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RESUMEN

La investigacion plante6 como objetivo general: Elaborar una propuesta de mejora
de la atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma,
distrito de Huaraz, 2023; el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo de
propuesta, de disefio No experimental de corte transversal, para la variable atencion al cliente
se tom6 una poblacion muestral de 150 clientes y para la gestion de calidad fueron 6
trabajadores; para recopilar la informacion se aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 22 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: El
82.67% de los clientes  consideran que casi siempre el establecimiento transmite un
ambiente acogedor, el 82.00% consideran que algunas veces los trabajadores muestran
interés en resolver sus necesidades, el 44.67% mencionan que algunas veces la atencion es
rapida, el 100.00% de los trabajadores menciona que nunca se ha manejado una politica de
calidad para el cumplimiento de actividades, el 66.67% consideran que casi nunca existe un
adecuado disefio y desarrollo de los productos, el 100.00% mencionan que nunca se evalua
la satisfaccion del cliente mediante encuestas, el 66.67% menciona que algunas veces el
cliente quedo satisfecho con el servicio. Se concluye que la microempresa si brinda un
ambiente acogedor al cliente; sin embargo, los consumidores consideran que el trabajador
algunas veces tiene un interés por resolver su problema; la empresa no cuenta con politicas

de calidad que permitan cumplir de manera eficiente los objetivos y metas.

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




ABSTRACT

The research proposed as a general objective: Prepare a proposal to improve
customer service for quality management in the Vitalfarma pharmacy microenterprise,
Huaraz district, 2023; The type of research was quantitative, descriptive level, non-
experimental cross-sectional design, for the customer service variable a sample population
of 150 clients was taken and for quality management there were 6 workers; To collect the
information, the survey technique was applied and as an instrument a questionnaire of 22
questions on a Likert scale, the results were: 82.67% of customers consider that the
establishment almost always transmits a welcoming atmosphere, 82.00% consider that
Sometimes the workers show interest in solving their needs, 44.67% mention that sometimes
the attention is fast, 100.00% of the workers mention that a quality policy has never been
managed for the fulfillment of activities, 66.67% consider that There is almost never an
adequate design and development of products, 100.00% mention that customer satisfaction
is never evaluated through surveys, 66.67% mention that sometimes the customer was
satisfied with the service. It is concluded that the microenterprise does provide a welcoming
environment to the client; However, consumers consider that the worker sometimes has an
interest in solving their problem; The company does not have quality policies that allow it

to efficiently meet its objectives and goals.

Keywords: Customer service, quality management, microbusiness.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia las Mypes representaron el 95% de las empresas peruanas y emplearon al
26,6% de la PEA en 2020, lo que representd una caida del 21,2% en los empleos de la PEA
en 2019, convirtiéndose en las principales fuentes de ingreso para la mejora en la economia
del pais, quienes generan empleos a miles de peruanos, combatiendo de esta manera el
desempleo. El servicio al cliente y la gestion de la calidad son dos aspectos clave para el
éxito de cualquier negocio, incluidas las PYMES. Para las Mypes, la atencion al cliente
puede ser un desafio debido a la falta de recursos y personal capacitado. Ademas, la gestion
de la calidad puede resultar dificil debido a la falta de experiencia y conocimiento en el
campo.

A nivel internacional, en Espaia la atencion al cliente es un tema critico para el éxito
de cualquier negocio. Segin un estudio del organismo de vigilancia del cliente Sotto Tempo
Advertising, el 74,6% de los espanoles cree que el servicio al cliente influye directamente
en su decision de comprar o recomprar un servicio, y el 75,6% de los usuarios afirmé que
cambiaria de proveedor de servicio si la atencion al cliente fuera decepcionante. Los
problemas de servicio al cliente mas comunes pueden variar segin la empresa y la industria.
Sin embargo, algunos problemas comunes incluyen la complejidad de los casos de los
clientes y el sesgo de los asesores. Otros factores pueden incluir la falta de recursos y
personal capacitado, asi como la falta de experiencia y conocimiento en el campo. (Diaz,
2021)

Asimismo, en una entrevista realizada al equipo de Ratiopharm dej6 notar la gran
diferencia que existe entre las farmacias de Espafa y México, siendo que en el primer pais
quienes estan al frente de la atencidon son profesionales farmacélogos y que, ademas, al
momento de tener contacto con los clientes y realizar la consulta respectiva tienen en
consideracion la reputacion de su organizacion como suya propia y ello hace que se
esfuercen por brindar un trato adecuado; caso contrario, en México el personal que labora
en las farmacias, principalmente en las pequefas, no cuenta con una profesion y existe un
notorio desconocimiento de los medicamentos que comercian, dejando a los clientes con una
sensacion de insatisfaccion y desconfianza, lo que a su vez afecta la percepcion que las
personas tienen para con la empresa. (Uribe, 2020)

En Ecuador, uno de los problemas es que las Mypes no procesan adecuadamente

quejas y reclamos; por ello, debe ser necesario crear un modelo de gestion de calidad que




brinde soluciones integrales efectivas para socios y clientes. Al no contar la institucion
financiera con politicas, procedimientos y procesos claros para la gestion de quejas y
reclamos, no permite definir actividades de mejora continia encaminadas a brindar
productos y servicios financieros que satisfagan las necesidades de los socios/clientes.
También es necesario evaluar el desconocimiento de las instituciones, lo que se refleja en la
falta de compromiso para crear un sistema de gestion disefiado para atender quejas y
reclamos del area de atencion al cliente, lo que requiere una seguridad adecuada, y desplegar
los recursos necesarios, incluida la capacitacion del personal sobre el terreno, para responder

con eficacia. (Toapanta, 2023)

A nivel nacional, en el Pert, es perceptible que la mayoria de las MYPES del rubro
boticas no cuidan el aspecto de la gestion de calidad, el personal y la organizacion que ordena
a estos son deficientes ya que no existen estructuras jerarquicas correctamente definidas y
los colaboradores no se encuentran capacitados de manera adecuada, a esto se suma la no
percepcion del valor afiadido por los clientes al tener malas experiencias cuando el contacto
con el personal de atencion es deficiente (Guzman, 2019).

Existen muchos factores que afectan la valoracion que los clientes tienen de las
boticas y farmacias, ello no se limita a las MYPES. El portal Salud con lupa (2020)
document6 que, aprovechando la coyuntura actual, farmacias importantes y lideres en el
mercado peruano, comercializaron medicamentos con sobre precio, lo cual causé gran
malestar entre los clientes; a esto complementa que, a pesar de existir una ley de
medicamentos genéricos, al momento de atender a los clientes en las farmacias principales
suelen ofrecer sus productos sin mencionar alternativas genéricas.

En el d&mbito regional, en la ciudad de Huaraz, un 25% de las farmacias no cuentan
con la adecuada gestion de calidad, esta carencia se focaliza principalmente en las MYPES
que representan casi la totalidad de la estadistica, a esto se anade que luego de una inspeccion
por parte de la entidad reguladora se pudo detectar que muchas de estas empresas
comercializan productos de dudosa procedencia y el personal no cuenta con el carnet de
sanidad respectivo (Haro, 2018).

Asimismo, segun Flores (2021) actualmente, algunas MYPES de la ciudad de Huaraz
han descubierto varios problemas en el ambito de la venta de medicamentos en las farmacias,

entre los cuales hemos encontrado quejas sobre el servicio por falta de mercaderia y mala

atencion al cliente. Muchos emprendedores no aplican el disefio de gestion de la calidad por




desconocimiento o falta de interés. Todo expresado se planteo el siguiente objetivo general:
(Cuadl es la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en la
microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023?; y para resolver el problema
general se plantea en los siguientes problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de
la atencién al cliente en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023?;
(Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma,
distrito de Huaraz, 20237 ; ; Como elaborar una propuesta de un plan de mejora de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz,
2023?

La investigacion se justifica por la siguiente razones, tuvo una importancia tedrica
debido a que se presentaron teorias, conceptos y definiciones sobre las variables atencion al
cliente y gestion de calidad, lo cual pudo ayudar a incrementar los conocimientos para todos
los interesados en el tema, dicho esto la informacion recopilada pudo servir como pilar para
futuras investigaciones y la generacion de nuevo conocimiento. Tienen una importancia
practica, porque se pudo brindar informar y conocimiento sobre la atencion al cliente y la
gestion de calidad para generar reflexiones dentro de la microempresa en estudio,
especialmente evidenciando como se desarrollan las microempresas del rubro ventas de
medicamentos, en beneficio del desarrollo de la ciudad de Huaraz. Asimismo, los
propietarios pudieron tomar mejores decisiones para asegurar el 6ptimo funcionamiento de
su negocio, dio una oportunidad de mejorar el servicio al cliente a través de nuevas
estrategias, para atraer nuevos clientes, ademds de atenderlos lo mejor posible, para lograr
la satisfaccion, de modo que sea posible fidelizar y lograr una buena satisfaccion del cliente,
logrando un posicionamiento y ventaja competitiva sobre los competidores y logrando
optimizar la gestion de la calidad de la botica. A su vez tiene una justificacion metodologica,
ya que el estudio se desarrollo utilizando métodos cientificos certificados, con un nivel
cuantitativo, descriptivo de propuesta y un disefio no experimental transversal, ya que se
proponen mejoras para sustentar tedricamente a la microempresa investigada. Asimismo, el
instrumento de recoleccion de datos fue evaluado por expertos que certificaran su validez,
del mismo modo la confiabilidad de dicho instrumento serd medido a través de Alfa de

Cronbach.

Es la investigacion se planted como objetivo general: Establecer una propuesta de

mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa botica




Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023. Y como objetivos especificos: Definir las
caracteristicas de la atencion al cliente en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de
Huaraz, 2023. Detallar las caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa botica

Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023. Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la

atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma, distrito

de Huaraz, 2023.




II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
Internacionales

Variable 1: Atencion al cliente.

En el plano internacional, se ubicaron estudios similares a la variable atencion al
cliente; por ende se tomo en cuenta algunos autores que analizaron a la calidad de servicio,
puesto que es una variable similar.

Velata (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Nacional De Chimborazo,
Ecuador. Titulado: Estrategias de marketing para el fortalecimiento de la calidad de servicio
de ECOPRINTER Riobamba; tuvo como objetivo: Determinar las estrategias de marketing
que garanticen la calidad de servicio que ofrece Eco-Primer. La metodologia aplicada fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, disefio no experimental, la poblacion
muestral la conforman 30 trabajadores, la técnica aplicada fue la encuesta y como
instrumento un cuestionario de 8 preguntas; los resultados fueron que: El 83% de los
empleados que labora en la empresa Eco-Printer menciona que es necesario adquirir nuevas
estrategias que mejoren la atencion al cliente, El 87% de los empleados representando un
porcentaje mayor, considera que es importante saber como tratar a los clientes cuando
ingresan a la empresa porque la primera impresion que refleje influird de manera positiva o
negativa en la decision de compra y preferencia a los productos y servicios que Eco-Printer
oferta, e el 60% menciona que no han recibido la debida induccién y desconoce totalmente
de la calidad de servicio, El 87% de los ingresos de la empresa son del servicio técnico que
ofrece, el 57% de los encuestados afirma que es necesario implementar estrategias de
marketing para mejorar la productividad, el 83% de los empleados afirma que si esto mejora
los consumidores optaran por contratar los servicios, El 60% de los empleados de Eco-
Printer menciona que es necesario las estrategias de marketing para la calidad de servicio, el
77% de los trabajadores encuestados pronuncia que es importante implementar estrategias
de marketing para fortalecer la atencion al cliente esto debido a las facilidades que se puede
obtener mediante las mismas ya que como empresa se va identificando algunos factores que
se pueden mejorar mediante un marketing adecuado hacia la atencién del consumidor, el
87% recalca que las estrategias de marketing si son esenciales para atraer nuevos clientes.
Se concluye que: La empresa Eco-Printer al ser una empresa que ofrece servicio técnico y

venta de implementos tecnoldgicos tiene poca captacion de clientela, en la investigacion

ejecutada se analizo que el personal no cuenta con incentivos que fomente al cliente interno




a realizar su trabajo con mayor interesa, el personal desconocia de estrategias de marketing
interno para lo cual busca mejorar estos factores con el fin motivar al personal obteniendo
nuevos mercados y una mejor rentabilidad econdmica para la empresa.

Shinin (2019) en su tesis para licenciatura de la Universidad Nacional de
Chimborazo, Ecuador. Titulado: Calidad de los servicios de la empresa lacteos san salvador
de la Ciudad de Riobamba-Ecuador Y su impacto en la percepcion de los clientes. Tuvo
como objetivo: Analizar la calidad del servicio de la empresa Lacteos San Salvador de la
ciudad de Riobamba-Ecuador y el impacto en la percepcion de los clientes. El estudio fue
de tipo cuantitativo, de disefio no experimental, transversal, descriptivo. La poblacién la
confirman 1932 clientes y se obtuvo una muestra de 154, la técnica aplica fue la encuesta y
como instrumento un cuestionario de 10 preguntas, los resultados fueron que: El 50.3% de
los clientes indican que la entrega de producto se realiza con suficiente tiempo. El 578.2%
de los clientes indican que cuando tengo algin problema con el pedido, la empresa muestra
interés en resolverlo. El 86.2% de los clientes indican que se da un buen servicio desde la
primera vez. El 78.3% de los clientes indican que cometen errores con los registros y
anotaciones de los pedidos. El1 50.0% de los clientes indican que el tiempo que usted espera
para obtener el servicio es satisfactorio. El 50.3% de los clientes indican que recibieron
atencion personalizada. E1 65.7% de los clientes indican que los Lacteos San Salvador ofrece
horarios de atencion convenientes para todos sus clientes. El 50.3% de los clientes indican
que el servicio se preocupa por mis intereses y por lo que el cliente pueda desear. El 85.4%
de los clientes indican que el personal de servicio al cliente entiende sus necesidades
especificas. El 78.5% de los clientes indican que comportamiento de los empleados le
transmite confianza. El 77.5% de los clientes indican que se siente seguro con la atencion y
la compra de productos. El 50% de los clientes indican que los empleados demuestran
amabilidad y buen trato. El 83.4% de los clientes indican que se siente seguro en sus
transacciones con Lacteos San Salvador. Se concluye que: Los directivos de la empresa al
momento de creacioén de la organizacion y durante su desarrollo han puesto énfasis en la
calidad del producto, pero no han sabido complementarlo con un valor agregado es decir la
falta de accion en cuanto al mejoramiento continuo en la calidad de los servicios de la
empresa.

Gavilanes (2020) en su tesis para licenciatura de la Universidad de Guayaquil,

Ecuador. Titulado: Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio

al cliente en la Empresa Industria Valdez Castro S.A.; plante6 como objetivo general




Proponer un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la empresa
Industria Valdez Castro S.A.La metodologia fue de disefio descriptivo, enfoque cuantitativo;
para recolectar los datos se aplic6 como técnica la encuesta y como instrumento un
cuestionario de 09 preguntas, la muestra poblacional la constrifieron 35 clientes y el gerente
general, este Ultimo fue quien contribuy6 respondiendo la entrevista. Los resultados fueron
que: El 67% de los clientes considera que la empresa le brinda de forma fiable y cuidadosa
los productos y servicio que solicita. El 72% de los clientes considera que la empresa le
entrega los productos en el tiempo indicado. EI 65% de los clientes considera que la empresa
le entrega los productos tal cual como lo solicito en cantidad y calidad. E1 65% de los clientes
considera que la empresa ofrece un nivel de atencion individualizada los clientes. El 50% de
los clientes considera que el personal responde eficazmente a sus interrogantes e inquietudes
respecto a los productos y servicios que ofrecemos. El 65% de los clientes considera que en
caso de haber tenido problemas el personal que lo atiende lo soluciona rapida y eficazmente.
El 55% de los clientes considera que el personal de la empresa le asesora y brindan
recomendaciones sobre los productos que requiere. El 82% de los clientes considera que el
personal de la empresa le brinda una excelente atencion. El 50% de los clientes considera
que los empaques y envases de los productos le parece visualmente atractivo. Se concluye
que: Las causas de la baja calidad en la atencidn al cliente especificamente se las hallo
empleando herramientas de ingenieria industrial como son los diagramas de Ishikawa y
Pareto los cuales indican que los principales problemas se deben a las actividades repetitivas,
la incorrecta manipulaciéon de los productos, el desorden en los puestos de trabajo, esto se
debe por la de procedimientos y organizacion en las areas de la empresa lo que causa la
demora en los tiempos de entrega. Por otro lado, se evidencio la falta de conocimiento de
ciertos colaboradores de los productos que comercializa la compaiiia ademas de la falta de

capacitacion en servicio al cliente.
Variable 2: Gestion de calidad

Noboa (2021) en su tesis para licenciatura de la Universidad Nacional de
Chimborazo, Ecuador. Titulado: Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en la
empresa Cerdmicas y Mega Akabados El Descuento; tuvo como objetivo: Determinar la
Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Ceramicas y Mega Akabados

El Descuento. El estudio fue de tipo cuantitativo, de disefio no experimental, transversal,

descriptivo. La poblacion muestral la conforman 16 trabajadores, la técnica aplica fue la




encuesta y como instrumento un cuestionario de 8 preguntas, los resultados fueron que: 56%
de clientes indicd que desconoce como la empresa lleva el control de sus actividades, de
igual manera el 68% menciond que nunca ha escuchado sobre la estructura organizacional
de la empresa, al respecto de la calidad el 61% de los clientes valoran sus productos como
baja y solo a veces son garantizados y confiables, por parte de los colaboradores el 56%
desconoce de la mision y vision de la empresa y el 72% indica que nunca ha recibido alglin
tipo de capacitacion con respecto a la calidad y atencion al cliente, el 67% menciona que a
veces la empresa brinda oportunidades de crecimiento, el 56% manifestd en el ultimo mes
si ha tenido problemas laborales o reclamos de los clientes. Se concluye que: Los factores
que inciden de forma negativa en la gestion de la calidad, en la empresa ceramicas y mega
Akabados El Descuento, mediante la examinacion detallada de la organizacion. De los
cuales, se puede expresar que es la inadecuada comunicacion entre administrativos, clientes
y trabajadores, por tanto, que la mayor cantidad desconocen de la existencia de una
planificacion sistémica, la estructura organizacional, se desconoce de la mision, vision,
politicas y normas de calidad en el servicio a los clientes. De igual manera un alto porcentaje
de clientes consideran que los productos y servicios adquiridos, solo a veces les ha resultado
garantizados y confiables seglin sus expectativas.

Segun Rosero (2019) en su tesis de maestria en la Universidad Central del Ecuador
Ecuador, titulado Diserio de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO
9001:2015, en el Area de Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia
Hospitalaria del Hospital Gineco Obstétrico Isidro Ayora; teniendo como objetivo buscar
desarrollar o modificar y estandarizar procesos misionales (prescripcion de nutricion enteral,
validacion, preparacion y administracion de nutricion externa), reducir el tiempo de entrega,
optimizar recursos, integrar los equipos interdisciplinarios involucrados y aumentar la
satisfaccion del cliente interno. Como metodologia se utilizaron los niveles y tipos de
investigacion utilizados en este proyecto fueron mixtos, descriptivos y transversales
respectivamente. La muestra de estudio para el analisis de la satisfaccion de los clientes
internos y externos en el Departamento de Nutricion Parenteral fue de 48 personas, y se
utilizé como herramienta de recoleccion de datos una prueba de satisfaccion de confiabilidad
cuantitativa validada compuesta de 14 items. Para verificar el cumplimiento de la unidad de
nutricion parenteral con las normas ISO 9001:2015, se determina mediante una lista de

verificacion validada. Luego del andlisis inicial de cumplimiento legal de los siete aspectos

estructurales de la norma ISO 9001:2015, se obtuvo un total de resultados del 48% con un




indice de cumplimiento del 77% luego de desarrollada la propuesta. Percepcion de
satisfaccion de los clientes internos y externos del departamento de nutricion parenteral
después de un examen estructurado mediante una escala de calificacion: insatisfecho,
insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho; En términos de funciones claras, formacion,
procedimientos claros, trazabilidad, recursos, comunicacion, control documental y mejora
continua, la satisfaccion del cliente interno y externo es maxima con un 45,57% y un 51,43%
respectivamente. Concluyéndose que la satisfaccion del cliente interno es la mas alta de igual
manera la satisfaccion del cliente externo, ademds se espera que el control y la auditoria

mejoren tras las inspecciones externas e internas.

Segun Pincay & Parra (2020) en su articulo de investigacién en la Pontificia
Universidad Catoélica de Ecuador, Ecuador, titulado Gestion de la calidad en el servicio al
cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. Teniendo como objetivo
analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en
Ecuador; con una metodologia de estudio cuantitativo, descriptivo y no transversal, se utilizo
una muestra de 38 Pymes y 20 individuos y se aplico un cuestionario con 6 preguntas
utilizando técnica de encuesta. Los principales resultados muestran que: El estado de
desempeiio de las PYMES orientadas al marketing en la gestion de la calidad del servicio al
cliente muestra que el 80% de las empresas no comprenden los problemas de gestion de la
calidad, el 80% de las empresas no utilizan sistemas de gestion de la calidad y los métodos
de evaluacion del servicio no son confiables, el 55% realiza entregas en la tienda, el 62%
dice que realiza promociones, el 65% considera que se deben mejorar la calidad de los
productos, el 74% indica que los productos cuentan con garantias. En conclusion, un aspecto
significativo fue el hallazgo de que la mayoria de las PYME desconocian los problemas de
gestion de la calidad y los servicios, utilizaban métodos poco fiables para evaluar la
productividad de los empleados y carecian de experiencia en los procesos de gestion
empresarial. Destacaron la necesidad de formacion para mejorar el servicio al cliente, que

puede utilizarse en otros estudios destinados a desarrollar recomendaciones de ejercicio.

Nacionales
Variable 1: Atencion al cliente.
Ferrofian (2021) en su tesis de licenciatura, presentado en la Universidad Catolica

Los Angeles Chimbote, Peru, titulado Caracterizacion de la competitividad y atencion al

cliente de las MYPES, rubro farmacias del centro de Chiclayo, 2021. Cuyo objetivo fue




determinar las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente de las MYPES, rubro
farmacias del centro de Chiclayo. Se utilizé una metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, de disefio no experimental transversal y conté con una muestra de 68 clientes de
las MYPES en estudio, a quienes se les aplicé un cuestionario de 15 preguntas dicotdmicas,
de donde se obtuvieron los siguientes resultados: un 88% de los encuestados consideran que
el personal que labora en las MYPES estd suficientemente capacitado, un 69% considera
que las MYPES se adaptan a las exigencias del consumidor y solo un 63% considera que la
administracion de las MYPES se preocupa por conocer las preferencias de los clientes. Entre
las principales conclusiones: conocié que el personal que labora en las MYPES tiene
vocacion de servicio, por lo consiguiente manejo de quejas se obtuvo que cuando se ha
realizado algin pedido o reclamo éste ha sido resuelto de manera rdpida, seguido de
fidelizacion de clientes se dio a conocer que los clientes estan satisfechos con la atencion
brindada y respecto a sistema de gestion se conocid que los propietarios se preocupan por

las preferencias del consumidor

Segiin Huerta (2022) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, Pert, titulado Atencion al cliente como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro boticas, de
la provincia Padre Abad, Ucayali 2022. El objetivo general fue determinar las mejoras de
la atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en
las Mypes del sector servicio, rubro boticas. La metodologia fue un disefio transversal, no
experimental y presentada a nivel descriptivo. Los principales resultados muestran que el
25% siempre brinda un excelente servicio, el 25% rara vez satisface a los clientes, el 25%
rara vez fija precios razonables segun el mercado, el 33,36% casi siempre gestiona el tiempo
de espera de los clientes, el 33,36% casi siempre sigue la politica de reputacion, el 33,36%
estd casi siempre productos diferentes, el 66,68% nunca ha iniciado un programa de
capacitacion en atencion al cliente, el 66,68% nunca ha iniciado ningun tipo de estrategia de
promocion de ventas, el 75,01% nunca ha iniciado el servicio puerta a puerta, el 75,01%
nunca ha practicado. De aquellos que se han comprometido con la proteccion del medio
ambiente, el 75,01% nunca ha realizado actividades de reciclaje y el 75,01% nunca ha

realizado reciclaje de recursos. La conclusion es que la farmacia no da un servicio eficaz al

cliente y no ha realizado mejoras en sostenibilidad.




Sanchez (2020) en su tesis para optar el titulo de licenciada en administracion en la
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Peru, titulado Caracterizacion de la
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE rubro farmacias, ubicadas en la Av. Ignacia
Schaeffer, Tambogrande, aiio 2019, tuvo como objetivo principal identificar las
caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro farmacias,
ubicadas en la av. Ignacio Schaeffer, Tambogrande, ano 2019. Utiliz6 una metodologia
cuantitativa, nivel descriptivo de disefio no experimental y conté con una poblacién de 3
farmacias, con una muestra de 71 clientes de las MYPE a los cuales se les aplicé un
cuestionario compuesto por 28 preguntas con una técnica de encuesta. Entre los principales
resultados se obtuvieron que, El 67% dijo que utiliza parcialmente la frecuencia continua.
No todos los empleados reciben formacién durante el afio. El 52% no cree que los nuevos
empleados tengan la oportunidad de recibir formacion. El 63% de los trabajadores cree que
uno de los beneficios es que los empleados mejoren su desempeio en la formacion. Entre
los factores ambientales, el 68% indicd que la infraestructura de la farmacia es suficiente
para satisfacer las necesidades reales de los clientes, y el 87% dijo que la farmacia las
proporciona. con un ambiente amigable y bueno que pueda ayudarlos. consumidor mas
cercano. Como conclusiones se tienen que los beneficios de la capacitacion de las farmacias
de la Avenida Scheffer de la ciudad de Tambogrande, se identificaron: Disminuye los
errores, los trabajadores son conscientes que los errores disminuyen considerablemente. Se
crea redes de trabajo, existe articulacion entre las diferentes areas de la organizacion
mejorando las acciones del trabajo. Por otra parte, promueven la innovacion, los trabajadores
presentan sugerencias para innovar en determinado proceso; Asi también solucionan
problemas. Las farmacias deben organizar eventos y dindmicas, que contribuyan en el
desarrollo de la creatividad de sus trabajadores, de esta forma que sientan que la empresa es

de ellos, por tanto, sus aportes son valorados.
Variable 2: Gestion de calidad.

Segun Garcia (2022) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, Pert, titulado Propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencion
al cliente en las micro y pequerias empresas del sector comercio rubro boticas del distrito
de Llamellin, Ancash, 2022. Su objetivo general fue, desarrollar una propuesta para la mejora

de la gestion de la calidad y el servicio al cliente en microempresas y pequefias empresas del

sector minorista farmacéutico. El estudio tuvo una metodologia de disefio no experimental




— transversal, descriptivo de propuesta. En la recoleccion de datos se utilizé una poblacion
y muestra de 4 propietarios para la gestion de calidad, para la variable de atencion al cliente
se utiliz6 una cantidad de 385 clientes siendo una muestra probabilistica a los cuales se aplico
un cuestionario de 18 preguntas mediante encuesta. y se obtuvo los siguientes resultados. El
50% de los representantes siempre tiene metas y objetivos claros, el 75% de los
representantes siempre tiene un manual de procesos, el 50.91% de los representantes a veces
no tienen precio, calidad y servicio lo suficientemente buenos, y el 55.32% de los
representantes a veces estan insatisfechos con los servicios brindados por la farmacia. La
conclusion fue que todos los representantes tenian objetivos claros y buenos manuales de
gestion y procesos, y la mayoria de los clientes no estaban de acuerdo en precio, calidad y
servicio. Por lo tanto, se concluye que, los propietarios deben adoptar nuevas estrategias para

abordar dichos defectos y aumentar las expectativas de los clientes.

Segun Puchuri (2021) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, Pert, titulado Caracterizacién del proceso de venta y la gestion de
calidad en las micro y pequerias empresas del sector comercio, rubro boticas y farmacias,
caso botica Karin, Lima, 2020. El objetivo general de este trabajo de investigacion es:
determinar las caracteristicas del proceso de ventas y la gestién de la calidad de las micro y
pequetias empresas del sector comercial, Caso Botica Karin, Lima, 2020. El método fue un
disefio transversal no experimental, descriptivo. Para recopilar informacion, se seleccionaron
74 clientes y se formuld un cuestionario con 28 preguntas. Donde se obtuvieron los
siguientes resultados: el 58,11% de los clientes tenian entre 18 y 30 afios, de los cuales el
54,10% eran hombres, el 85,10% eran solteros. De acuerdo al objetivo especifico se
determina que el 80.00% de los clientes entienden los métodos de control de calidad y el
46.00% de los clientes afirm6 que los vendedores respondieron las preguntas que les
hicieron. Dos objetivos en particular, el 43,00% de las personas fueron casi siempre amables
y el 42,00% encontré productos diferentes. En concreto, el tercer objetivo identificd que el
49,00% de los residentes manifesto estar casi siempre satisfecho con la ubicacion de su local
comercial y el 56,00% mencion6 que se deberian abrir nuevas sucursales. Finalmente, en el
cuarto objetivo especifico, el 50,00% dijo que casi siempre habia gama de productos

disponibles y el 36,00% recibi6 dinero en efectivo por los cambios de precios. En conclusion,

estos hallazgos apuntan a la necesidad de priorizar las relaciones entre clientes y




proveedores, ofrecer promociones y descuentos y crear un nuevo lugar para impulsar la

mejora y el desempefio organizacional.

Segun Agurto (2019) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote, Pert, titulado Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque
de atencidn al cliente en la Mype Farmacia Hospitalaria, en el distrito de Sullana-afio 2019.
Su objetivo general fue: Identificar las caracteristicas de la gestion de la calidad, con foco
en la atencion al cliente. La metodologia utilizada fue descriptivo y cuantitativo, de nivel
transversal no experimental. La técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue un
cuestionario compuesto por 19 preguntas. La poblacion y muestra fue de 08 trabajadores y
68 clientes. Los resultados muestran que el 100% de los empleados cree que en el marco del
sistema de gestion es necesario utilizar métodos para comprender los gustos y necesidades
de los clientes, y el 66,7% de los empleados esta totalmente de acuerdo en que el gerente o
duefo de la empresa es la persona indicada para liderar las funciones de la gestion de calidad.
El 79,4% de los clientes estuvo totalmente de acuerdo en que la calidad de los productos
entregados corresponde a los precios y descripciones dadas por los empleados de la empresa,
y el 89,7% de los clientes estuvo de acuerdo en que el ambiente de la empresa es calido.
Como conclusion se obtuvo que, el personal de farmacia del hospital reconocid y describid
ciertos beneficios siempre que se siguieran los principios de gestion de calidad, y el personal
estuvo totalmente de acuerdo con la necesidad de aplicar métodos en el sistema de gestion
de calidad para comprender los gustos y necesidades de los clientes. La aplicacion de un
sistema de gestion de la calidad es suficiente para garantizar la eficacia de los productos y/o
servicios y que los empleados sean tenidos en cuenta a la hora de tomar decisiones

comerciales importantes.

Regionales y/o locales

Variable 1: Atencion al cliente.

Segun Irigoyen (2023) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, Pert. Titulado: Propuesta de mejora de los factores relevantes de la
atencion al cliente para la gestion de la calidad en las micro y pequenias empresas rubro
librerias e imprentas en la ciudad de Huaraz, 2021. El objetivo general de este estudio fue:
desarrollar una propuesta para la mejora de los factores de atencion al cliente relacionados

con la gestion de la calidad en las pequefias y micro empresas de librerias e industria grafica

de la ciudad de Huara en el ano 2021. El método disefio no experimental - transversal —




descriptiva de propuesta. La poblacion y la muestra estuvieron compuestos por 24
representantes de MYPES a quienes se les realiz6 una encuesta mediante un cuestionario en
linea con 10 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: el 50,00% indicé que en
ocasiones utiliza publicidad para entregar productos; por lo tanto el 50,00% siempre utiliza
internet para promocionar su marca; el 58,30% informa en ocasiones a los clientes sobre
proteccion ambiental y medidas preventivas; El 66,70% mantiene siempre una linea de
comunicacion abierta con los clientes; El 66,70% so6lo envia ocasionalmente mensajes
personales a los clientes. En conclusion, no comprenden la importancia de la gestion de la
calidad en la atencion al cliente. Ademas, s6lo ocasionalmente promueven el cuidado del
medio ambiente entre los clientes. Por tanto, no son conscientes del posicionamiento de su
marca.

Fuentes (2021) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Pert. Titulado: Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de
calidad en las micro y pequeiias empresas, rubro ferreteria, caso multiservicios El Abuelo
Feliz, Huaraz,2021; cuyo objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreteria caso Multiservicios El Abueclo Feliz, Huaraz 2021. La
metodologia que se uso, fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental -
transversal. Se utilizo una poblacion muestral de 05 trabajadores a quienes se les aplico como
un cuestionario de 9 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: El 60% esta conforme con el producto que ofrece en su ferreteria, el 80% se
sienten satisfecho con el producto que adquiere en su ferreteria, el 80% estan de acuerdo que
el retorno de los clientes a la ferreteria es por el buen servicio, el 100% de los colaboradores
escuchan con atencion los pedidos de los clientes, el 80% indica que las quejas de los clientes
son resueltas en el momento inmediato, el 80% estd en desacuerdo que para innovar los
servicios brindados admite las sugerencias del cliente, el 60% indican que no existe
mecanismo para afadir el valor agregado y mejorar los procesos, el 82% no realizan
comparaciones o benchmarking de buena practicas con otras empresas. Se concluye que: La
mayoria de los resultados se ve deficiencia en cuanto a la variable atencidn al cliente esto
nos lleva a determinar una propuesta de mejora en atencién al cliente, a través de

capacitaciones como charlas para la formacion del personal, incentivos al personal se

concluye también la calidad de respuesta que es regular por lo que no se informa




adecuadamente en el tiempo que se lleva a los servicios, hay demora en el servicio se debe
la poca cantidad de colaboradores de atencion en la ferreteria.

Dolores (2020) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Peru. Titulado: Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al
cliente para la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas, rubro venta al por
menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados
(Boutique) en la ciudad de Caraz, 2020. Tuvo como objetivo determinar los factores
relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en
comercios especializados (Boutique) en la ciudad de Caraz, 2020. La metodologia fue de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental- transversal. Se trabaj6é con una
poblacion de 6 representantes de las micro y pequefias empresas a quienes se les aplico como
técnica la encuesta y su instrumento un cuestionario de 8 preguntas y se obtuvo los siguientes
resultados: El 83,33% casi siempre la empresa posee un plan de capacitacion. EI 100.00%
casi siempre cumplen con el servicio prometido. El 50.00% casi siempre existe propuestas
de mejora. E1 66.67% algunas veces la empresa ejecuta encuestas de satisfaccion del cliente.
El 66.67% casi siempre en la empresa emplean funciones que van de acorde a la mision y
vision. Conclusion general, la mayoria indican que casi siempre tienen un plan de
capacitacion. La mayoria relativa que casi siempre realizan el monitoreo del desempefio del
equipo de trabajo. La minoria que algunas veces cuentan con herramientas de capacitacion
orientados al cliente. Los representantes de las mypes solo ocasionalmente emplean estos
instrumentos que son tan valiosos para obtener un adecuado y un excelente servicio a los

clientes, esto indica la falencia que presentan en su gestion.

Variable 2: Gestion de calidad.

Flores (2021) en su tesis para optar el grado de bachiller en administracion en la
Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, Pert, titulado Caracterizacion de los factores
relevantes de la fidelizacion de los clientes para la gestion de calidad en las micro y
pequenias empresas, rubro de venta de medicinas farmacia en la ciudad de Huaraz, 2020.
Como objetivo se tuvo determinar las Caracterizacion de los factores relevantes de la
fidelizacion de los clientes para la gestion de calidad. Se utilizé una metodologia de tipo

cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental transversal y contd con una

muestra de 33 representantes de las MYPES en estudio, a quienes se les aplico un




cuestionario de 12 preguntas cerradas a través de la técnica de la encuesta, de donde se
obtuvieron los siguientes resultados: un 96,97% indic6 que el personal siempre tiene la
consigna de ayudar con los requerimientos del cliente y un 57,58% precisé que solo algunas
veces se replica satisfactoriamente el servicio brindado al cliente. Entre las principales
conclusiones: algunas veces son acertadas las recomendaciones que realizan los vendedores
hacia sus clientes para que ellos se sientan satisfechos, algunas veces los clientes
recomiendan su experiencia con su entorno de manera positiva en muestra de su fidelidad,
en cuanto a la habitualidad algunas veces los clientes realizan con frecuencia sus compras
en su negocio; estos factores de la fidelizaciéon permiten lograr la diferenciacion,

personalizacion, satisfaccion, fidelidad y habitualidad entre los clientes y la empresa.

Sanchez (2021) en su tesis para optar el grado de bachiller en administracion en la
Universidad Catolica Los Angeles Chimbote, Peru, titulado Propuesta de mejora en la
gestion de calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg en farmacias del distrito de
Huaraz, 2021. Tuvo como objetivo general elaborar un plan de mejora en la gestion de
calidad bajo la teoria motivacional de Herzberg. Utiliz6 una metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental transversal y contd con una
muestra de 13 gerentes de las MYPES en estudio, a quienes se les aplicé un cuestionario de
25 preguntas cerradas, de donde se obtuvieron los siguientes resultados: El 59,5% de los
directivos estuvo de acuerdo en que los empleados estan de acuerdo con las normas que
ofrece la empresa, el 83,8% de los empleados esta de acuerdo con la supervision, el 59,5%
esta de acuerdo con las relaciones sociales que existen entre los empleados y el 64,9% estuvo
de acuerdo en que se reconozcan sus logros. En resumen, la gestion de los factores de higiene
es adecuada y tiene una alta proporcion correspondiente a caracteristicas como la supervision
y el salario, ademas de indicar la direccion de factores motivacionales como el crecimiento

personal y el reconocimiento del desempeiio.

Segun Perez (2023) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote, Peru, titulado Propuestas de mejora de los factores relevantes de la
administracion de compras para la gestion de calidad de las micro y pequeiias empresas,
rubro boticas y farmacias en el distrito de Yungay, 2021. El objetivo general es desarrollar
propuestas para mejorar las pequeias y microempresas, la gestion de adquisiciones de

farmacias y la gestion de calidad de las farmacias en el distrito de Yungay en 2021. El disefio

utilizado es no experimental- transversal, descriptivo de propuesta. Tomando como




poblacion y muestra a 10 representantes de las Mypes, se les aplicd un cuestionario de 13
preguntas mediante la técnica de encuesta y se obtuvieron los siguientes resultados: En
cuanto al género de los representantes, el 88.89% del total de encuestados fueron mujeres.
Por lo tanto, podemos observar que los representantes de las farmacias y boticas del distrito
de YunGay son en su mayoria mujeres. En cuanto al nivel de educacion, el 88,89% de los
encuestados tienen educacion técnica y/o superior. En cuanto a niveles en la organizacion,
los resultados muestran que el 33,33% son propietarios, administradores y/o gerentes. En la
pregunta de si el medicamento cumplia con los requisitos del representante se obtuvo el
100% del total, que siempre cumplié con los requisitos. En cuanto a que, si los proveedores
satisfacen las necesidades de la empresa, la encuesta encontro que el 88,89% de los
proveedores siempre satisfacen a las organizaciones que les ofrecen productos de calidad.
En conclusion, la mayoria de las empresas optan por encontrar procesos que puedan causar
problemas y sean capaces de generar soluciones de inmediato y tomar las acciones necesarias

para coordinar mejor el negocio.

2.2. Bases teoricas
Atencion al cliente

Seglin Mateos (2019) la atencion al cliente requiere que los empleados adquieran
previamente ciertas cualidades para que puedan desarrollar sus habilidades para realizar un
buen trabajo; de esta manera, el potencial que poseen se refiere a ciertas caracteristicas que
contribuyen al incremento de conocimientos y pautas en la prestacion de servicios como el
respeto y amabilidad, disposicion previa, implicacion en la respuesta, servicio al cliente,
vocabulario adecuado. Ademas, los trabajadores deben comprender los objetivos de servicio
al cliente que la empresa planea lograr y los métodos que utilizara para lograr dicho objetivo.

La atencidn al cliente se centra en dos premisas, el buen servicio y la captacion del
cliente, que esta en constante cambio; en este ambito prevalece desde hace muchos afos el
famoso dicho el cliente siempre tiene la razén. El servicio al cliente es imprescindible para
cualquier negocio hoy en dia. De esta forma, todos los empleados deben estar preparados
para dar un trato prioritario, personal y dindmico a los clientes. Las nuevas tecnologias y
plataformas han cambiado este servicio, obligando a las empresas a crear un ciclo continuo

de mejoras en los canales de comunicacidn con el cliente y una clara necesidad de adaptar

los modelos de negocio a la nueva era (Arenal, 2019).




Dimension 1: Disposicion previa.

Se refiere a la disposicion que se tiene ya sea una persona o una empresa para prestar
orientacion rapida y oportuna es decir es la prontitud y disposicion que tienen los prestadores
de servicios para poder satisfacer a sus consumidores. Asi también se puede decir que es la
capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera
confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos
todos los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad de conocimientos
profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma
correcta desde el primer momento (Mateos, 2019).

Indicador 1: Ambiente motivador.

Segtn Egvani (2020) un entorno motivador es aquel que fomenta la creatividad, la
innovacion y el trabajo en equipo. En un entorno asi, los empleados sienten que sus
contribuciones son valoradas y respetadas. Algunas practicas que pueden ayudar a crear un
ambiente motivador incluyen: Hacerles saber a los empleados que se preocupan por ellos y
que comprenden sus objetivos y aspiraciones especificas. Ayudar a los empleados a
comprender como se relaciona su trabajo con los objetivos de la empresa. Asegurarse que
los empleados establezcan objetivos realistas. Decirles a los empleados como se beneficiaran
de un alto desempefio. Escuchar las sugerencias, opiniones e ideas de sus empleados.
Expresar aprecio y reconocimiento por las contribuciones de los empleados. Recordar que
el logro en si es un gran motivador.

Indicador 2: Compromiso con la atencion al cliente.

El compromiso con el cliente es una estrategia disefiada para construir relaciones mas
profundas, tangibles y emocionales con los consumidores de la marca. Estos compromisos
se pueden utilizar para ventas y marketing. La participacion del cliente es el resultado de una
relacion continua que va mas allé de una transaccion entre una empresa y sus consumidores.
Este es el enfoque deliberado y consistente de la empresa para agregar valor a cada
interaccion con el cliente, aumentando asi su lealtad. (Douglas da Silva, 2020)

Dimension 2: Respeto y amabilidad.

Es fundamental que en todo momento el cliente sienta que en la empresa existe un

clima de respeto hacia ¢l, evitando en todo momento actitudes que puedan estorbar su

experiencia, ademas, la amabilidad en las respuestas logra generar un vinculo emocional con

el cliente. (Mateos, 2019)




Indicador 1: Respeto en la atencion.

El respeto es un valor y una cualidad positiva que hace referencia a un
comportamiento respetuoso; corresponde a mostrar respeto, aprecio y aprecio hacia una
persona o cosa. En la atencion al cliente el respeto es fundamental para establecer una
comunicacion efectiva y saludable con los clientes. Importante. Es importante tratarlos
siempre con respeto y sonreir cuando les brindamos atencion cara a cara. (Gil, 2020)

Indicador 2: Trato amable.

Los trabajadores siempre deben tener una actitud adecuada hacia los clientes, sin
impacientarse y por supuesto, con el maximo respeto. Ademas, para los consumidores
también es importante sentirse escuchados, por lo que se les debe prestar atencion, tratando
de entender exactamente lo que estan pidiendo; se puede decir que la amabilidad es una
herramienta poderosa que puede transformar por completo la experiencia del cliente. Cuando
tratamos a nuestros clientes con amabilidad y calidez, se sienten valorados y apreciados, lo
que crea un vinculo emocional con nuestra marca (Ahijado, 2020).

Dimension 3: Implicacion en la respuesta.

Al momento de intercambiar palabras, es necesario que el cliente se sienta escuchado
y que sus necesidades son importantes, esto se logra cuando el personal que le atiende presta
atencion a lo que dice y desarrolla la escucha activa. Satisfacer las necesidades del cliente es
el objetivo principal del proceso de atencion al cliente. Después de obtener informacion
relevante y la satisfaccion del cliente de nuestros clientes, podremos comprender sus
necesidades y expectativas (Garcia et al., 2022).

Indicador 1: Empatia.

Ahora debemos considerar como podemos empatizar con un cliente que esta
claramente equivocado y no parece estar escuchando al trabajador. Este debe ser el objetivo
de un buen representante de atencion al cliente: poder dar un trato adecuado a cualquier tipo
de cliente, por dificil que sea (Garcia et al., 2022).

Indicador 2: Interés por las necesidades.

Cuando se trata de necesidades de servicio al cliente, es muy importante crear una
comunicacion efectiva y saludable con los clientes. Identificar las necesidades del cliente es
el primer paso para satisfacerlas. Para ello, es importante escuchar atentamente a los clientes
y hacer preguntas para comprender sus necesidades. Algunas pautas para ayudar a mostrar

interés en las necesidades de los clientes incluyen: Escuchar atentamente lo que dicen los

clientes. Hacer preguntas para comprender sus necesidades. Ofrecer soluciones




personalizadas basadas en sus necesidades. Garantizar que los clientes estén satisfechos con
las soluciones proporcionadas (Silva, 2021).

Dimension 4: Servicio al cliente.

Esté relacionado con la valoracion que el cliente otorga a modo de satisfaccion, para
que esto ocurra confluyen todas las actividades que tienen injerencia en la comodidad de
este, trato del personal, tiempo de espera, expectativas cubiertas, entre otros. El principal
problema de la actitud de los empleados de la empresa es que, si es positiva, entonces se cree
que el cliente se lo merece; Pero cuando es negativo, mas gente habla de ello, es decir, el
impacto negativo se vuelve mas amplio y mas fuerte que cuando los clientes estan
satisfechos (Garcia et al., 2022).

Indicador 1: Escucha al cliente.
Es un proceso que implica la recepcidn, interpretacion y comprension de las

demandas, comentarios y expresiones de los usuarios, con el fin de encontrar una solucion
que los complazca o eleve su nivel de satisfaccion respecto a una marca o servicio; Escuchar
al cliente les permite a las empresas saber qué es lo que piensa, esto por si mismo es bueno,
porque, con ese conocimiento, se pueden optimizar los procesos, por ende al atender las
solicitudes de los usuarios, se podra obtener grandes beneficios (Garcia et al., 2022).

Indicador 2: Atencion rapida

El servicio rapido se refiere a la capacidad del personal de servicio al cliente para
responder rapidamente a las necesidades y preguntas de los clientes. Algunas pautas que
pueden ayudarle a mostrar atencion rapida incluyen: Responder rapidamente a las preguntas
y necesidades de los clientes. Proporcionar soluciones rapidas y efectivas a los problemas
de los clientes. Garantizar que los clientes estén satisfechos con las soluciones
proporcionadas (Seminario et al., 2020).

Dimension 5: Vocabulario adecuado.

Es necesario que el personal no haga uso de terminologia demasiado técnica al
momento de estar en contacto con el cliente, ya que tiene la sensacion de perder el control y
ello afecta el ambiente que asocia a la empresa; pues hoy en dia los clientes prefieren un
tono casual o cercano a un trato formal; no obstante, es importante recordar que el tono ha
de adaptarse a la naturaleza del problema a abordar, pues si el cliente se queja de una

incidencia grave, el tono casual no encaja con la predisposicion psicologica del consumidor

en ese momento (Mateos, 2019).




Indicador 1: Evitar palabras desconocidas.

Es fundamental recordar que el lenguaje utilizado debe ser simple y directo para que
los clientes lo comprendan. Algunas pautas que pueden ayudar a evitar palabras
desconocidas son: No utilizar palabras con significados técnicos o complicados. Utilizar un
lenguaje sencillo y comprensible. Verificar si el cliente ha entendido la informacién
(Izquierdo, 2019).

Indicador 2: Comunicacion asertiva.

La comunicacion asertiva es una forma de expresion que implica la capacidad de
expresar pensamientos, sentimientos y necesidades de forma clara, directa y respetuosa.
Implica expresar la propia opinién teniendo en cuenta las opiniones de los demas. La
comunicacion persuasiva es un enfoque equilibrado entre proactividad y reactividad. Es la
capacidad de expresar las propias ideas con firmeza y amabilidad, sin dejar de ser respetuoso
con las necesidades propias y las de los demas (Plaza, 2020).

Gestion de calidad

La gestion de la calidad consiste en dirigir y gestionar la organizacioén hacia la
excelencia, siguiendo un sistema rigido. Establecer normas y estandares, implementar
sistemas y procesos, controlar y monitorear la calidad y tomar medidas para cumplir con los

requisitos de calidad. (Gonzélez & Manzanares, 2020)

Segiin Murrieta (2020) explica que la calidad es lo que hace que un producto o
servicio cumpla con las necesidades y expectativas del consumidor. Los insumos utilizados,
el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente y

el servicio de postventa son caracteristicas de dichas propiedades.

Un sistema de gestion de la calidad incluye actividades mediante las cuales la
organizacion define sus objetivos y determina los procesos y recursos necesarios para lograr
los resultados deseados. Adoptar esto por parte de la organizacion es una decision acertada
que puede contribuir a mejorar su desempefio general y sentar una base solida para los planes
de desarrollo; Los objetivos se alcanzan con el objetivo del éxito sostenible a través de una

gestion eficaz, la conciencia ambiental, la innovacidn en educacion y organizacion y el uso

adecuado del talento Murrieta (2020)




Dimensiones de la Gestion de Calidad.

Dimension 1: Liderazgo.

La alta direccion debe asegurar el cumplimiento legal y reglamentario de los
productos y servicios que ofrecen a sus clientes. Para definir un buen sistema, se deben crear
procesos que gestion en transacciones basadas en el presupuesto, pedidos de clientes, correo

electronico y requisitos legales y administrativos (Gonzéalez & Manzanares, 2020).

Indicador 1. Politica de calidad: La politica de calidad es esencial en el sistema de
gestion de calidad, todos los requisitos se dirigen a garantizar su cumplimiento. La
politica de calidad refleja el compromiso de la alta direccion con la norma ISO 9001

(Vasquez, 2020).

Indicador 2. Roles y responsabilidades: La alta direccion debe garantizar que se
asignen, comuniquen y comprendan de manera correcta las responsabilidades y
autoridades pertinentes en la organizacion. Se puede cumplir con este requisito
mediante un listado de perfiles de trabajo con roles asignados o mediante fichas

individuales por cada perfil con sus roles (Alcalde, 2019).

Dimension 2: Planificacion.

La planificacion anticipa, evallia y ejecuta para lograr metas de calidad. La
organizacion deberd tener en cuenta factores internos y externos al planificar su sistema de
gestion de la calidad, ya que podrian afectar su capacidad para alcanzar los resultados

deseados en su proposito y direccion estratégica (Gonzalez & Manzanares, 2020).

Indicador 1. Riesgos y oportunidades: Es esencial tener un Procedimiento de
gestion de riesgos y oportunidades para controlar los riesgos y oportunidades
conforme a la Norma ISO 9001. Para satisfacer este requisito, la organizacion debe
evaluar su entendimiento del contexto, los procedimientos y las demandas de los

involucrados (Alcalde, 2019).

Indicador 2. Objetivos de la calidad: La organizacion debe establecer objetivos de
calidad para las areas y niveles apropiados, junto con los procesos necesarios para el

sistema de gestion de calidad. Los objetivos de calidad deben cumplir con la politica

de calidad, ser medibles, considerar requisitos aplicables, ser relevantes para la




conformidad de productos y servicios y la satisfaccion del cliente, y ser

monitoreados, comunicados y actualizados segun corresponda (Vasquez, 2020).

Dimension 3: Apoyo.

El apoyo engloba las actividades de la organizacion, su entorno, los procesos de
evaluacion y la informacidn escrita sobre el proceso. El apoyo puede provenir de diferentes
fuentes como empleados, proveedores, clientes y otros interesados. Ademas, el apoyo puede
manifestarse de diversas maneras, como ayuda técnica, financiera, capacitacion y desarrollo
de habilidades. El proposito del apoyo es mejorar la efectividad y eficiencia de la
organizacion, lo cual puede mejorar la calidad de los productos y servicios para los clientes

(Gonzalez & Manzanares, 2020).

Indicador 1. Recursos: ISO 9001 es un estandar global para un sistema de gestion
de calidad (SGC) en organizaciones. La organizacion debe analizar capacidades y
proporcionar recursos para cumplir ISO 9001 en SGC. Esto implica identificar los
procesos clave de la organizacion y establecer los procedimientos necesarios para

asegurar su eficacia (Vasquez, 2020).

Indicador 2. Comunicacion: Controlar las comunicaciones del sistema de gestion
de calidad es esencial para asegurar su eficacia. Se pueden incluir medidas para
estandarizar la comunicacion en el Procedimiento de Formacién y Comunicacion.
Para mejorar la comunicacion, se deben establecer canales, responsables, contenidos

y formatos, y evaluar el proceso de manera regular (Alcalde, 2019).

Dimension 4: Operacion.

Implementar un sistema de gestion de calidad es vital para mejorar la calidad de los
productos y servicios de una organizacion. Para gestionar la calidad adecuadamente, es
necesario considerar aspectos como comprender la organizacion y su contexto, las
necesidades de las partes interesadas, el alcance del sistema de gestion de calidad y la

planificacion y control operacional (Gonzalez & Manzanares, 2020).

Indicador 1. Planificaciéon y control operacional: La planificacién debe ajustarse

a las operaciones organizacionales. Hay que controlar los cambios planeados y

analizar las consecuencias de los cambios inesperados, tomando acciones para




minimizar cualquier efecto negativo, si es necesario. Los procesos subcontratados

deben ser controlados (Vasquez, 2020).

Indicador 2. Diseiio y desarrollo de los productos y servicios: La empresa debe
contar con un proceso adecuado de disefio y desarrollo para asegurar la futura entrega
de productos y servicios. El proceso solicitado se puede afiadir a un Procedimiento

de gestion del disefio y desarrollo (Alcalde, 2019).

Dimension 5: Evaluacion de desemperio.

El sistema se evalua mediante revisiones sistematicas de datos para determinar su
estado y forma de evaluacion. Es necesario evaluar constantemente la calidad y efectividad
del sistema de gestion y conservar la documentacion pertinente para respaldar los resultados

(Gonzalez & Manzanares, 2020).

Indicador 1. Analisis y evaluacion: Los datos y la informacion pueden analizarse y
revisarse a discrecion de los gerentes, pero se recomiendan reuniones de revision
mensuales con equipos de desarrollo profesional o un equipo de desarrollo
multidisciplinario que incluya representantes de cada departamento (Soret & De

Obesso, 2020).

Indicador 2. Satisfaccion del cliente: La norma ISO 9001 no exige encuestas de
satisfaccion de clientes, pero si se realizan, se deben considerar para evaluar la
satisfaccion del cliente. La empresa debe tomar decisiones sobre las encuestas de
satisfaccion, incluyendo contenido, puntuacion, frecuencia y muestra representativa.

(Soret & De Obesso, 2020)

Dimension 6: Mejora.

Explica los elementos clave de mejora continua que debe lograr una organizacion en
la industria de la salud. Para ello, esta claro que en caso de problemas o si no se cumplen los
requisitos, se debe mantener el sistema de comunicacion y actualizar todo el conjunto de

productos y servicios de la organizacion. (Gonzalez & Manzanares, 2020)

Indicador 1. Acciones correctivas: Las acciones para solventar un no conformidad

o queja del cliente deben ser acordes al proposito de dicha no conformidad o queja.

Los informes de no conformidades y acciones correctivas conservan la informacioén




documentada que demuestra las no conformidades, acciones tomadas, efectividad de

las acciones correctivas y los resultados. (Soret & De Obesso, 2020)

Indicador 2. Mejora continua: Las organizaciones deben constantemente mejorar
su sistema de gestion de calidad y su eficacia. Para mantener la certificacion ISO
9001, su organizacion debe realizar auditorias de gestion adecuadas o renovarla
anualmente, demostrando una mejora continua del sistema de gestion de calidad.

(Gonzalez & Manzanares, 2020)

Sistema de Gestion de Calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad es un sistema organizado que interactua para
alcanzar un objetivo. Los sistemas toman (entrada) informacidn, energia o materia del
entorno y dan (salida) datos, energia o materia. Un SGC implica la identificacion de
objetivos y los recursos necesarios para alcanzar resultados deseados. El SGC administra los
procesos y recursos necesarios para entregar valor y alcanzar resultados para las partes
interesadas relevantes. E1 SGC permite a la alta direccion mejorar el uso de los recursos
teniendo en cuenta las implicaciones a largo y corto plazo de sus decisiones. Un SGC permite
identificar acciones para enfrentar consecuencias esperadas e inesperadas en la entrega de

productos y servicios. (Gonzalez & Manzanares, 2020)
Marco conceptual.

Calidad. La calidad implica cumplir con los requisitos del cliente. La calidad es un
enfoque de gestion estructurado para establecer objetivos y planificar los procesos
productivos que satisfacen las necesidades del cliente en proyectos, productos o servicios,
ademas la calidad esta relacionada con las percepciones de cada individuo para comparar
una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos factores como la cultura, el
producto o servicio, las necesidades y las expectativas influyen directamente en esta

definicion (Murrieta (2020).

Control de calidad. Consiste en la verificaciéon del estdndar de un producto o
servicio durante su proceso de elaboracion con el fin de disminuir la posibilidad de introducir
productos defectuosos al mercado. La etapa de control de calidad es esencial en cualquier

proceso productivo para garantizar la correcta realizacion de los procesos y el cumplimiento

de las legislaciones y objetivos planteados (Fraile et al., 2020).




Planificacion de la calidad. Se encarga de garantizar la calidad al proporcionar los
recursos necesarios para que el personal pueda satisfacer las necesidades del cliente. Es
esencial llevar a cabo estas tres actividades: Establecer metas de calidad, conocer a los

clientes y sus necesidades, y crear productos y procesos (Amaya, 2019).

Mejora de la calidad. En un momento dado, usualmente luego de recopilar datos,
llega a ocurrir el tercer proceso en el que se estudia el plan puesto en marcha y su
procedimiento, se identifican las causas del porqué bienes o servicios son deficientes en

calidad y se eliminan lagunas causas para que el nivel de eficacia aumente (Cortés, 2017).

Atencion al cliente. La atencion al cliente es el servicio que las empresas proveen
para construir relaciones y anticipar necesidades de los clientes. Es 1til para comunicarse
con los clientes y ofrecerles asesoramiento para garantizar el uso apropiado del producto o

servicio (Arenal, 2019).

Satisfaccion del cliente. La satisfaccion es dificil de medir y subjetiva debido a
multiples factores. Medir y analizar la satisfaccion del cliente es fundamental. Es necesario
escuchar a los clientes para comprender sus necesidades y recopilar informacion sobre su
satisfaccion sin limitarse a registrar sus quejas (Palomino, 2023).

2.3. Hipotesis

Debido a que esta investigacion fue descriptiva de propuesta, no presentd hipdtesis
ya que la informacion, los hechos o los eventos no se predijeron a partir de la investigacion.

En el estudio no se presentd planteamiento de hipotesis porque no se busc6 demostrar

la relacion entre variables, explicar su naturaleza, ni determinar si una es dependiente de la

otra (Rivero et al., 2021).




III. METODOLOGIA

3.1. Nivel, Tipo y Diseiio de la investigacion

Nivel

El estudio fue de nivel descriptivo, ya que solo se centré6 en describir las
caracteristicas de un fenomeno sin hacer suposiciones. Este estudio es uno de los
observacionales y se caracteriza por su simplicidad, ya que se basa en la observacion en
condiciones naturales y la recopilacion de archivos para recolectar datos. (Rivero et al.,
2021)

La presente investigacion fue de nivel descriptivo, porque solo se describieron las
principales caracteristicas de la atencion al cliente y gestion de calidad en la microempresa
botica Vitalfarma, distrito de Huaraz, y en base a los resultados detectados en las variables

se elabord un plan de mejora.

De propuesta

De acuerdo a Rivero et al. (2021) explicaron que con las propuestas mejoras se
ofrecen soluciones a problemas, a través de un es un conjunto de medidas de cambio que se
toman en una organizacion para mejorar su rendimiento; por ende, se elabor6 una propuesta
y un plan de mejora a los resultados de la investigacion, es asi que se logrd corregir los

problemas de atencion al cliente y gestion de calidad a través de acciones de mejora.

Tipo

La investigacion cuantitativa implica la consideracion de conceptos lineales y
descriptivos, con claridad en los factores, definiciones, limites y ubicacion precisa del
problema. Ademas, recopilando datos se pueden medir los datos existentes (Rivero et al.,
2021).

El tipo de enfoque fue cuantitativo, porque se utilizaron herramientas de mediciéon y
evaluacion, expresadas cuantitativamente en porcentajes y numeros, lo cual permitiéo una
interpretacion objetiva de los resultados obtenidos en la investigacion desarrollada sobre la

atencion al cliente y gestion de calidad en la empresa botica Vitalfarma.
Diseiio
No experimental.

No existe la manipulacion intencional de variables, ptes en la investigaciéon no

experimental lo que se hace es observar y analizar fendmenos que ocurren en su contexto




natural (Hernandez y Mendoza, 2019). Fue no experimental, porque no se manipularon

deliberadamente a las variables atencion al cliente y gestion de calidad.

Transversal.

Un estudio transversal es un tipo de estudio observacional que analiza datos
recopilados durante un periodo de tiempo especifico y sobre diferentes variables en una
muestra de poblacion especifica (Barbosa et al., 2020). Fue transversal, porque el estudio se

efectu6 en un determinado tiempo y espacio, teniendo un inicio y fin.

3.2. Poblacion y muestra

Poblacion
La poblacion es el conjunto de casos que cumplen ciertas especificaciones. En
investigacion, la poblacion es crucial para generalizar los resultados del estudio (Hernandez

y Mendoza, 2019).

P1: La poblacion para la variable atencion al cliente estuvo compuesta por 150
clientes recurrentes de la microempresa Botica Vitalfarma, Distrito De Huaraz, 2023.
P2: Para la variable gestion de calidad, la muestra estuvo compuesta por 6

trabajadores de la microempresa Botica Vitalfarma, Distrito De Huaraz, 2023.

Muestra
Es una porcion o componente del universo o el todo seleccionado para realizar la
investigacion. Existen programas que emplean elementos de muestra como formulas, logica,

etc. Es una muestra representativa de la poblacion (Vizcaino et al., 2021).

MI1: La muestra estuvo compuesta por 150 clientes recurrentes de la microempresa
Botica Vitalfarma, Distrito De Huaraz, 2023.

M2: La muestra esuvo compuesta por 6 trabajadores de la microempresa Botica
Vitalfarma, Distrito De Huaraz, 2023.

Muestreo: Censal

En este sentido Vizcaino et al. (2021) establecieron que la muestra censal es aquella
donde todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra; de alli, que la

poblacion a estudiar se precise como censal por ser simultdneamente universo, poblacion y

muestra.




enunuod vIofoN

SBAT}OQII0D SQUOIIIY

eIolOIN

9JUIIO [Op UQIOJBISI)ES

uoroBN[eAd A SISIRUY

ouadwasap op uoloen[eAy

SOIJIAIAS A sojonpoid

(0207 ‘sereuezuBy
¥ ZJ[eZUuox)) sauoroerddo

adwarg g SB[ U9 BIQUIIOND B[ BIRIO[] 9S BIOUBW
ardwars 1) “§ o] SO[ 9p MMM%MHWQM ouassig s0A1LI2d0 08001 ]S 9p ‘enunuod e1ofow ‘uoroen[eAd
SOAY ¢ : ! ‘uoroeradoos A oAode ‘ugroeorjrued
Bounu ise) ‘g J0NU0d A UQIOBOYTUE]] ‘o8zeiopr]  peproeded  e]  U0D
eoUnN | UOLEdIuNOo) okode ap SOS901 Tejuod udqap $9101s93 SO Sofo ered
d
SOSINJ9Y P ‘900130 anb sorora1ds o sojonpoxd pepIeD
BpI[ed B[ Op SOADAI
mwvwmaa.wo%o - mmw.mwmm uoIROIURL NUE wmﬂzmo e[ Jerofow A H@N_Emmww op uonsan
[ I op o0Andfqo [0 uod uoQrORZIUEBIIO
sopepI[iqesuodsar A s9[0y 0S7010D1 BUN UJ 0GB B UBAQ]] 3S onb sosaooxd
PEPI[ED 9p BONI[Od P K sopepianoe op ojunfuod 9 syg
BAIJIOSE UQIOBDIIUNWO)) . )
- - q OpENdopE OLIB[NQBIOA (610T ‘01qed 9P SORIBA]) ‘OpENdIPE
Seproouodsap seiqefed Jeyag OLIE[NQEBI0A ‘OUDI[D [  OIJIAIS
epider ugoudy ‘eysondsor e[ ud ugroeordwr ‘eraoxd
QUAI[O [ OIJIAIOS . T
ordwarg g QJUAI[O B BYONISH uororsodsip ‘peprjiqewre £ 030dsax
ardwars 1se)  “p HI sopepisaoau sef Jod sI9)u] e1sondsaur [ OowWoo mﬂo_iom op :Eoﬁwoa
SNV ¢ enedwy e[ ud ugoeorduwy ¥l B USANQLIUOS - SOpedjdud AURID
. ’ A SO[ BIOUB ©Iso op ‘ofleqe © UQIOUd
BOUNU ISE) 7 S]qewe Ojel] [ eluew ey P ‘eqen | [e UoUAY
BOUNN [ peprjiqewe A 0jodsay uonq un reziear ered sopepiiqeq
UQIdUIIE B UD 010dsoy sns  Iefjouesop uepand  anb
BNER) ered sopepifend seldro ojudweIAdld
[B uoIOudE B] 10O osrwordwo)) e1a0id uororsodsiy uembpe sopeajdurd SO[
JOpPBRATJOW AJUAIqUIY : o : onb a1ombar JuID [e UgIOULIE B
NOIOVIOTVA NOIDIdAN
O SVIJODHLVD Hd VI1vVOSH SHIOAVIIANI SANOISNHNIA NOIDINIAId HTAVIIVA

ugoneBZI[Buone.Iddo A ugnRIUI( SA[qBLIEBA €€




3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Las encuestas de investigacion son los métodos para obtener datos o informacion
necesarios. Se establece una metodologia para alcanzar las metas planteadas y resolver el
problema actual (Vizcaino et al., 2021). La técnica para el recojo de informacion fue la encuesta,
En ese sentido para describir las caracteristicas de la Atencion al Cliente se aplicd una encuesta
a los clientes recurrentes; y para la variable gestion de calidad se aplico la encuesta a los
trabajadores de la microempresa en estudio.

Instrumento

Son herramientas utilizadas por investigadores para recopilar informacion y resolver
problemas: dispositivos mecanicos y electronicos, asi como muestras de papel, que extraen
datos sobre un problema o fenomeno especifico (Vizcaino et al., 2021).

El instrumento que se aplico fue el cuestionario que estuvo elaborado por 10 preguntas
para la variable atencion al cliente y 12 preguntas para la variable gestion de calidad, haciendo
un total de 22 preguntas con escala de medicion Likert, los cuales se aplicaron a los clientes
habituales y trabajadores de la microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023 (Anexo
2). A su vez la confiabilidad de los cuestionarios se estim6 por medio del coeficiente de Alfa de
Cronbach en donde el resultado para la variable atencion al cliente fue de un valor de 0.876; y
para la variable gestion de calidad se obtuvo una confiabilidad del 0.963; lo que indica que los
instrumentos tienen una excelente confiablidad (Anexo 6) y se realizo6 la validacion a través de
juicio de expertos en la que 3 profesionales de administracion con grado de maestria analizaron
y aprobaron el cuestionario para su aplicacion (Anexo 3).

3.5. Método de analisis de datos

Vizcaino et al. (2021) sefialan que, un plan de andlisis es utilizado para evaluar y
organizar los datos obtenidos luego de la aplicacion de la encuesta; asimismo, su importancia
se basa en que posibilita la descripcion y simplificacion de los datos obtenidos. Ademas, ayuda
areconocer la relacion entre las variables utilizadas para el estudio, realizando una comparacioén
de las mismas y hallando sus respectivas diferencias para después predecir los resultados

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

Se comenzd elaborando el cuestionario compuesto por 22 preguntas, los cuales fueron
aplicados a clientes y trabajadores de la microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz.
Seguidamente recolectado la informacion se pas6 a registrar la base de datos obtenida de la
encuesta. Los resultados se obtuvieron tras codificar la informacion correctamente. Del mismo
modo, se generaron tablas y figuras para facilitar su interpretacion, y posteriormente se
analizaran los resultados en consecuencia. Asimismo, se paso a obtener la confiabilidad usando
el Alfa de Cronbach. Es importante destacar que los programas de Microsoft, como Excel, se
uso para codificar, crear bases de datos y tablas. El trabajo de investigacion se digité en Word
y las diapositivas de presentacion se crearon en PPT para respaldar la exposicion ante los
jurados. El programa antiplagio de Turnitin se empled para evaluar la similitud y derechos de
autor de un trabajo de investigacion. El archivo PDF se empled en la presentacion final del
proyecto de investigacion.

3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
integridad cientifica de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (2023):

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegio a las personas
participes de la investigacion respetando su privacidad, no se colocaron datos personales como
numeros telefonicos y direccidon del domicilio en el consentimiento informado y cuestionario.
Asimismo, no se tomo fotografias de su imagen sin la autorizacion respectiva; y se comunico a
cada trabajador que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos.

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

Libre participacion por propia voluntad. El cuestionario se aplico después de dar a

conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el consentimiento informado. Ademas

de la peticidon de participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacion y




firma en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas de los encargados de la
microempresa relacionadas a la informacion brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad
en su intervencion.

Beneficencia, no maleficencia. Se aclard a los trabajadores de la microempresa en
estudio, que su participacion a través de la informacion brindada no les ocasionaria dafio alguno
y se respeto sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el cuestionario. Ademas,
no se interrumpi6 en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y no estén atendiendo a
algin cliente, asi se evité causarles algin tipo de malestar. También se dio a conocer la
importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando los beneficios
del conocimiento de aspectos en torno a la atencion al cliente y gestion de calidad, siendo estas
variables relevantes en la mejora de satisfaccion del trabajador y del cliente.

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

de este estudio.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracion; ademas, se entregdé un
modelo de consentimiento igual para todos y se les aplico las mismas preguntas. También se les

dio a conocer los resultados de la investigacion, haciéndoles llegar una copia de la informacion.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Caracteristicas de la atencion al cliente en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de
Huaraz, 2023.

Caracteristicas de la atencion al cliente N %
Ambiente acogedor
Siempre 5 3.33
Casi siempre 124 82.67
Algunas veces 12 8.00
Casi nunca 9 6.00
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00
Trabajadores comprometidos al momento de atenderlo
Siempre 132 88.00
Casi siempre 12 8.00
Algunas veces 6 4.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00
Respeto en la atencion
Siempre 140 93.33
Casi siempre 10 6.67
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00
Trato amable
Siempre 93  62.00
Casi siempre 12 8.00
Algunas veces 33 22.00
Casi nunca 11 7.33
Nunca 0 0.00
Total 149  99.33
Empatia por parte de los trabajadores
Siempre 23 1533
Casi siempre 114 76.00
Algunas veces 13 8.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00
Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas de la atencion al cliente en la
Huaraz, 2023.

microempresa botica Vitalfarma, distrito de

Caracteristicas de la atencion al cliente N %
Interés en resolver sus necesidades

Siempre 4 2.67
Casi siempre 12 8.00
Algunas veces 123 82.00
Casi nunca 11 7.33
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00
Capacidad de escucha a las peticiones

Siempre 5 3.33
Casi siempre 133 88.67
Algunas veces 12 8.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00
Atencion répida

Siempre 45  30.00
Casi siempre 12 8.00
Algunas veces 67 44.67
Casi nunca 11 7.33
Nunca 15 10.00
Total 150 100.00
Evitar palabras desconocidas (no técnicas)

Siempre 12 8.00
Casi siempre 6 4.00
Algunas veces 132 88.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00
Comunicacion asertiva

Siempre 12 8.00
Casi siempre 62 41.33
Algunas veces 45  30.00
Casi nunca 31 20.67
Nunca 0 0.00
Total 150 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes recurrentes de la microempresa botica Vitalfarma,

distrito de Huaraz, 2023.
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de
Huaraz, 2023.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Politica de calidad
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 6 100.00
Total 6 100.00
Compromiso en los roles
Siempre 6 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Acciones para los riesgos y oportunidades
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 6 100.00
Total 6 100.00
Planificacion de los objetivo de la calidad
Siempre 6 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Eficiencia en la gestion de recursos
Siempre 4  66.67
Casi siempre 2 3333
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de
Huaraz, 2023.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Gestion de almacenes
Siempre 6 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Planificacion y control de operaciones
Siempre 2 3333
Casi siempre 1 16.67
Algunas veces 3 50.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Disefio y desarrollo de productos
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 2 3333
Casi nunca 4  66.67
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Evaluacion de la satisfaccion del cliente
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 6 100.00
Total 6 100.00
Satisfaccion del cliente
Siempre 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Algunas veces 4  66.67
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de
Huaraz, 2023.

Caracteristicas de la gestion de calidad N %
Acciones correctivas

Siempre 2 33.33
Casi siempre 4  66.67
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00
Auditorias para la mejora continua

Siempre 6 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 6 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa botica Vitalfarma, distrito de
Huaraz, 2023.
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V. DISCUSION
Objetivo especifico 1: Definir las caracteristicas de la atencion al cliente en la

microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023.

El 82.67% de los clientes consideran que casi siempre el establecimiento transmite un
ambiente acogedor. Estos resultados coinciden con lo hallado en la investigacion de Huerta
(2022) en su tesis Atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro boticas, de la provincia Padre Abad,
Ucayali 2022; quien aporto que el 45,34% de los clientes manifiestan que en la empresa si
sienten un ambiente agradable; de igual forma coincide con Sanchez (2020) en su tesis
Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPE rubro farmacias, ubicadas
en la Av. Ignacia Schaeffer, Tambogrande, afio 2019; quien aporto que el 56% de los clientes
manifestaron que el personal que los atendi6 si crea un ambiente acogedor. La mayoria de los
clientes indicaron que la empresa casi siempre transmite un ambiente acogedor esto se debe a
que el personal tiene la experiencia necesaria para lograr que el cliente quede satisfecho con el
trato recibido; ademads se busca la manera de aclarar dudas, se puede decir que gran parte de la
necesidad de escuchar al cliente es que se sienta seguro de que su opinion es relevante, por ello
es de suma importancia aclarar sus dudas lo mas eficazmente posible, cuanto antes, mejor; no
es para nada recomendable que el usuario se retire con preguntas sin contestar o respondidas a
medias porque da motivos suficientes para pensar que probablemente el producto o servicio

ofrecido no es tan bueno como parece.

El 88.00% de los clientes mencionan que siempre los trabajadores muestran compromiso
al momento de atenderlo. Estos resultados coinciden con lo hallado en la investigacion de Huerta
(2022) en su tesis Atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro boticas, de la provincia Padre Abad,
Ucayali 2022; quien aporto que el 86,00% de los clientes manifiestan los trabajadores si
muestran un sincero compromiso por atenderlos; de igual forma coincide con Sanchez (2020)
en su tesis Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPE rubro farmacias,
ubicadas en la Av. Ignacia Schaeffer, Tambogrande, afio 2019; quien aporto que el 56% de los
clientes explicaron que el personal que los atendié si mostrd respeto responsabilidad y

compromiso. La mayoria de los clientes indicaron que siempre los trabajadores muestran
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compromiso es decir se preocupan por atender a sus inquietudes o dudas que puedan presentar

durante todo el procedimiento de atencion.

El 93.33% de los clientes mencionan que siempre durante la atencion se le trata con
respeto. Estos resultados coinciden con lo hallado en la investigacion de Huerta (2022) en su
tesis Atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en
las Mypes del sector comercio, rubro boticas, de la provincia Padre Abad, Ucayali 2022; quien
aporto que el 74,52% de los clientes manifiestan los trabajadores los tratan de manera
respetuosa; de igual forma coincide con Sanchez (2020) en su tesis Caracterizacion de la
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE rubro farmacias, ubicadas en la Av. Ignacia
Schaeffer, Tambogrande, ano 2019; quien aporto que el 56% de los clientes explicaron que el
personal que los atendid si fueron respetuosos en todos momento. La mayoria de los clientes
consideran que siempre durante la atencion son tratados con respecto y amabilidad esto se debe
a que el trabajador conoce la necesidad de cliente ademas al ingreso del establecimiento se les

da una bienvenida cordial para que los clientes sientan confianza en la empresa.

El 62.00% de los clientes mencionan que siempre al ingresar al establecimiento recibe
un trato amable. Estos resultados coinciden con lo hallado en la investigacion de Huerta (2022)
en su tesis Atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro boticas, de la provincia Padre Abad,
Ucayali 2022; quien aporto que el 86,00% de los clientes manifiestan los trabajadores si
mostraron amabilidad; de igual forma coincide con Sanchez (2020) en su tesis Caracterizacion
de la capacitacion y atencion al cliente en las MY PE rubro farmacias, ubicadas en la Av. Ignacia
Schaeffer, Tambogrande, afio 2019; quien aporto que el 78% de los clientes explicaron que el
personal que los atendid si mostrd amabilidad y cortesia. La mayoria de los clientes indicaron
que siempre al ingresar a la botica reciben un trato amable es decir es decir el cliente indica que
el trabajador tiene facilidad de palabra para llegar hacia ellos lo cual también transmite seguridad
ademas indicaron que al salir del establecimiento el personal les da una despedida

agradeciéndoles por su visita.

El 76.00% de los clientes considera que casi siempre siente que existe empatia por parte

de los trabajadores. Estos resultados coinciden con lo hallado en la investigacion de Huerta
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(2022) en su tesis Atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro boticas, de la provincia Padre Abad,
Ucayali 2022; quien aporto que el 62,52% de los clientes manifiestan los trabajadores si son
empaticos lo cual les trasmiten confianza; de igual forma coincide con Sanchez (2020) en su
tesis Caracterizacion de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPE rubro farmacias,
ubicadas en la Av. Ignacia Schaeffer, Tambogrande, afio 2019; quien aporto que el 85% de los
clientes explicaron que el personal que los atendid si muestra empatia es decir buscan entender
sus necesidades especificas. La mayoria de los clientes consideran que casi siempre existe
empatia es decir el cliente al no encontrar lo que busca la empresa el trabajador se pone en su

lugar y le manifiesta que su producto que requiere se otorgara en el transcurso de la semana.

El 82.00% de los clientes consideran que algunas veces los trabajadores muestran interés
en resolver sus necesidades. Estos resultados se contrastan con la guiado por Gavilanes (2020)
en su tesis Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en
la Empresa Industria Valdez Castro S.A.; quien encontrd que el 65% de los clientes considera
que en caso de haber tenido problemas el personal que lo atiende lo soluciona rapida y
eficazmente; de igual forma estos datos se contrastan con Shinin (2019) en su tesis Calidad de
los servicios de la empresa lacteos san salvador de la Ciudad de Riobamba-Ecuador Y su
impacto en la percepcion de los clientes; demostro que el 578.2% de los clientes indican que
cuando tengo algun problema con el pedido, la empresa muestra interés en resolverlo. La
mayoria de los clientes consideran que algunas veces los trabajadores muestran interés por
resolver sus necesidades esto se debe a que en ocasiones el personal tiene un exceso de trabajo
o porque dentro de la botica existe una gran cantidad de clientes estos optan por vender de la

con la mayor rapidez posible dejando de lado el interés por resolver el problema.

El 88.67% de los clientes mencionan que casi siempre siente que los trabajadores
escuchan atentamente sus peticiones. Estos resultados coinciden con Fuentes (2021) en su tesis
Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas, rubro ferreteria, caso multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz,2021; quien encontrd
que el 100% de los colaboradores escuchan con atencidn los pedidos de los clientes, de igual
forma coinciden con Dolores (2020) en su tesis Caracterizacion de los factores relevantes de la

atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al
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por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados
(Boutique) en la ciudad de Caraz, 2020; determino que el 45.67% de los trabajadores consideran
que escuchan al cliente. La mayoria de los clientes consideran que casi siempre los trabajadores
escuchan atentamente sus peticiones, es decir el cliente suele tener alguna duda sobre los
medicamentos ya sea la cantidad de pastillas 0 medicamentos a consumir o los horarios en las
que debe ser aplicados en ese sentido el colaborador si resuelve estas esas inquietudes por lo

que el cliente siente seguridad en la botica.

El 44.67% de los clientes mencionan que algunas veces la atencion recibida es rapida.
Estos datos se contrastan con Ferrofian (2019) en su tesis Caracterizacion de la competitividad
y atencion al cliente de las MYPES, rubro farmacias del centro de Chiclayo, 2021; demostro
que el 578.2% de los clientes indican que cuando tengo algun problema con el pedido, la
empresa muestra interés en resolverlo; de igual forma se contrasta con Gavilanes (2020) en su
tesis Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la
Empresa Industria Valdez Castro S.A.; quien encontrd que el 72% de los clientes considera que
la empresa le entrega los productos en el tiempo indicado. La mayoria de los clientes
mencionaron que algunas veces la atencion a rapida esto se debe a como lo mencionado
anteriormente el trabajador tiene exceso de tareas u actividades lo cual impide atender de manera

rapida a todos los clientes por lo tanto no existe una tension personalizada.

El 88.00% de los clientes mencionan que algunas veces los trabajadores evitan palabras
desconocidas (no técnicas) para que el cliente las comprenda facilmente. Estos resultados se
contrastan con Fuentes (2021) en su tesis Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro ferreteria, caso multiservicios El
Abuelo Feliz, Huaraz,2021; quien encontrd que el 80% de los explican claramente los detalles,
especificaciones del productos usando palabras sencillas y claras, de igual forma con Dolores
(2020) en su tesis Caracterizacion de los factores relevantes de la atencion al cliente para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de
vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (Boutique) en la ciudad de
Caraz, 2020; determino que el 82.52% de los trabajadores indican que tiene un lenguaje claro y

positivo al cliente. La mayoria de los clientes indicaron que a veces los trabajadores evitan

palabras de conocidas; en ocasiones los clientes desconocen de las los beneficios especificos de




cada medicamento es asi que el personal menciona dichas ventajas, pero de manera técnica por

lo cual el cliente que ha desconcertado o confuso con dichos productos

El 41.33% de los clientes considera que casi siempre que durante la atencién el
trabajador tiene una comunicacion asertiva. Estos resultados coinciden con Fuentes (2021) en
su tesis Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas, rubro ferreteria, caso multiservicios El Abuelo Feliz, Huaraz,2021; quien
encontrd que el 80% de los colaboradores mantienen una buena comunicacion con el cliente, de
igual forma coinciden con Dolores (2020) en su tesis Caracterizacion de los factores relevantes
de la atencidn al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro venta
al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados
(Boutique) en la ciudad de Caraz, 2020; determino que el 85.24% de los trabajadores aplican la
comunicacion asertiva a través de un dialogo amable. No la mayoria de los clientes indicaron
que casi siempre durante la tension del trabajador mantuvo una comunicacion asertiva es decir
mantuvo un didlogo amable cortés logrando asi que el cliente encuentre solucion a sus
problemas. La importancia de la comunicacion asertiva en el trabajo es evitar malentendidos
entre las personas que trabajan en una empresa. También busca propiciar el ambiente adecuado
para que los trabajadores expresen sus opiniones e ideas de una forma correcta y, asi, mejoren

su entorno laboral.

Objetivo especifico 2: Detallar las caracteristicas de la gestion de calidad en la

microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023.

El 100.00% de los trabajadores menciona que nunca se ha manejado una politica de
calidad para el cumplimiento de actividades. Estos resultados se contrastan con lo encontrado
en la investigacion de Noboa (2021) en su tesis Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente
en la empresa Cerdmicas y Mega Akabados El Descuento; quien aporto que el 48% de los
trabajadores indicaron que la empresa si plantea politicas de calidad que favorecen a la
efectividad en las funciones; de igual manera se contrasta con Rosero (2019) en su tesis Disefio
de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015, en el Area de
Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia Hospitalaria del Hospital Gineco

Obstétrico Isidro Ayora; 1uién aportd que €l 58% de los trabajadores consideran que la empresa
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si cuenta con politicas de calidad para mejorar los procesos internos. La totalidad de los
trabajadores indicaron que la empresa no cuenta con una politica de calidad que le permita

mejorar los procesos internos de la empresa

El 100.00 del personal considera que siempre ha existido un compromiso en los roles y
responsabilidades. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion de Noboa
(2021) en su tesis Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Ceramicas y
Mega Akabados El Descuento; quien aporto que el 86% de los trabajadores indicaron que
muestra puntualidad y compromiso en sus labores; de igual manera coinciden con Rosero (2019)
en su tesis Diseflo de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015,
en el Area de Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia Hospitalaria del
Hospital Gineco Obstétrico Isidro Ayora; luién aportd que €l 58% de los trabajadores
consideran que estdn comprometidos con el crecimiento de la empresa. La totalidad de los
trabajadores consideran que si existe compromiso y en responsabilidad; por lo tanto, podemos
decir que el trabajador si se identifica y si tiene sentido de pertenencia con la empresa ya que

siente que es reconocido y valorado por esfuerzo en sus actividades

E1100.00 de los trabajadores mencionan que nunca se ha planificado acciones para tratar
los riesgos y oportunidades. Estos resultados se contrastan con lo encontrado en la investigacion
de Noboa (2021) en su tesis Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ceramicas y Mega Akabados El Descuento; quien aporto que el 52% de los trabajadores
indicaron que en la empresa si se plantean acciones para reducir los riesgos; de igual manera
con Rosero (2019) en su tesis Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma
ISO 9001:2015, en el Area de Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia
Hospitalaria del Hospital Gineco Obstétrico Isidro Ayora; luién aportd que ¢l 50% de los
trabajadores consideran que la empresa cuenta con medidas preventivas para reducir los riesgos
empresariales. La totalidad de los trabajadores indicaron que nunca se ha planificado acciones
ante los riesgos y oportunidades que pueda presentar la empresa, se puede decir que todos los
negocios afrontan riesgos, en particular en algunos momentos especificos; la mitigacion de
riesgos puede ayudar a proteger a tu empresa al reducir las probabilidades de que se produzca

el riesgo, y también a resguardarla del impacto, en caso de que efectivamente suceda el riesgo.
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El 100.00% del personal considera que siempre se planifican los objetivos de la calidad
para su logro. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion de Noboa (2021)
en su tesis Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Ceramicas y Mega
Akabados El Descuento; quien aporto que el 86% de los trabajadores indicaron se dan a conocer
los objetivos planificados al inicio del afio; de igual manera coinciden con Rosero (2019) en su
tesis Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015, en el
Area de Nutriciéon Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia Hospitalaria del Hospital
Gineco Obstétrico Isidro Ayora; luién aportd que él 63% de los trabajadores indicaron que la
empresa plantea objetivos claros. La totalidad de los trabajadores indicaron que la empresa si
cuenta con objetivos claros medibles y alcanzables lo cual fomenta la cooperacion del equipo

para el logro efectivo de las actividades.

El 100.00% de los trabajadores considera que siempre los recursos de la empresa se
gestionan de manera eficiente. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion
de Noboa (2021) en su tesis Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ceramicas y Mega Akabados El Descuento; quien aporto que el 82% de los trabajadores
indicaron hacen uso 6ptimo de los recursos; de igual manera coinciden con Rosero (2019) en su
tesis Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO 9001:2015, en el
Area de Nutricién Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia Hospitalaria del Hospital
Gineco Obstétrico Isidro Ayora; luién aportd que €l 78% de los trabajadores consideran que
son eficientes pues hacen uso racional de los recursos. La totalidad de los trabajadores indicaron
que hacen un adecuado uso de los recursos de la empresa para cumplir con las metas
establecidas. La optimizacion de los recursos, es una grandiosa técnica para llevar a cabo debido
a que se basa en la eficacia y la eficiencia para alcanzar grandes objetivos utilizando la menor
cantidad de recursos posibles, las empresas deben establecer prioridades para que asi se trabaje
mas rapido en los puntos criticos que estan afectando su crecimiento o analizar como podrian

beneficiarse de esas prioridades.

El 100.00% de los trabajadores considera que siempre la gestion de almacenes permite
recibir, acumular, conservar y distribuir los materiales de manera adecuada. Estos resultados
coinciden con lo encontrado en la investigacion de Noboa (2021) en su tesis Gestion de la

calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento;
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quien aporto que el 74% de los trabajadores indican que la empresa cuenta con programas que
permiten realizar una gestion eficiente de almacenes; de igual manera coinciden con Rosero
(2019) en su tesis Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad con base en la Norma ISO
9001:2015, en el Area de Nutricion Parenteral correspondiente al Servicio de Farmacia
Hospitalaria del Hospital Gineco Obstétrico Isidro Ayora; luién aportdé que ¢l 58% de los
trabajadores consideran estan capacitados para la gestion de almacenes. La totalidad de los
trabajadores consideran que la empresa si se realiza una buena gestion de almacenes. Se puede
decir que el objetivo general de la gestion de almacenes consiste en garantizar el suministro
continuo y oportuno de los materiales y medios de produccion requeridos para asegurar los
servicios de forma ininterrumpida, de tal manera que el flujo de produccion de una organizacion,

se encuentra en gran medida condicionado por el ritmo del almacén.

El 50.00% del personal menciona que algunas veces hay una planificacion y control de
las operaciones. Estos resultados se contrastan con lo encontrado en la investigacion de Pincay
& Parra (2020) quien evidencio que el 56% de los colaboradores manifestaron que siempre
existe un control de operaciones; de igual manera se contrasta con Agurto (2019) quien aporto
que el 78,3% de los trabajadores indicaron que existe un plan de control para las operaciones.
La mayoria de los trabajadores consideran que a veces existe una planificacion y control de las
operaciones, las grandes ventajas que trae consigo el correcto control de operaciones, es
la reduccion en los costos operativos, mayor productividad, mejora de la calidad del servicio e
incremento en los indices de satisfaccion; mismos que tienen impacto positivo en la rentabilidad

del negocio

El 66.67% de los trabajadores consideran que casi nunca existe un adecuado disefio y
desarrollo de los productos. Estos resultados se contrastan con lo encontrado en la investigacion
de Pincay & Parra (2020) quien evidencio que el 50% de los colaboradores manifestaron que se
busca innovador los productos; de igual manera con Agurto (2019) quien aporto que el 65,6%
de los trabajadores indicaron que existe procesos de innovacion y disefio de los productos. La
mayoria de los trabajadores consideran que casi nunca existe un adecuado disefio y desarrollo
de los productos por lo tanto se puede decir que los productos que ofrece la botica no son

innovadores, la innovacion de productos es esencial para la supervivencia de una empresa en el

mercado, dicha innovacion no implica tener que desarrollar nuevos productos, sino que pueden




ser innovaciones sobre los ya existentes pero que aporten alguna novedad exclusiva que nadie

mas del mercado aporte

El 100.00% del personal mencionan que nunca se evalia la satisfaccion del cliente
mediante encuestas. Estos resultados se contrastan con lo encontrado en la investigacion de
Pincay & Parra (2020) quien evidencio que el 56% de los colaboradores manifestaron que la
empresa no aplica encuestas de satisfaccion; de igual manera se contrasta con Agurto (2019)
quien aporto que el 78,3% de los trabajadores indicaron que no se aplican cuestionarios de
satisfaccion al cliente. La totalidad de los trabajadores indicaron que la empresa nunca evaltia
la satisfaccion mediante encuesta estos se debe que gerente desconoce de como medir la

satisfaccion del consumidor a través de esta herramienta.

El 66.67% de los trabajadores menciona que algunas veces el cliente quedo satisfecho
con el servicio brindado. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la investigacion de
Pincay & Parra (2020) quien evidencio que el 85% de los colaboradores manifestaron los
clientes a quienes atendieron si se fueron satisfechos; de igual manera coincide con Agurto
(2019) quien aporto que el 52,6% de los trabajadores indicaron percibieron que el cliente quedo
satisfecho con el producto y servicio. La mayoria les trabajadores mencionan que el cliente
alguna vez ese cliente quedo satisfecho con el servicio brindado lo cual es causada o derivada
porque a pesar que existid un ambiente coger en empresa estos no mostraron un interés

verdadero para resolver los problemas

El 66.67% de los trabajadores mencionan que casi siempre se han realizado acciones
correctivas para eliminar causas negativas. Estos resultados coinciden con lo encontrado en la
investigacion de Pincay & Parra (2020) quien evidencio que el 72% de los colaboradores
manifestaron la empresa realiza acciones correctivas durante los procesos; de igual manera
coinciden con Agurto (2019) quien aportd que el 86,5% de los trabajadores indicaron que la
empresa cuenta con un plan de medidas correctivas. La mayoria de los trabajadores mencionan
que casi siempre se realizan acciones o estrategias correctivas para eliminar procesos

defectuosos o algunas causas que ocasionan problemas en el proceso de atencion.

El 100.00% de los trabajadores mencionan que siempre se realizan auditorias para

evaluar lograr la mejora continua. Estos resultados se contrastan con lo encontrado en la
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investigacion de Pincay & Parra (2020) quien evidencio que el 59% de los colaboradores
manifestaron la empresa realiza auditorias administrativas y operativas; de igual manera se
contrasta con Agurto (2019) quien aporto que el 50,3% de los trabajadores manifestaron que el
gerente si realiza auditorias internas. La totalidad de los trabajadores indicaron que siempre se
realizan auditorias es decir existe evaluaciones internas en cada una de las areas para detectar

oportunidades o detectar falencias o debilidades para la mejora continua.

Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la atencion
al cliente para la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de

Huaraz, 2023.

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

RUC: 20549810668

Nombre comercial: BOTICA VITALFARMA

Direccion Legal: Av. Victor a. Belaunde oeste nro. 342 urb. Huaquillay, Comas, Lima.

2. Mision

Brindar productos farmacéuticos de alta y buena calidad, con la accidon farmacoldgica
plenamente comprobada, por ello el primer objetivo es el de ofrecerle una mejor calidad de vida,
como segundo objetivo permitido por ustedes, es el de ofrecer un trabajo digno de acuerdo con
las necesidades y el desarrollo de nuestro pais. Nos basamos como una empresa honesta y
transparente, altamente competitiva, agil e imparcial, que se sostiene en el trabajo en equipo y
el compromiso de todos nuestros colaboradores; con soluciones profesionales, éticas y amables.

3. Vision

Posicionarnos como una empresa importante en el mercado farmacéutico contando para
ello con clientes comprometidos en un mutuo desarrollo. Ubicarnos como una marca referente
en el cuidado de la salud, comprometida e identificada socialmente con el desarrollo de nuestro

pais.
4. Objetivos

e Mejorar en un 10% la eficiencia y efectividad del cumplimiento de los objetivos a

través del disefio politicas de calidad.
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e Mejorar la gestion de problemas o reclamos mediante el disefio de un manual de

reclamos.

e Mejorar en un 20% la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion de

cuestionarios.

5. Productos y/o servicios

e Productos sanitarios y biocidas, en especial, articulos desinfectantes o antisépticos

para diferentes partes del cuerpo o superficies.

e Puericultura, ya que el cuidado de los nifios y bebés es constante y cada vez mas
especifico.

e Dermocosmética y otros productos cosméticos.

e Dietética y alimentacion, con especial atencion a los complementos alimenticios que
ayudan a proteger el organismo o mejorar su funcionamiento.

e Ortopedia y Optica, siempre que se cuente con la asistencia adecuada.

6. Organigrama de la empresa

Administrador
Jefe de almacén Cajero Jefe Ventas
Cargo Administrador
Perfil e Licenciado en enfermeria.

e Cursos en Mercadeo
e Gestion humana
e Finanzas
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e Operaciones y logistica

Funciones o Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa
a corto y largo plazo.

e Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como
también de las funciones y los cargos.

e Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider
dentro de ésta.

e Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo
realizado y detectar las desviaciones o diferencias.

Funciones e Atender de manera agil, amable y eficaz las llamadas
telefonicas del conmutador.

e Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla, tanto
interna como externa

o Atender todas aquellas personas que necesiten informacion.

e Mantener actualizados los documentos legales de la
compaiiia y entregar al personal que lo requiera

o Elaborar la nomina y liquidacion de seguridad social.

o Revision de la contabilizacion de los documentos

Cargo Jefe de logistica

Perfil e Licenciado en enfermeria

o Capacidad de negociacion

e (Capacidad de comunicacion

e Conocimientos de gestion de equipos

e Manejo del software de control logistico

e Conocimiento de la politica de control de producciéon y
logistica de la empresa

Funciones o Elaborar la politica de distribucion, aprovisionamiento y
transporte de los materiales necesarios para la produccion.

e Prever las necesidades de materias primas y componentes.

o Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias para la
planificacion de las compras.

e Disefiar la organizaciéon de los materiales y productos
almacenados.

e Negociar con proveedores, clientes y empresas de transporte
y logistica.

e Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los requisitos
de calidad y costo.

Cargo Jefe de ventas
Perfil e Licenciado en enfermeria
e Técnico en enfermeria
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e Superior, técnicos o universitarios (completos o truncos).
o Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles (Asesor
Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)

Funciones e Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos
individuales.

e Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a clientes con
el objetivo de cumplir la cuota asignada.

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

Cargo Cajero

Perfil e Estudios universitarios o técnicos en administracion de
empresas o contabilidad

o Experiencia minima 1 afio

e Atencion al cliente

e Habilidades numéricas

o Facilidad de palabra

e Actitud de servicio

e Proactivo

Funciones e Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

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

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

e Organizar los productos en las bolsas, de ser necesario.

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

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

Indicador

Problema

Causa

Consecuencia

Interés por las

necesidades

El 82.00% de los clientes
consideran que algunas veces los
trabajadores muestran interés en
resolver sus necesidades

Debido a la alta demanda
que existen este rubro el
trabajador siente
cansancio o puede sentir
estrés porque su trabajo
rutinario por lo tanto no
muestra un  sincero
interés para resolver el
problema del cliente.

Cliente insatisfecho ya
que considera que la

empresa no  presta
atencion a sus
inquietudes 0
problemas.

Atencion rapida

El 44.67% de los clientes
mencionan que algunas veces la
atencion recibida es rapida

Los trabajadores en
ocasiones suelen estar
muy ocupados por la
gran cantidad de clientes

Puede ocasionar que el
cliente de opiniones
negativas a sus
familiares o conocidos

que se encuentran en la | debido a que no
botica por ende no | encontraron una
muestran interés por | solucion rapida para
resolver las necesidades. | sus problemas.
Evitar palabras | E1 88.00% de los clientes | Los trabajadores no | No lograr generar
desconocidas mencionan que algunas veces | muestran empatia debido | lealtad con la marca ya
los trabajadores evitan palabras | a que no transmiten un | que el personal no
desconocidas (no técnicas) para | adecuado vocabulario o | muestra empatia.
que el cliente las comprenda | lenguaje claro para que el
facilmente cliente comprenda los
beneficios o ventajas que
tienen los medicamentos.
Politica de | ElI 100.00% de los trabajadores | La empresa desconoce | No lograr conseguir
calidad menciona que nunca se ha | de como implementar o | una mejora efectiva en
manejado una politica de calidad | crear politicas de calidad | los procesos de
para el cumplimiento de|que  favorezcan  al | atencidn o la calidad de
actividades cumplimiento eficiente | los productos.
de las actividades.
Riesgos y | EI 100.00 de los trabajadores | La empresa desconoce | Pérdida de
oportunidades | mencionan que nunca se ha | de las herramientas o | participacion de
planificado acciones para tratar | técnicas para reducir los | mercado ya que nos
los riesgos y oportunidades riesgos y aprovechar | estdin aprovechando el
oportunidades del sector. | maximo las
oportunidades del
sector.
Planificacion y | El ~ 50.00% del personal | Es gerente desconoce de | Aumento de costos ya
control menciona que algunas veces hay | los métodos para realizar | que puede ocasionar
operacional una planificacion y control de las | un mejor control en las | que existan duplicidad
operaciones operaciones diarias. de actividades; o
tiempos de ejecucion
elevados.
Disefio y | El 66.67% de los trabajadores | Es gerente desconoce de | Bajo nivel de
desarrollo  de | consideran que casi nunca existe | las técnicas o procesos | posicionamiento

para redisefar o innovar

debido a que no existe
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los productos y | un adecuado disefo y desarrollo | los productos | innovacion de
servicios de los productos farmacéuticos. productos y servicios.
Satisfaccion del | EI  100.00% del personal | Gerente desconoce de | Abandono de clientes
cliente mencionan que nunca se evalua | como crear e | debido a que sienten
la satisfaccion del cliente | implementar encuestas | que no son valorados
mediante encuestas. de satisfaccion al cliente | por la empresa.
para mejorar los
procesos de atencion.
El 66.67% de los trabajadores | Los trabajadores | Aumento de costos
menciona que algunas veces el | perciben que en | para la captacion de

cliente quedo satisfecho con el
servicio brindado

ocasiones el cliente no
queda satisfecho ya que a
pesar que si se resolvio
sus problemas no
quedaron contentos con
la explicacion de los

nuevos clientes ya que
estos podrian
abandonar la empresa 'y
a su vez
desprestigiarla.

beneficios
medicamentos.

de algunos

9. Problemas

Problema

Causa

El 82.00% de los clientes consideran que algunas veces
los trabajadores muestran interés en resolver sus
necesidades

Debido a la alta demanda que existen este
rubro el trabajador siente cansancio o puede
sentir estrés porque su trabajo rutinario por
lo tanto no muestra un sincero interés para
resolver el problema del cliente.

El 44.67% de los clientes mencionan que algunas veces
la atencion recibida es rapida

Los trabajadores en ocasiones suelen estar
muy ocupados por la gran cantidad de
clientes que se encuentran en la botica por
ende no muestran interés por resolver las
necesidades.

El 88.00% de los clientes mencionan que algunas veces
los trabajadores evitan palabras desconocidas (no
técnicas) para que el cliente las comprenda facilmente

Los trabajadores no muestran empatia
debido a que no transmiten un adecuado
vocabulario o lenguaje claro para que el
cliente comprenda los beneficios o ventajas
que tienen los medicamentos.

El 100.00% de los trabajadores menciona que nunca se
ha manejado una politica de calidad para el cumplimiento
de actividades

La empresa desconoce de como implementar
o crear politicas de calidad que favorezcan al
cumplimiento eficiente de las actividades.

E1 100.00 de los trabajadores mencionan que nunca se ha
planificado acciones para tratar los riesgos 'y
oportunidades

La empresa desconoce de las herramientas o
técnicas para reducir los riesgos 'y

aprovechar oportunidades del sector.

E1 50.00% del personal menciona que algunas veces hay
una planificacion y control de las operaciones

Es gerente desconoce de los métodos para
realizar un mejor control en las operaciones
diarias.




Es gerente desconoce de las técnicas o
procesos para redisefar o innovar los
productos farmacéuticos.

Gerente desconoce de cémo crear e
implementar encuestas de satisfaccion al
cliente para mejorar los procesos de
atencion.

Los trabajadores perciben que en ocasiones
el cliente no queda satisfecho ya que a pesar
que si se resolvio sus problemas no quedaron

El 66.67% de los trabajadores consideran que casi nunca
existe un adecuado disefo y desarrollo de los productos

E1 100.00% del personal mencionan que nunca se evaliia
la satisfaccion del cliente mediante encuestas.

El 66.67% de los trabajadores menciona que algunas
veces el cliente quedo satisfecho con el servicio brindado

contentos con
beneficios de algunos medicamentos.

10. Establecer soluciones

que algunas veces los
trabajadores muestran
interés en resolver sus
necesidades

Indicador Problema Acciones de mejora
Interés por las | EI 82.00% de los | Contratar personal eventual para reducir la
necesidades clientes consideran | carga laboral en la empresa de esta manera se

podra resolver de eficaz los
problemas de cliente.
Crear un manual de resolucion de quejas o
reclamos para ello se debera aplicar la
siguiente estructura:

e Anadlisis de las causas del problema.

e Acciones a tomar.

e Plazo de solucién de reclamo.

manera

Atencidn répida

El 44.67% de los
clientes mencionan
que algunas veces la
atencion recibida es
rapida

Crear un flujograma de servicio al cliente; se
puede decir que esta herramienta es una
representacion grafica que permite que el
equipo de soporte pueda organizar,
categorizar y gestionar todas las demandas de
los consumidores.
Esquema:
e Llegada del cliente: Ubicarlo en la
cola en caso sea necesario.
e Protocolo de recepcion:
cordial.
e Toma del pedido: Anotar el producto
que requiere el cliente.
e Entregar el pedido: Entregar el
productos en dptimas condiciones con
su respetivo comprobante de pago.

Saludo

Evitar palabras

El 88.00% de los

palabras desconocidas
(no técnicas) para que

Aplicar la empatia con el cliente para ello el

desconocidas clientes = mencionan | trabajador debera seguir los siguientes
que algunas veces los | procesos.
trabajadores evitan e Escucha activa a los requerimientos

del cliente.
e Comprender sus necesidades

la explicacion de los




el cliente las

e Evitar palabras técnicas (Precisar la

comprenda facilmente informacion).

e Retroalimentacion: Preguntarle al
cliente si entendi6 claramente las
indicaciones.

Politica de | EI 100.00% de los | Implementar las siguientes politicas de
calidad trabajadores menciona | calidad para generar compromiso a los
que nunca se ha | trabajadores:
manejado una politica e Elaborar productos de
de calidad para el excelente calidad.
cumplimiento de e Satisfacer las  necesidades y
actividades expectativas de nuestros clientes.

e Trabajar en equipo con nuestros
proveedores.

e Actualizar nuestro recurso humano.

e (Crecer rentable y sostenidamente.

e Realizar mejora continua de los
procesos.

Riesgos y | El 100.00 de los |Implementar un mapa de riesgos, para
oportunidades | trabajadores identificar las actividades o procesos sujetos
mencionan que nunca | a riesgo, cuantificar la probabilidad de estos
se ha planificado | eventos y medir el dafio potencial asociado a
acciones para tratar los | su ocurrencia. Para crearlo se deberan seguir
riesgos y | los siguientes pasos:
oportunidades e Identificar los riesgos
e Establecer los criterios de evaluacion
e Definir las medidas a adoptar
Planificacion y | E150.00% del personal | Implementar el grafico de Gantt, ya que esta
control menciona que algunas | herramienta de control permite visualizar de
operacional veces hay una | forma grafica las actividades que deben
planificacion y control | cumplirse en relacion con el tiempo de un
de las operaciones proyecto.
Estructura:

e Tareas, su duracion, estado vy
prioridad.

e Fechas de inicio y finalizacion.

e Progreso.

e (Cronograma de actividades.

Disefio y | El 66.67% de los | Realizar estudios de mercado para analizar
desarrollo de los | trabajadores que nuevos productos o servicios requiere el
productos y | consideran que casi | cliente; ademas va a permitir conocer
servicios nunca  existe  un | ficilmente las tendencias del mercado y no
adecuado disefio y | quedarse fuera de ellas; y ayuda al desarrollo
desarrollo de los | del negocio mediante una adecuada
productos planificacion y control de recursos para cubrir

las necesidades del mercado en el tiempo
oportuno
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Satisfaccion del
cliente

El 100.00% del
personal  mencionan
que nunca se evalta la
satisfaccion del cliente
mediante encuestas.

Crear encuestas de satisfaccion del cliente;
para ello se debera aplicar los siguientes

pasos:
[ ]

Area a evaluar: Servicio al cliente
Estructura del cuestionario: Preguntas
cerradas.

Cantidad de preguntas: 10

Duracion: 10 min

Modalidad de aplicacion: Presencial.

El 66.67% de los
trabajadores menciona
que algunas veces el
cliente quedo
satisfecho con el
servicio brindado

Con el fin de mejorar la satisfaccion del
cliente, se debera aplicar la capacitacion en el
servicio al cliente; para ello se debera
contratar a un profesional experto; los temas
principales a tratar pueden ser:

Importancia del servicio al cliente.
Habilidades de comunicacion.
Estrategias de venta y soporte.
Conocimiento del producto.
Identificacion del cliente objetivo.
Andlisis de mercado.

Resolucion de problemas y toma de
decisiones.
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VI. CONCLUSIONES

Se elabord una propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad
en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz; debido a que existe la necesidad
de mejorar el nivel de satisfaccion del cliente; a su vez mejorando los procesos de gestion
de calidad se tendran trabajadores mas comprometidos con su con sus funciones, cabe decir
que el sector salud ha crecido considerablemente en los ultimos afos; por lo tanto es

necesario mejorar el posicionamiento de la botica en estudio.

Los clientes consideran que casi siempre el establecimiento transmite un ambiente
acogedor, mencionan que siempre los trabajadores muestran compromiso al momento de
atenderlo, siempre durante la atencion se le trata con respeto, mencionan que siempre al
ingresar al establecimiento recibe un trato amable, considera que casi siempre siente que
existe empatia por parte de los trabajadores, consideran que algunas veces los trabajadores
muestran interés en resolver sus necesidades, mencionan que casi siempre siente que los
trabajadores escuchan atentamente sus peticiones, mencionan que algunas veces la atencion
recibida es rapida, mencionan que algunas veces los trabajadores evitan palabras
desconocidas (no técnicas) para que el cliente las comprenda facilmente y casi siempre que

durante la atencion el trabajador tiene una comunicacion asertiva.

La totalidad de los trabajadores menciona que nunca se ha manejado una politica de
calidad para el cumplimiento de actividades, considera que siempre ha existido un
compromiso en los roles y responsabilidades, mencionan que nunca se ha planificado
acciones para tratar los riesgos y oportunidades, considera que siempre se planifican los
objetivos de la calidad para su logro, considera que siempre los recursos de la empresa se
gestionan de manera eficiente, considera que siempre la gestion de almacenes permite
recibir, acumular, conservar y distribuir los materiales de manera adecuada, nunca se evalua
la satisfaccion del cliente mediante encuestas, mencionan que siempre se realizan auditorias
para evaluar lograr la mejora continua; la mayoria algunas veces hay una planificacion y
control de las operaciones, casi nunca existe un adecuado disefio y desarrollo de los

productos, menciona que algunas veces el cliente quedo satisfecho con el servicio brindado

y casi siempre se han realizado acciones correctivas para eliminar causas negativas y




Se elabor6 una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con

la finalidad de mejorar la productividad de la empresa a través de estrategias de atencion al

cliente y gestion de calidad.




VII. RECOMENDACIONES

Realizar nuevas investigaciones en el rubro boticas con la finalidad de identificar
nuevos aspectos de mejora para el planteamiento de soluciones que al efectuarse se logre no
solo la satisfaccion del cliente sino también la fidelidad ademés de generar trabajadores con

sentido de pertenencia ya que buscaran la manera de lograr procesos internos de calidad.

Capacitar al trabajador en atencion personalizada ya que el objetivo de la
capacitacion en habilidades de servicio al cliente es mejorar la experiencia del cliente y su
consiguiente satisfaccion, por ende, una buena capacitacion debe ser continua y centrarse en
el desarrollo de habilidades, competencias y herramientas que ayudaran a los empleados a

ofrecerles a los clientes una experiencia satisfactoria.

Evaluar la satisfaccion del cliente a través de encuestas ya que permite asegurar el
cuidado efectivo de los clientes en cada punto de contacto con la empresa, en segundo lugar,
porque los datos recopilados sobre su lealtad ayudan a conocer si recomendarian los
productos, servicios o la empresa a otras personas, en tercer lugar, porque promueve la
transparencia y el trato amable de la compaifiia; permite analizar la brecha entre las demandas
de los clientes y sus prestadores; y porque se evaltuan las fortalezas y las debilidades en las

diferentes areas de la organizacion.

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

investigacion.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario tuvo como propoésito desarrollar un trabajo de investigacion e
identificar las caracteristicas de las variables en estudio de la microempresa botica
Vitalfarma, distrito de Huaraz, 2023.

Instrucciones: La informacion que brindd fue util e importante para esta
investigacion y fue de forma confidencial, utilizdndolo para fines académicos, se le pide con
respeto responder de acuerdo a la escala brindada, muchas gracias por su participacion.

Nunca Casi nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
@ 2 (©)) Q)] (6))
Items Alternativas
V1: ATENCION AL CLIENTE 1 [2[3]4]5
D1: Disposicion previa (Ambiente motivador, compromiso con la atencion)
1 (Siente que el establecimiento transmite un ambiente acogedor?

[Los trabajadores muestran compromiso al momento de atenderlo?
D2: Respeto y amabilidad (Respeto en la atencidn, trato amable)
[Durante la atencion se le trata con respeto?
4 | (Alingresar al establecimiento recibe un trato amable?
D3: Implicacion en la respuesta (Empatia, interés por resolver sus necesidades)
[Siente que existe empatia por parte de los trabajadores?
6 | (Los trabajadores muestran interés en resolver sus necesidades?
D4: Servicio al cliente (Escucha al cliente, atencion rapida)
7 (Siente que los trabajadores lo escuchan atentamente sus peticiones?
8 (La atencion recibida es rapida?
D3: Vocabulario adecuado (Evitar palabras desconocidas, comunicacion asertiva)
9 | (Los trabajadores evitan palabras desconocidas (no técnicas) para que
el cliente las comprenda facilmente?
10 | ;Durante la atencidon considera que el trabajador tiene una
comunicacion asertiva?
V2: GESTION DE CALIDAD
D1: Liderazgo (Politica de calidad, roles y responsabilidades)
11 | ¢Se maneja una politica de calidad para el compromiso del
cumplimiento de las actividades?
12 | ;Existe un compromiso en los roles y responsabilidades?
D2: Planificacion (Riesgos y oportunidades, objetivos de calidad)
13 | ;Se planifica acciones para tratar los riesgos y oportunidades?
14 | ;Planifican los objetivos de la calidad para su logro?

D3: Procesos de apoyo o soporte (Gestion de recursos, gestion de almacenes).
15 \ (Los recursos de la empresa se gestion de manera eficiente? \ \ \ \ \

(8]

9]




16 | ;La gestion de almacenes de almacenes le permite recibir, acumular,

conservar y distribuir los materiales de manera adecuada?

D4: Procesos operativos (Planificacion y control operacional; Diseiio y desarrollo de

los productos y servicios)

17 | ¢(Hay una planificacion y control de las operaciones?

18 | ¢Existe un adecuado disefio y desarrollo en la entrega de los
productos?

D5: Evaluacion de desempeiio (Analisis y evaluacion, satisfaccion del cliente)

19 | ;Se evalua la satisfaccion del cliente mediante encuestas?

20 | (El cliente abandona el local satisfecho con la atencion?

D6: Acciones de mejora (Acciones correctivas, mejora continua)

21 | ;Se realizan acciones correctivas para eliminar causas negativas?

22 | ;Se realizan auditorias para evaluar lograr la mejora continua?




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido
N° DNI: 70117561

Edad: 42
Teléfono / Celular: 912 937 055 Email: ........

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico: Maestria X Doctorade——
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION
DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA VITALFARMA, DISTRITO DE
HUARAZ, 2023.

Autor(es):

SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA

Programa Académico:

Administracion

Firma Huella digital

Formato de Carta de Presentacion al Experto
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CARTA DE PRESENTACION
Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidon con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validaciéon de mi instrumento de recoleccion de

informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA
VITALFARMA, DISTRITO DE HUARAZ, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion

que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

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

Atentamente

Juch

SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA
DNI: 75766822
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Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Ivonee Feli Avila Crespin
N° DNI: 46211751
Edad: 35
Teléfono / Celular: 981 587 705 Email: --------

Titulo profesional: Administracion .

Grado Académico: Maestria ____x = Doctorado
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Universidad Unamba

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION
DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA VITALFARMA, DISTRITO DE
HUARAZ, 2023.

Autor(es):

SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA

Programa Académico:

Administracion

e

Firma
Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Avila Crespin Ivonee Feli

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidon con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validaciéon de mi instrumento de recoleccion de

informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA
VITALFARMA, DISTRITO DE HUARAZ, 2023 y envio a Ud. el expediente de validacion

que contiene:

Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

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

Atentamente

Juch

SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA
DNI: 75766822
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Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
N° DNI: 29571960
Edad: 51
Teléfono / Celular: 901 208 403 Email: alvarezaurelio958@gmail.com

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico: Maestria ________ Doctorado —x——
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION
DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA VITALFARMA, DISTRITO DE
HUARAZ, 2023.

Autor(es):

SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA

Programa Académico:

Administracion

|

Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571960
DOCENTE

Firma Huella digital

Formato de Carta de Presentacion al Experto
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CARTA DE PRESENTACION
Magister / Doctor: Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidon con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA Estudiante
del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validaciéon de mi instrumento de recoleccion de

informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA
VITALFARMA, DISTRITO DE HUARAZ, 2023 y envio a Ud. El expediente de validacion

que contiene:

e Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacion
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

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

Atentamente

Juch

SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA
DNI: 75766822
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN
LA MICROEMPRESA BOTICA VITALFARMA, DISTRITO DE HUARAZ, 2023

No ATENCI()N AL CLIENTE Escala valorativa Codigo
P1 P2 P3 P4 | PS | P6 | P7 | P8 | P9 | P10 TOTAL Siempre 5
1 5 5 S15[5[5]15|5[5]|5 50 Casi siempre 4
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 Algunas veces 3
3 1 1 21415 214 5 214 30 Casi nunca 2
4 1 1 412151425142 30 Nunca 1
5 1 1 214151214 [5[2]4 30
6 1 1 412151412 ]5[4]2 30
7 1 1 2145214524 30
8 1 1 412151412542 30
9 1 1 412151412 [5[4]2 30
10 1 1 412151412 ]5[4]2 30
VARIANZA POBLACIONAL | 2.56]  2.56] 1.24] 1.56] 0.00] 1.24] 1.56] 0.00] 1.24] 1.56 64.00
RANGO CONFIABILIDAD
K= 10 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.540.59 Confiabilidad baja
K/(K-1)= 1.111 0.60 a 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
13.52 1 Confiabilidad perfecta
En la variable 'ATENCION AL CLIENTE" se encuesto a 150 clientes de

la pequefia empresa en estudio de lo cual segun la formula alfa de
64.00 cronbach, salio como resultado final 0.876, lo que nos quiere decir que el
analisis de la consitencia tiene una exelente la confiabilidad.

ALFA= 0.876
GESTION DE CALIDAD
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 TOTAL Escala valorativa Codigo
1 S S ) S S S 5 5 5 5 5 5 60 Siempre 5
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 Casi siempre 4
3 S 5 B 5 5 S 5 S ) 5 5 5 60 Algunas veces 3
4 S 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 Casi nunca 2
5 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 3 1 4 Nunca 1
6 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 1 39
VARIANZA POBLACIONAL| 014 0.14] 022 o8] o8] 022 022 o8] o081 0.81] 081 325 7147
K= 12 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
1.091 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 2 0.71 Muy confiable
9.03 0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad
1 C bilidad perfecta
En la variable 'GESTION DE CALIDAD" se encuesto a 6 trabajadores de la
71.47 pequefia empresa en estudio de lo cual segin la formula alfa de cronbach, salio
como resultado final 0.953, lo que nos quicre decir que el analisis de la
consitencia tiene una exelente la confiabilidad.
ALFA = 0.953
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Anexo 05. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS SOCIALES)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto
de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION
AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA
VITALFARMA, DISTRITO DE HUARAZ, 2023.

Y es dirigido por SANCHEZ ARANDA, CELESTE YANELA, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
El proposito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de la atencion

al cliente para la gestion de calidad en la microempresa botica Vitalfarma, distrito de Huaraz,
2023.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 7 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de los
medios de comunicaciéon de la Universidad. Si desea, también podra escribir al correo
sanchez93@hotmail.com, para recibir mayor informacioén. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre:
Fecha:
Correo electronico:
Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION

Afio de la unidad, la paz y el desarrollo

Chimbote 23 de noviembre 2023

CARTA N° 00142-2023-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Sefor/a:
Sr. Sonia Judith Cacha Oropeza
Botica Vitalfarma- Huaraz

Presente:

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de Investigacion
de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, a la vez solicito su autorizacién formal para
llevar a cabo una investigacion titulada PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION AL
CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA MICROEMPRESA BOTICA
VITALFARMA, DISTRITO DE HUARAZ, 2023 que involucra la recoleccion de informacion/datos
en Microempresa, a cargo del investigador Sanchez Aranda Celeste Yanela , con DNI N° 75766822,
cuyo asesor es el/la docente ESTRADA DIAZ ELIDA ADELIA.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad, y
todos los datos recopilados seran utilizados tnicamente para los fines de la investigacion.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima

personal.

Atentamente.

Dr. Willy Valle Salvatierra
Coordinador de Gestion de Investigacion
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, SANCHEZ ARANDA CELESTE YANELA, identificado (a) con DNI: 74691303,
con domicilio real: PJ.Villareal Barrio Emprendedor Nuevo Paraiso Mz.20 Lt. B; Provincia

de Huaraz; Distrito de Huaraz; Departamento de Ancash.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de (estudiante/bachiller) de administracion con codigo de
estudiante: 1211172021 de la Escuela Profesional de Administracion. Facultad de Ciencias
e Ingenieria de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico

2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE LA
ATENCION AL CLIENTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA BOTICA VITALFARMA, DISTRITO DE HUARAZ, 2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Chimbote, 12 de diciembre del 2023

dach

Firma del estudiante/bachiller
Huella Digital

DNI: 75766822
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