajar en equipo es esencial. Si
se nos presenta una gran cantidad de clientes, es mejor trabajar en equipo que individualmente.
Por tal motivo, los clientes consideran que puede visualizar que el personal siempre trabaja en
equipo con sus comparieros, en el poco tiempo que se han encontrado en el establecimiento ha
visto armonia entre ellos, dando respuesta al objetivo especifico: Identificar las cualidades del
personal de atencidn al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de

Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 29 del total de los clientes encuestados, el 75%
considero que el personal siempre ofrece comprensidn y simpatia al momento de entregarle el
producto. Donde la mayoria de los clientes considera que el personal siempre ofrece
comprension y simpatia al momento de entregarle el producto, de tal manera estos resultados
coincide Thompson (2016) define por lo general si un cliente necesita de servicio al usuario,
pues es porque tiene un problema y espera solucionarlo. De nada servira que el agente sea
amable y empatico si al final no brindara ninguna opcion de solucion. La diligenciay la

resolucion son cualidades que en todo trabajo se necesita, pero si es para el servicio al cliente, el
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valor de estas cualidades se redobla. De tal manera, los clientes consideran que el personal
siempre ofrece comprension y simpatia al momento de entregarle el producto, son personas
eficientes y efectivas que realizan sus actividades con efectividad, dando respuesta al objetivo
especifico: Identificar las cualidades del personal de atencion al cliente en la Tienda Damaris

Accesorios E.I.LR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.

En consecuencia, en la tabla y figura 30 del total de los clientes encuestados, el 66%
consider6 que el personal siempre muestra conocimiento de los productos y servicios que
ofrecen. Donde la mayoria de los clientes considera que el personal siempre muestra
conocimiento de los productos y servicios que ofrecen, de tal manera estos resultados discrepa
con Romero (2018) en su trabajo de investigacion denominada Caracterizacion de la Gestion de
Calidad de servicio bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro otros tipos de venta al por menor de productos de belleza y cosméticos
en el distrito de Huaraz 2016; quien afirma que no respetan el tiempo prometido, no muestra
conocimiento de los productos y servicios que ofrecen; y coincide con Haya (2018) afirma que
es otra cuestion esencial. La persona que no se informe sobre su centro de labores o de la misma
empresa, no podra ser un buen agente. Por lo general, estos datos las brinda la misma empresa
para que su servicio al cliente se encuentre informado de la empresa. Lo que aprendas en ellas
puede serte de gran ayuda. De tal manera, los clientes consideran que el personal siempre
muestra conocimiento de los productos y servicios que ofrecen, ya que conocen sus productos y
saben de los beneficios y cualidades que tienen, dando respuesta al objetivo especifico:
Identificar las cualidades del personal de atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios

E.LLR.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.
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En consecuencia, en la tabla y figura 31 del total de los clientes encuestados, el 79%
considero que la cajera siempre tiene conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos ya
sea con tarjetas de crédito o débito. Donde la mayoria de los clientes considera que la cajera
siempre tiene conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos ya sea con tarjetas de
crédito o débito, de tal manera estos resultados discrepa con Masias (2016) en su trabajo de
investigacion titulada Formalizacion y Gestién de Calidad de las mype comerciales, rubro ropa
del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016; quien afirma que la tecnologia, como el contar
con POS en las tiendas para facilitar los pagos ya sea con tarjetas de crédito o débito; y coincide
con Gonzélez (2016) afirma que serd mejor para poder conseguir mejores resultados. Hoy en dia,
el servicio al cliente esta llevado por la tecnologia. Un excelente agente podra manejar
correctamente estas opciones tecnoldgicas. Por suerte, existen herramientas tecnoldgicas que
pueden ayudar en la atencion al usuario y resultan intuitivas y faciles de utilizar, por la gran
delincuencia las personas prefieren hacer pagos con tarjetas de débitos o créditos, dando
respuesta al objetivo especifico: Identificar las cualidades del personal de atencidn al cliente en

la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana, afio 2019.
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VI. Conclusiones
6.1. Conclusiones

Los principios de la gestion de calidad que identifican en la Tienda Damaris Accesorios
E.I.LR.L. fue relacion de mutuo beneficio con proveedores ya que la empresa ha desarrollado
alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad;
enfoque de procesos porque busca el mejoramiento de su gestion a través de la mejora continua;
ademas tiene mejora continua mediante la implementacion continuamente plan de mejoras para
el desarrollo; enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones segin sus percepciones y
tienen una caracteristica de corto plazo; y la implicacion de todo el personal porque le permite el
buen desenvolvimiento; pero el propietario a veces crea el ambiente en el cual el personal se
involucra en el logro de los objetivos; sin embargo, nunca ha disefiado un sistema de gestion de
calidad que le permita lograr la mejora continua en los productos vendidos y en la prestacion del

servicio.

Los beneficios que brinda la gestion de calidad a la Tienda Damaris Accesorios E.1.R.L.
es que le permite mejorar la imagen y marca; ademas de ofrecer productos de excelente calidad,;
y los costos que brindan la empresa son buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los
cliente; asimismo se preocupan gue su personal se sienta comodo al trabajar sobre todo para que
lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes; y a veces existe el nivel de
comunicacion y la claridad de las jerarquias y funciones entre los miembros; pero el personal le

falta centrarse en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos; ya
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gue no cuenta con un programa de capacitaciones que motive a los colaboradores a instruirse y

asi prestar un mejor servicio al cliente.

Las claves esenciales de la atencion al cliente que se describen en la Tienda Damaris
Accesorios fue adaptarse a cada cliente ya que el personal tiene un adecuado tono de voz al
momento que le brinda sus servicios; también tiene clientes autbnomos porque confia
plenamente en los servicios que ofrece la empresa; satisfaccion al cliente porque los clientes
estan satisfecho con el amplio y moderna infraestructura; ademas el personal cortés ya que recibe
con una sonrisa sincera y con respeto cuando llega a la empresa los clientes; pero a veces brinda

una atencion adecuada ante quejas o reclamos.

Las cualidades que identifican del personal de atencidn al cliente en la Tienda Damaris
Accesorios fue que el personal de caja muestra empatia al momento de realizar el cobro del
producto; y tiene conocimiento del manejo de POS para facilitar los pagos ya sea con tarjetas de
crédito o debito; y el personal de atencion al cliente brinda un trato amable y respetuoso; también
ofrece comprension y simpatia al momento de entregarle el producto; y el personal trabaja en
equipo con sus compafieros; asimismo muestra conocimiento de los productos y servicios que
ofrecen; sin embargo el personal a veces es agil y eficiente en sus actividades diarias; por otro
lado la empresa muestra un impacto positivo en las ventas de accesorios con asesoramiento de

moda.
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VII. Aspectos complementarios

7.1. PROPUESTA DE MEJORA PARA LA EMPRESA “DAMARIS ACCESORIOS

E.LR.L. DE LA PROVINCIA SULLANA”.

Para mejoramiento de la empresa el desarrollo de un plan de mejora permite definir
mecanismos que permiten a la empresa alcanzar aquellas metas que se han propuesto que le
permitan ocupar un lugar importante y reconocido dentro de su entorno, esto se hace con
finalidad de detectar puntos débiles de la empresa y de esta manera atacar las debilidades y

plantear posibles soluciones al problema.

Al identificar el problema se llega a un analisis para una posible solucion mecanismo

que genera mejores resultados.

Cuando se logra identificar el problema se llevd a cabo el proceso de solucion de la

situacién, mejorando asi estratégicamente, permitiendo el éxito.

La Gestion de la Calidad es el conjunto de acciones, pre elaboradas y sistematicas,
que son indispensables para brindar la convivencia y armonia adecuada de que un producto,
bien o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad. Los grandes inversores se
dieron cuenta que para garantizar que sus proveedores les enviaran los productos cumpliendo
sus especificaciones, era necesario que organizaran y documentaran todos aquellos aspectos
de su compafiia que pudieran contribuir en la calidad del producto que les brindaban. Todo
ello debia estar sistematizado y atestiguado, y por ello empezaron a obligar a sus

abastecedores a garantizar la calidad.
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La calidad se caracteriza por prevenir y/o reducir ciertas fallas que se encuentran en la
empresa en tanto a orientacion al cliente en ofrecer los productos como también el trabajo en
equipo, es una estrategia que se considera a través de enfoques de interaccion estrategia y

mejora para la empresa.

El captar las exigencias y el aumentar permanentemente la satisfaccion del cliente
demanda un papel importante para obtener ganancias ademas de éxito duradero en la

empresa.

La productividad depende tanto en el valor de servicios y productos por ello se debe
incluir procesos sostenibles para el crecimiento econdmico logrando mejoras para el

bienestar de la empresa.

Se exige la implementacion de un control del personal de como utiliza su agilidad
para obtener un alto grado de competitividad para ello el analisis de esta investigacion se
basa en las siguientes recomendaciones para mejorar en un futuro para requerir un desarrollo

que lleve al éxito a la empresa en un futuro.

La empresa debe contar con procesos mas competitivos y eficaces.

Tener mayor control y seguimiento de acciones que se van a emplear para corregir

problemas que se presenten en la empresa.

Conocer las causas que ocasionan los problemas y encontrar su posible solucion.

Determinar en un plan las acciones a realizar en un futuro al igual que la manera en

que se controlara y se daréa el seguimiento.
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Respecto a las variable Gestion de Calidad basado en el primer objetivo, identificar
los principios de la gestion de calidad en la empresa, sostiene algunas desventajas que afecta
a la empresa en un tanto por cierto el cual esto debe mejorar para tener mejor éxito en un

futuro. asimismo, respecto a esta investigacion se detectaron posibles detalles como:

La empresa nunca ha creado un enfoque al cliente para la resolucién de las quejas y
alentar al personal a mejorar sus habilidades para ello propongo un plan que desarrolle un
comité de capacitacion que permita contar con empleados habiles, entrenados, para hacer un
mejor trabajo para control de defectos, errores que se presenten al realizar las tareas de

diferentes aspectos.

La empresa debe contar con una metodologia para responder y atender a las

reclamaciones recibidas por los clientes.

Las reclamaciones recibidas deben ser objeto de analisis para tomar en cuenta las

medidas oportunas para que no vuelvan a suceder.

Ser lo més sencillo, humilde y facil de realizar posible.

Cumplir y comprender sus requisitos.

Contar con trabajadores motivados que pongan empefio en su labor, que busquen

realizar las operaciones de manera Optima y sugieran mejorar.

Mejorar continuamente en base a los procesos en mediaciones objetivas.

Tomar decisiones, responsabilidades como grupo.
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Es fundamental el compromiso teniendo en cuenta las buenas practicas.

Implicar a todo el personal en tratar de mejorar y controlar aquellos detalles que

incomoden al cliente.

Por ultimo estar a disposicion de cambios que se presenten capaces, dispuestos a

adaptarse a situaciones que haiga en la empresa.

Son una forma general de asumir los objetivos planteados que permite la aportacion de
ideas y compromiso de manera fluida con temas de trato organizacion y mejor planificacion en

conjunto permitiendo alcanzar el avance habitual en la toma de decisiones.

Un buen logro para que la empresa vaya mas alla de lo que se proponga es que el gerente
decida personalmente liderar con mas exigencia y tener en cuenta los procedimientos
encaminados en centrarse especificamente en el cliente, ya que este es la pieza primordial que

lleva a cabo el logro de los objetivos para la empresa.

El cliente que enfrentamos hoy en dia en el mercado esta evolucionando en tener mas la
razon ya que es atento y racional en lo que desea consumir siendo mas exigente para ello se debe

captar sus exigencias con paciencia, favoreciendo asi su satisfaccion.

En cuanto del segundo objetivo de la variable gestion de calidad, conocer los beneficios
de la gestion de la calidad se detectan la desventaja en cuanto a la mejora del sistema de trabajo
para satisfacer los requisitos del cliente, ademas del intercambio de conocimientos how know, y
finalmente la interaccién y comunicacion el cual juegan un papel importante el cual este deberia

estar en alto estandar para mejora de la empresa, por ello se propone:
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Establecer los requisitos del cliente pues si logramos un correcto concepto de todos los
procesos se lograra las metas mucho mas rapido eliminando de la rutina diaria aquellos errores o

fallas que consideran el personal satisfaciendo la razén de ser empresa dando un excelente trato.

Al personal le falta centrarse en la eficiencia para satisfacer los requerimientos, para ello
se debe establecer un control de motivacion y capacitacion que motive a todos los trabajadores

de dicha empresa.

Por otro &mbito la interaccion y comunicacion es primordial para ello se debe establecer
reuniones constantes para interactuar con el personal y asi tener mas confianza en si mismos y

tener méas capacidad de atencion para el cliente consumidor.

Contar con personal competente en manejo de funciones, responsabilidades de cada uno

de ellos.

La empresa en su reunion de trabajo debe exponer todos los puntos de desarrollo
dirigiéndose asi a conseguir un desarrollo de forma habitual, asiendo participar a sus empleados
exponiendo sus ideas respecto a lo que se llevd a cabo en el dia 0 semana, teniendo en cuenta asi

las fallas que ayudaran a tener informacion de lo que hay que mejorar.
Compromiso de todo el personal para el cumplimiento de los requisitos del cliente.
Mejorar la imagen e incremento de la confianza y satisfaccion de los clientes.

Promover el éxito depende de los clientes para ello lo adecuado es llevar a cabo dar
solucién a sus necesidades. EI compromiso de la empresa es ofrecer un servicio positivo a través

de sus productos procesos servicios y atencidn, trabajar con dedicacidn para exceder nuestras
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metas y lograr resultados exitosos actuando de manera abierta honesta transparente estableciendo

confianza con actitud positiva adaptandose a los cambios establecidos.

El servicio al cliente hace referencia a todo el control que realiza una entidad o una
organizacion para satisfacer las necesidades de sus clientes. Para poder ofrecer un buen servicio
al cliente, primero se debe tener conocimiento de lo que desea el prestador de tu servicio, luego,

tenerlas en mente durante todo el proceso, incluyendo el momento en que el cliente se retira.

Respecto a las variable Atencion al cliente basado en el tercer objetivo, describir las
claves esenciales de la atencion al cliente, el indicador es que el cliente tiene la palabra el

personal a veces da la razon al cliente en cuento a su atencion para ello se propone:

Un anélisis mas centrado para no perder esa esencia de cliente satisfecho.

Tener una persona responsable del proceso, por lo tanto, asi como indicadores que midan

el grado de cumplimiento.

No todos los consumidores de la empresa se sienten satisfechos por ello se debe tener en
cuenta la atencién mas rapida posible para que el cliente se sienta mas comodo en comprar sus

productos.

Ademas de tener mas creatividad en atencidn no dejar que el cliente se sienta incomodo,
dudoso o insatisfecho para ello se propone tener mejor paciencia en trato y tratar de convencer al

consumidor de que el producto que se le ofrece es de calidad.

Asignar responsabilidades.
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Definir obstaculos que posiblemente puedan impedir la implementacion de exitosa de un

enfoque basado en indicadores para un buen desarrollo de logros.

No tener preferencias en los clientes todos deben ser atendidos equitativamente, el
objetivo es que el cliente debe estar tranquilo al menos si ha llegado a mirar o no decida

comprar.

Llevar una buena relacion con el cliente es mayor posibilidad de reconocer al instante lo
que desea comprar, es uno de los principios y clave esencial basica para atender al cliente y se

vaya satisfecho.

En el cuarto, altimo objetivo basado en identificar las cualidades del personal de
atencidn al cliente en la empresa se identifica la falta de capacidad de autocontrol, falta de
comunicacion, ademas de agilidad y eficacia en sus actividades, y por ultimo el conocimiento de
productos y servicios que se ofrecen esto debe mejorar para tener mejor éxito en un futuro, por

ello se plantea posibles detalles a mejorar como:

El empleado debe tener la mayor paciencia para no dar mala imagen al negocio, esta es
una de las cualidades mas caracteristicas que ayuda a brindar un buen servicio ya que hay

clientes diariamente el cual se debe comprender su estado su estado de animo.

Tratar de entender y comprender a los demas es parte esencial, la mayoria de los clientes
se encuentran incomodos e inconforme por ello estar mas atento a su escucha de pedidos y

reclamos es gran parte importante para el cliente se sienta satisfecho y recomiende su producto.
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Disponer recursos de informacion, tecnologia necesaria para poder atender mas rapido al

cliente.

Muchas veces el agente tendra que atender a varios clientes a la vez, si el cliente se siente
rechazado el empleado debe informarle sobre la situacion para que pueda entender y no huya del
negocio. Es parte de ser mas comunicativo y agil para no perder clientes y manejar la situacién

mas de manera mas entrenada.

Por lo general la empresa debe tener en cuenta de que sus empleados trabajadores
conozcan bien su precio de sus productos y que es lo que se ofrece para que a la hora de que el
cliente se acerque a preguntar sobre un producto y su precio lo puedan atender o mas pronto

posible y ganar asi puntos esenciales en ventas.

En general esta investigacion ayuda a captar aquellas pequefias fallas que la empresa esta
teniendo por ello es recomendable tener en cuenta estas recomendaciones que son plan de mejora

para su negocio y éxito de la empresa.

Ayudan a prevenir los problemas ocasionados por ello a través de este estudio se toman

medidas para que la empresa mejore en su futuro.
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1. Cronograma
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio 2019 Afio 2020
N° Actividades
Semestre | Semestre Il | Semestre || Semestre
Il
2019 2019 2020 2020
1 (2134 |1 |23 1| 2 1| 2| 3
1 Elaboracién del Proyecto X
2 Revisidn del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 Aprobacion del proyecto por el Jurado de X
Investigacion
4 Exposicion del proyecto al Jurado de X
Investigacion
5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccién de la revision de la literatura. X
7 Elaboracién del consentimiento informado (*) X
8 Ejecucion de la metodologia
9 Resultados de la investigacion X
10 Conclusiones y recomendaciones X
11 Redaccién del pre informe de Investigacion.
12 Reaccion del informe final X
13 Aprobacion del informe final por el Jurado de X
Investigacion
14 Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 Redaccion de articulo cientifico X
16 Sustentacion del informe final al Jurado de X
Investigacion
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Total
Categoria Base % o NUumero
(S1)

Suministros (*)

e Impresiones 0.5 500 $/250.00

e Fotocopias 0.1 300 $/30.00

o Empastado 2 35 $/70.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 17 2 S/34.00

0 $/0.00
Servicios

e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacion $/500.00

Sub total

S/984.00
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Total presupuesto
de desembolsable
% 6 Total
Categoria Base
Ndimero (S/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
30 4 S/120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de
35 2 S/70.00
datos
e Soporte informético (Médulo de
Investigacion del ERP University - 40 4 S/160.00
MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio
50 1 S/50.00
institucional
Sub total S/400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por 63 4 S/252.00
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semana)
Sub total S/252.00
Total de presupuesto
S/652.00
no desembolsable
Total (S/.) S/2,725.00
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3. Cuestionario

-
<
&
~

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMIBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la recopilacién
de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso la realizacién de mi
tesis universitaria. Considerando a la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de

Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de

Sullana, afo 2019.

MARCAR CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERA LA CORRECTA
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PREGUNTA

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

GESTION DE

CALIDAD

¢La empresa a creado un enfoque al
cliente para la resolucion de las
quejas y alentar al personal a mejorar
sus habilidades?

¢El propietario crea el ambiente en el
cual el personal se involucra en el
logro de los objetivos de la empresa?

¢La gestion de calidad le permite el
buen desenvolvimiento del personal?

¢La empresa busca el mejoramiento
de su gestion a través de la mejora
continua de sus procesos?

¢La empresa ha disefiado un sistema
de gestion de calidad que le permita
lograr la mejora continua en los
productos vendidos y en la prestacion
del servicio?

¢El propietario implementa
continuamente plan de mejoras para
el desarrollo de la empresa?

¢El propietario toma decisiones
seglin sus percepciones y tienen una
caracteristica de corto plazo?

¢La empresa ha desarrollado alianzas
estratégicas con los proveedores para
ser mas competitivos y mejorar la
productividad?

¢La gestion de calidad le permite
mejorar la imagen y marca de la
empresa?

10

¢La gestion de calidad le permite
ofrecer productos de excelente
calidad?




11

¢El personal se centra en la eficacia
del sistema de gestion de la calidad
para satisfacer los requisitos del
cliente?

176

12

¢ Los costos que brindan la empresa
son buenos donde permiten satisfacer
las necesidades de los clientes?

13

¢La empresa se preocupan que su
personal se sienta comodo al trabajar
sobre todo para que lleguen a
satisfacer las necesidades de cada uno
de los clientes?

14

¢La empresa cuenta con un programa
de capacitaciones que motive a los
colaboradores a instruirse y asi
prestar un mejor servicio al cliente?

15

¢En la empresa existe el nivel de
comunicacién y la claridad de las
jerarquias y funciones entre los
miembros de la empresa?

Muchas gracias por su colaboracién.

Sullana, noviembre del 2019.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la recopilacion de
informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso la realizacion de mi tesis
universitaria. Considerando a la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana.

Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente en la Tienda Damaris Accesorios E.I.R.L. en la provincia de Sullana,

afo 2019.

MARCAR CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERA LA CORRECTA
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PREGUNTA

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

ATENCION AL C

LIENTE

16

¢Usted esta satisfecho con el amplio
y moderna infraestructura de la
empresa?

17

¢El personal le recibe con una
sonrisa sincera y con respeto cuando
llega a la empresa?

18

¢El personal le brinda una atencion
adecuada ante quejas o reclamos?

19

¢Usted confia plenamente en los
servicios que ofrece la empresa?

20

¢El personal le da la razén ya que su
atencion esta basada en la calidad?

21

¢El personal tiene un adecuado tono
de voz al momento que le brinda sus
servicios?

22

¢El personal de atencion al cliente
brinda un trato amable y respetuoso?

23

¢El personal muestra capacidad de
autocontrol ante una queja o
problema con algun producto?

24

¢La empresa muestra un impacto
positivo en las ventas de accesorios
con asesoramiento de moda?

25

¢Considera que existe una
comunicacion fluida con el personal
al momento de solicitar un producto
en especial?

26

¢El personal de caja muestra empatia
al momento de realizar el cobro del
producto?

27

¢Considera que el personal es agil y
eficiente en sus actividades diarias?




28

¢Puede visualizar que el personal
trabaja en equipo con sus
comparieros?
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29

¢El personal ofrece comprension y
simpatia al momento de entregarle el
producto?

30

¢El personal muestra conocimiento
de los productos y servicios que
ofrecen?

31

¢La cajera tiene conocimiento del
manejo de POS para facilitar los
pagos ya sea con tarjetas de crédito o
débito?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, noviembre del 2019.
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4. Analisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD™

DOCENTE A CARGO: MG, DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECTIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos El mstrumento se aplicé a 20
personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS versidn 26. Dando el siguiente
resultado:
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA TIENDA DAMARIS ACCESORIOS E.LR.L. EN
LA PROVINCIA DE SULLANA, ANO 2019.

Estadivtices de bos ¢l
Alfe de Cronbach si se
Media Desviackin tipice slimina of slamento
PO1 226 033 086
Po2 160 0.75 098
PO3 270 080 098
PO4 255 0.3 098
POs 135 0.5% 08
P06 206 8o 1.00
o7 295 0.19 080
PO8 1.70 003 088
R0 145 069 0.94
P10 2% 0.30 083
M 270 0.30 0.99
P12 285 04z 080
P13 135 0.58 0.83
P14 255 0.3¢ 080
P15 135 049 096
P16 245 043 0.39
P17 180 0.08 0.93
P18 215 0.81 o,
P19 175 087 ogs
P20 185 014 0.9¢
P21 180 088 089
P22 250 028 086
P23 180 0.01 097
P24 1.7¢ 088 083
P25 255 028 0.99
P26 290 007 09
P27 265 042 088
P2g 130 057 081
P29 250 0.40 0.85
P30 245 043 099

P31 206 0.88 088




ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LAS
PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA TIENDA DAMARIS ACCESORIOS E.ILR.L. EN LA PROVINCIA
DE SULLANA, ANO 2019.

N° preguntas Alfa de Cronbach

31 0.942

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 94 2% de confiabilidad con respecto a 31 preguntas del

cuestionario.
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5. Cuadro de resultados
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Variabl | Dimensi IND(I)E,/A/\D o [tems RESULTADOS POR
e ones RES PORCENTAIJES
PR
. A SIEM
Primer OE NUNCA VECES | PRE
Enfoaue al ¢La empresa a creado un enfoque al cliente
1 clignte para la resolucién de las quejas y alentar al 63% | 31% | 6%
personal a mejorar sus habilidades?
¢(El propietario crea el ambiente en el cual el
2 Liderazgo | personal se involucra en el logro de los 6% 5% | 19%
objetivos de la empresa?
Implicacion | L . .
3 de todo el (aLa gestllo_n o_le calléiald le pernwlj)te el buen 6% 2506 | 69%
personal esenvolvimiento del personal’
Enfoque de ¢La empresa busca el mejoramiento de su
4 ro?:eso gestion a través de la mejora continua de sus 6% 13% | 81%
P procesos?
g PFISCIIDIOS Enfoaue de ¢La empresa ha disefiado un sistema de
5 s t?’ ad sister?wa ala gestion de calidad que le permita lograr la 81% 13% | 6%
> ges II'(()jn q € estion mejora continua en los productos vendidos y
& calida 9 en la prestacion del servicio?
Q)
% Meiora ¢El propietario implementa continuamente
6 2 contjinua plan de mejoras para el desarrollo de la 0% 19% | 81%
empresa?
Enfoque
basado en | ¢El propietario toma decisiones segun sus
7 hechos, para | percepciones y tienen una caracteristica de 19% 6% | 75%
latomade |corto plazo?
decisiones
Re:ﬁﬁ'&g de ¢La empresa ha desarrollado alianzas
8 beneficio con estratégicas con los proveedores para ser mas 6% 6% | 88%
proveedores competitivos y mejorar la productividad?
Segundo OE




10

11

12

13

14

15

Beneficios
de la
gestion de
calidad
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Po_tenmar la {,La gestion de calidad le permite mejorar la 13% 6% | 81%
imagen imagen y marca de la empresa?
Mejorar la ;La gestion de calidad le permite ofrecer
calidad de los | ¢-29 b! 0% | 19% | 81%
productos de excelente calidad?
productos
Mejorael | ¢El personal se centra en la eficacia del
sistema de | sistema de gestion de la calidad para 69% 6% | 25%
trabajo satisfacer los requisitos del cliente?
Incrementar | ¢Los costos que brindan la empresa son
la satisfaccion | buenos donde permiten satisfacer las 13% 6% | 81%
de los clientes | necesidades de los clientes?
Incrementar | ¢;La empresa se preocupan que su personal se
la satisfaccion | sienta cdmodo al trabajar sobre todo para que o 0 o
y motivacion | lleguen a satisfacer las necesidades de cada 6% 13% | 81%
del personal | uno de los clientes?
Intercambio | ¢La empresa cuenta con un programa de
(_je _ cafpacna_\mones que motive a Io_s colab(_)rgdores 63% 31% | 6%
conocimiento | a instruirse y asi prestar un mejor servicio al
s how know | cliente?
Simplificar la | ¢En la empresa existe el nivel de
interaccion y | comunicacion y la claridad de las jerarquiasy | 13% | 56% | 31%

comunicacion

funciones entre los miembros de la empresa?
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Variable Dimensio Indicadores Items RESULTADOS POR
nes PORCENTAIJES
PR
A SIEMP
Tercer OE NUNCA veces | RE
Satisfaccion | ¢Usted esta satisfecho con el amplio y moderna 0 0 0
16 del cliente |infraestructura de la empresa? 25% 7% 68%
. ¢El personal le recibe con una sonrisa sincera y o o 0
17 Ser cortes con respeto cuando llega a la empresa? 19% 31% | 50%
Claves Los clientes no | ¢El personal le brinda una atencion adecuada o o 0
18 esenciales se juzgan ante quejas o reclamos? 25% 9% | 16%
de la
atencion al Clientes ‘U 1 o
; ¢Usted confia plenamente en los servicios que 0 0 0
19 cliente auténomos | ofrece la empresa? 10% 21% | 63%
El cliente tiene | ¢El personal le da la razon ya que su atencion 0 0 0
20 lapalabra |esta basada en la calidad? 12% 57% | 31%
e
o -
> Adaptarse a | ¢El personal tiene un adecuado tono de voz al o o 0
21 g; cada cliente | momento que le brinda sus servicios? 15% 10% | 75%
>
=
0 Cuarto OE
=
>
i Ser educad | Id ion al cli brind
er educado y | (El personal de atencién al cliente brinda un 0 0 0
22 respetuoso | trato amable y respetuoso? 3% 16% | 81%
Tener una gran .
) : ¢El personal muestra capacidad de autocontrol o o 0
23 Cualidades | capacidadde | " o queja o problema con algtn producto? 7% 75% | 18%
del autocontrol
personal
de ¢La empresa muestra un impacto positivo en las
24 atencional | Ser positivo | ventas de accesorios con asesoramiento de 10% 15% | 75%
cliente moda?
Saber escuchar | {Considera que existe una comunicacion fluida
25 y ser un buen |con el personal al momento de solicitar un 10% 72% | 18%
comunicador | producto en especial?




26

¢El personal de caja muestra empatia al
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27

28

29

30

31

At1 0, 0, 0,
Ser empatico momento de realizar el cobro del producto? 1% 15% | 84%
Ser 4qil ¢Considera que el personal es agil y eficiente en 2% 47% | 31%
g sus actividades diarias? ° ° °
Saber trabajar | ,Puede visualizar que el personal trabaja en o 0 0
en equipo | equipo con sus comparieros? 21% 7% 72%
Ser diligente y | ¢El personal ofrece comprensién y simpatia al 2% 3% 75%
resolutivo | momento de entregarle el producto? ° ° ?
Conocer bien ,El personal muestra conocimiento de los
i ¢ 0 0 0
el servicioy la productos y servicios que ofrecen? 22% 12% | 66%
empresa
ManeIJ:lSr bien ¢La cajera tiene conocimiento del manejo de
POS para facilitar los pagos ya sea con tarjetas 15% 6% 79%

herramientas
tecnoldgicas

de crédito o débito?




6. Libro de codigos
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Colabo
radores

GC1

GC2

GC3

GC4

GC5

GC6

GC7

GC8

GCY

GC10

GC11

GC12

GC13

GC14

GC15
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w
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e

[y
ol

[=Y
(=2}

LSS LS S S S Y Y SN e S e e s =

W W | W IR N IR IR NI IR I NN |-

W W W W W W W W W | W W IR I

Wlwl wlwlwl wl wl w|lw | w| W W | w ||

AN NN R N R R e =

Wlwlwlwlwl wlwlwlwlwlw |l lw | lw | NI N

Wlwlwlwlwlwlwlwlw|lwlw lwim|[FkPr]lFk |[+F—

Wlwlwlwlwlwl wl wllw|lw wWw W lw|wWw ||

Wlwlwl wlwlwl wl wlwlwl w i wlw| I IF -

Wlwlwlwlwl wl wlwlwlwl wlw | lw | NI N

wlwlwlw|lmo|lkr|lkr|lkr P, — |~
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Wlwlwl wlwl wl wl w|lw | w | W W | w ||

LSS LS S S S Y S SN S S S S = =

W W W WlW IR I NI I I NI I

Porcen
tajes

1=63%
2=31%
3=6%

1=6%
2=75%
3=19%

1=6%
2=25%
3=19%%

1=6%
2=13%
3=81%

1=81%
2=13%
3=6%

1=0%
2=19%
3=81%

1=19%
2=6%
3=75%

1=6%
2=6%
3=88%

1=13%
2=6%
3=81%

1=0%
2=19%
3=81%

1=69%
2=6%
3=25%

1=13%
2=6%
3=81%

1=6%
2=13%
3=81%

1=63%
2=31%
3=6%

1=13%
2=56%
3=31%
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AC16

15%
6%
79%

1=

2
3

AC15

22%

1
2
3

12%
66%

AC14

22%
3%

1
2
3

=75%

AC13

21%
7%
72%

1=

2
3

AC12

1=22%
47%

2
3

31%

AC11

1%

1=

15%
84%

AC10

1=10%

2
3

72% (2

18% |3

AC9

1=10%

2
3

15%
75%

AC8

7%

1
2
3

=75%

18%

AC7

3%

1
2
3

16%
81%

AC6

15%
10%
51%

1
2
3

AC5

1=12%
57%

2
3

31%

AC4

1=10%
21%
79%

2
3

AC3

1=25%
59%

2
3

16%

AC2

19%
31%
50%

1
2
3

25%
7%
68%

1=

2
3

Cliente |AC1

10
11

12
13
14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30|
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40|
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54/
55
56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68

Porcen

tajes
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7. Validacion del instrumento

| S, - .

Yo, f&laebedl Diawinia Zafec® Loghe 08 cedua de colegiaturs
f .

CLSER . conprofesion o, v St Tadew™ . eoroendo wraslmente

COMO experno, por medin d¢ lu presconie hngo COTNREr QUE O res vt oo Tines o

validacidn el instrumento de recoleccion de daton del trabay

“Clestian de chlidad ¥ Atencion sl cliente en ln Tionda Damans ACOENCEies BEIRL
en In provincia de  Sullane Al 4 Tcviind n e s cstadisnec
universitarintChuyves Palecion. Brika Bewrisd e Ay sra i Los
resultados de I revisidn realuzada commespon sroectons corne e sdecumciin
{comespondencin del contenido de la pregunia oo ety de la mvestigaciOn ),
Is pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con fa nvestigaciin ) 5 ia redaocitn

(interpretacion univoce del enunciado de la pregunta 8 Uaves dc = claridad y

precision del uso del vocsbulario enico) de cads wno e 05 lems presentados; el

detaile se presenta en el cuadro & continuacion:
















194




195




196













200













8. Turnitin
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9. Consentimiento informado
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