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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion existente
entre la variable sistema de gestion de calidad bajo la norma 1ISO9001:2015, que
incluye siete dimensiones (contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion,
apoyo de los recursos, operacion del proceso, evaluacion de desempefio y
mejora), y la variable proceso de atencion al cliente, que también incluye tres
dimensiones (confiabilidad, tangibilidad, garantia de servicio); tomando como
unidad de analisis la empresa libreria San Cristobal SAC, en el afio 2021.EI
estudio tuvo un enfoque cuantitativo, descriptivo, aplicativo, no experimental, de
corte transversal y correlacional. La poblacion y muestra estuvo conformada por
catorce colaboradores. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue
un cuestionario, con una confiabilidad a través del coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.870, y la validacion del instrumento a través de juicio de expertos. El analisis
estadistico descriptivomostré una alta importancia en la percepcion de los
encuestados para ambas variables, con un valor aproximado de 79%. El andlisis
estadistico inferencial determiné la normalidad de los datos y el uso de la prueba
de correlacién de Pearson. Se acept6 la hipétesis general planteada entre las
referidas variables obteniendo una correlacion positiva y directa de 0.847, con
una alta significancia (p-valor < 0.05); resultados similares se obtuvieron en las
hipotesis especificas. Lo cual ha permitido establecer estrategias para la mejora
del proceso de atencidn al cliente en base al sistema de gestién de calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 y de esta manera contribuir a fortalecer el desempeiio
de la empresa. El presente trabajo, constituye un aporte al conocimiento en la
medida que £han relacionado variables, incorporando dimensiones que no han

sidomuy referenciadas en la literatura actual.

Palabras claves: Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y

proceso de atencion al cliente.



RESUMO
Esta pesquisa visa determinar a relacdo entre a variavel do sistema de gestéo
da qualidade sob a ISO 9001: 2015, que inclui sete dimensfes (contexto
organizacional, lideranca, planejamento, suporte de recursos, operacdao do
processo, avaliagdo de desempenho e melhoria), e a variaveldo processo de
atendimento ao cliente, que também inclui trés dimensdes (confiabilidade,
tangibilidade, garantia de servico); tendo como unidade deanalise a empresa
libreria San Cristobal SAC, no ano de 2021.0 estudo teve abordagem
quantitativa, descritiva, aplicativa, ndo experimental, transversal e correlacional.
A populagdo e amostra foi composta por quatorze colaboradores. A técnica
utilizada foi a survey e o instrumento foi um questionario, com confiabilidade por
meio do coeficientealfa de Cronbach de 0,870, e a validacdo do instrumento por
meio de julgamento de especialistas. A andlise estatistica descritiva mostrou
grandeimportancia na percepcdo dos respondentes para ambas as variaveis,
comvalor aproximado de 79%. A analise estatistica inferencial determinou a
normalidade dos dados e a utilizacdo do teste de correlacdo de Pearson. A
hipétese geral levantada entre as referidas variaveis foi aceita, obtendo-seuma
correlagcdo positiva e direta de 0,847, com alta significancia (p-valor<0,05);
Resultados semelhantes foram obtidos nas hipéteses especificas. Com isso, foi
possivel estabelecer estratégias para aprimorar o processo de atendimento ao
cliente com base no sistema de gestédo da qualidade danorma ISO 9001: 2015 e,
dessa forma, contribuir para o fortalecimento do desempenho da empresa. O
presente trabalho constitui uma contribuicdo para o conhecimento na medida em
gue variaveis tém sido relacionadas, incorporando dimensdes ndo amplamente

referenciadas na literatura atual.

Palavras-chave: Sistema de gestdo da qualidade segundo a ISO 9001: 2015 e

processo de atendimento ao cliente



INTRODUCCION

En la actualidad, el sector del libro ha presentado una caida considerable en las
ventas debido a la coyuntura actual ocasionada por la pandemia de Covid 19, este

hecho fue corroborado por el Ministerio de Cultura.

Sin embargo, fuentes internacionales indican que desde el afio 2010, el sector del
libro pronosticaba una caida lenta y constante. Por tal motivo, se invitd a las
empresas de este sector a innovar y reinventarse para enfrentar estos cambios
debido a la modernizacién causada por la presencia de tecnologias de informacion,
gue ha influenciado en los clientes, de los cuales cada vez més prefieren el uso de
canales digitales yadquisiciéon de e-books, debido a que la atencion al cliente de
estasempresas digitales es mas rauda y eficiente, logrando como consecuenciala

disminucién de las ganancias del sector del libro.

Ante esta situacion, se considero identificar cuales eran los puntos claves para poder
incrementar el desempefio del sector y, por ende, de la empresa en estudio que es la
libreria San Cristébal SAC, dando lugar al modelo que ha permitido relacionar las
variables sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y proceso de

atencion al cliente.
Con los resultados obtenidos, en la presente investigacién, han permitido formular

estrategias para mejorar el desempefio de la empresa a través defortalecimiento del
proceso de atencion al cliente.
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.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la realidad problematica

En el &mbito internacional

A nivel mundial, los paises altamente competitivos son aquellos que poseenuna
economia productiva eficiente, y ello se traduce en mayores niveles deingreso
y una contribucién a la calidad de vida de la sociedad. En esa linea de
pensamiento, el Foro Econdmico Mundial (WEF, 2016, p.1l) define la
competitividad, cuando las instituciones, politicas y factores relevantes en la
economia contribuyen en el nivel de productividad de un pais. Ademas, el
Institute of Management Development, indica que un pais es competitivo
cuando logra manejar sus recursos y competencias y cuando, ademas de
aumentar su producciéon, mejora la calidad de vida de sus ciudadanos. (IMD,
2012, p.2, citado por Medeiros et al, 2019).

Por otro lado, Alzate-lbafiez (2017, p. 3) indica que los modelos de gestion
establecidos en normas internacionales, han contribuido significativamenteen
el desempefio empresarial y organizacional. Al respecto, la norma ISO
9001:2015, sefiala que adoptar un sistema de gestidn de la calidad significauna
decisién estratégica para una organizacion, que puede ayudar amejorar su
desempeifio global, asi como constituye una herramienta clave para contribuir
con la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones de paises
emergentes. Cabe sefialar que, el gran nimero de certificacionesa nivel
mundial en ISO 9001, han hecho de esta norma un fenébmeno universal con
un impacto significativo en los diferentes contextos econdémico, social y
cultural. Al respecto, los resultados de la encuesta ISOpara el afio 2014,
reportan un total de 1°036.321 certificaciones a nivel mundial (ISO, 2014),
respecto a 1'217.972 certificaciones al 2018 (ISO, 2020), que representa un

incremento del 18%.

De otro lado, Wischenbart (2019, p. 1) en el Informe The Business of Book
analizé el sector del libro a nivel mundial, resaltando que, aunque el sector

present6 un auge econdmico hasta el afio 2010; a partir de ese afo, se revela
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una clara tendencia a la caida economica del cual no se recupera. Finalmente,
indica que el sector del libro debe de modernizarse y adaptarseal cambio en
el contexto y la preferencia del cliente. De otra parte; la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2021,
p. 1), abordé la problematica durante la coyunturade la pandemia del Covid-19,
recomendando dar mayor énfasis a que, tantolas librerias como editoriales,
incursionen en los canales digitales, ya sea para realizar ventas y/o mantener

la comunicacion con sus clientes.

En el &mbito nacional

Las empresas peruanas para ser competitivos en el mercado interno y
mundial, necesitan mejorar sus procesos internos (produccion, atencion al
cliente, entre otros); vinculado a este punto, el Instituto Nacional de Defensade
la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual refiere queuna
estrategia para lograr mejoras Vvisibles, es el manejo de reconocidas
certificaciones de calidad, como la norma ISO 9001. (INDECOPI, 2012, citado
por Lizarzaburu, 2016).

Para el caso del Perq, la problematica que enfrentan los agentes del sectordel
libro fue sefialado por el Ministerio de Cultura (MINCUL, 2021, p.1) enel
Informe Sondeo sobre los efectos de la pandemia del COVID 19 en el sector
libros en el Perl; sefialando que entre los afios 2020 y 2019, se redujo los
ingresos del sector en un 90.7%. Lo expuesto, sugiere que el panorama del
citado sector es incierto. En efecto, Lengua (2021) en su articulo publicado en
el diario EI Comercio (2021, mayo, p.1), recoge el testimonio de la libreria
Crisol, la cual, para mejorar su competitividad, se centrd en venta de libros de
categoria infantil-juvenil; asimismo, la EditorialCaja Negra, aposto6 por reforzar

la venta de e-books y digitalizar su catalogo, logrando mejorar sus ventas.

En el ambito especifico: libreria San Cristobal S.A.C

La empresa que es objeto de estudio en la presente investigacion registra la
siguiente problematica:

- El problema central corresponde al deterioro del proceso de atencién

al cliente, en los ultimos dos afos que viene afectando su posicion competitiva.

12



Esta situacion esta vinculado a los siguientes aspectos:

- Por el lado de los efectos o resultados, se visualiza una disminucion
del 70% de las ventas entre el 2019 y 2021, lo que implica una disminucién y
pérdida actual de utilidades y potenciales clientes; desmotivacion de los
trabajadores debido a despidos efectuados; asimismo la falta de lineamientos
para operar el proceso que actualmente genera ineficiencia; entre los
principales factores.

- Por el lado de las posibles causales, se pueden delinear: la
inexistencia de procesos administrativos estandarizados; ausencia de
politicas y estrategias de marketing y ventas; carencia de un manual de
procedimientos; asi como limitaciones en la elaboracién de perfiles y
competencias del personal; deficiencias en la plataforma digital, el incremento
de un 30% en el precio de importacion de los libros; ademas que por el Covid-
19, disminuyeron las ventas fisicas en tienda. En este estudio se toma en
cuenta como factor relevante la inexistencia de una norma de calidad que

permita superar los resultados adversos.

El presente trabajo de investigacion tiene el propésito de analizar el grado de
relacion existente entre el sistema de gestidén de la calidad bajo la norma ISO
9001:2015y el proceso de atencidn al cliente. En caso de encontrar hallazgos
producto de la presente investigacion cientifica, que vinculen ambos
constructos, permitira establecer una estrategia para la mejora del proceso de

atencion al cliente, y de esta manera contribuir a fortalecer su desempefio.

En este estudio se considera como variable: el sistema de gestion de la calidad
bajo la norma ISO 9001:2015, para lo cual toma las siguientes dimensiones
contenido en la referida norma: contexto de la organizacién; liderazgo;
planificacion; apoyo de recursos, operaciéon del proceso; evaluacién de
desempefio y mejora.

En cuento a la otra variable, se considera al proceso de atencion al cliente,
tomando en cuenta las siguientes dimensiones: confiabilidad, tangibilidad y

garantia del servicio.

La descripcion del problema de la empresa, establecida lineas arriba, permitira

13



contar con los elementos de juicio para la formulacion del problema.

En el supuesto caso que no se lleve a cabo la presente investigacion, no se
contaria con elementos confiables para plantear una estrategia de mejora de
proceso de atencion al cliente, que podria incrementar el riesgo de mayor
deterioro en su posicion competitiva, lo que conllevaria a un posible cierre de

la empresa.

1. 2 Formulacién del problema (problema general y especificos)

a) Problema general:

e ¢;COmo se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:

2015y el proceso de atencion al cliente de la libreria SanCristébal S.A.C.?
b) Problemas especificos:

e ;COmMo se relaciona el contexto de la organizacién, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 yel proceso de
atencion al cliente de la empresa libreria San CristébalS.A.C.?

e ;Cbmo se relaciona el liderazgo, que forma parte del sistema de gestion de
la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de
la empresa libreria San Cristobal S.A.C.?

e ¢ CoOmo se relaciona la planificacion, que forma parte del sistema degestién de
la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencién al cliente de
la empresa libreria San Cristébal S.A.C.?

e ;COmo se relaciona el apoyo de recursos, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad bajo la norma 1ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al
cliente de la empresa libreria San Cristébal S.A.C.?

e ¢ CoOmo se relaciona la operacion del proceso, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al
cliente de la empresa libreria San Cristébal S.A.C.?

e ¢;CoOmo se relaciona la evaluaciéon de desempefio, que forma parte del sistema
de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 yel proceso de atencion

al cliente de la empresa libreria San CristébalS.A.C.?
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b)

¢, Como se relaciona la mejora, que forma parte del sistema de gestion de la
calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de la

empresa libreria San Cristobal S.A.C.?

1.3. Objetivo (Objetivos general y Objetivos especificos)

Objetivo general

Determinar como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajola norma
ISO 9001: 2015 y el proceso de atencion al cliente de la libreria San Cristobal
S.A.C.

Objetivos especificos

Determinar como se relaciona el contexto de la organizacién, que forma parte
del sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO9001:2015 y el proceso

de atencion al cliente de la empresa libreriaSan Cristobal S.A.C.

Determinar como se relacionan el liderazgo, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 y el proceso de atencion al

cliente de la empresa libreria San CristdébalS.A.C.

Determinar como se relaciona la planificacion, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad bajo la norma 1ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al

cliente de la empresa libreria San CristébalS.A.C.

Determinar como se relaciona el apoyo de recursos, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO9001:2015 y el proceso de

atencion al cliente de la empresa libreriaSan Cristébal S.A.C.

Determinar como se relaciona la operacion del proceso, que formaparte del
sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO9001:2015 y el proceso de

atencion al cliente de la empresa libreriaSan Cristobal S.A.C.
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b)

Determinar cdmo se relaciona la evaluacion de desempefio, que forma parte
del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO9001:2015y el proceso de
atencion al cliente de la empresa libreriaSan Cristobal S.A.C.

Determinar como se relaciona la mejora, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion
al cliente de la empresa libreria San Cristébal S.A.C.

1.4 Justificacion.

Teorica: La presente investigacion tiene como base un modelo que relaciona
dos variables; de un lado, la variable sistema de gestion de calidad bajo la
norma ISO 9001:2015, de la cual sus dimensiones o constructos son siete (07)
capitulos de la norma ISO 9001:2015, la que consta de diez (10) capitulos.
Por otro lado, las dimensiones de la variable proceso de atencién al cliente
fueron obtenidas por seleccidn de los autores descritos enla presente literatura,
se ha considerado tres (03) dimensiones. Cabe indicar que solo se han tomado
siete (07) dimensiones por cuanto la naturaleza del estudio asi lo ha exigido,
dado que estascontribuyen a entender la problemética de la empresa bajo
estudio.

Por tanto, esta investigacion aporta un modelo correlacional paraevaluar el
grado de asociacién entre las variables citadas; resaltando que se ha
construido un cuestionario con items que no se encuentran en otros
instrumentos de estudios similares, siguiendo una metodologia para trabajos

de investigacion cientifica de manera rigurosa.

Aplicativo: Los hallazgos del presente trabajo estan permitiendo establecer
estrategias para la mejora del proceso de atencion alcliente, en base a la
correlacion existente con el constructo sistema de gestion de calidad bajo la
norma ISO 9001:2015; cuyaimplementacion gradual, permitira mejorar el
desempeiio de la empresa y por lo tanto su competitividad, lo cual constituye
una mejora sustancial en relacion con la situacion actual por la que atraviesa

la referida empresa.
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1.5 Limitantes de la investigacion

Para la realizacion del presente trabajo de investigacién se han presentado
limitaciones en referencia al tiempo requerido para la recoleccién de
informacion, debido a que los trabajadores inicialmente mostraban rechazo a
responder el cuestionario por temor a ser despedidos de la empresa. Situacion
gue fue solucionada al coordinar con la Gerencia General, y lograr sensibilizar

a los trabajadores con el objetivo de la investigacion.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes: Internacional y nacional

A continuacion, se presenta antecedentes considerados para la presente
investigacion, que guardan relacidon con las variables: sistema de gestion de

calidad bajo la norma ISO 9001: 2015 y proceso de atencion al cliente.

2.1.1. Internacionales

Davila (2020), en su tesis de maestria “Propuesta de mejora en el
proceso de gestién de clientes de agencias de viaje. Caso Tierra Verde”, tuvo
como objetivo elaborar una propuesta de mejora para el proceso de gestion de
clientes, empleando los literales 4.4, 4.4.2, 9.1.1 y 9.2.1 de la norma ISO
9001:2015. El tipo de investigacion fue aplicada y correlacional.Como resultado
se definio la propuesta para mejorar el proceso de gestionde clientes a través de
la elaboracion de un manual de procedimientos para recopilacion de la
informacion del trabajo de la agencia en los procesos degestion de cliente; asi
como un analisis estructural del proceso productivo institucional integrado con la

gestion de clientes a nivel de preventa, ventay postventa.

Asimismo, Guevara (2020) en su investigacion “Principios de gestion
de la calidad en empresas de servicios de mantenimiento eléctrico del sector
petrolero”, tuvo como objetivo analizar los principios de gestion de la calidad en
empresas de servicios de mantenimiento eléctrico en el sector petrolero. El tipo
de investigacion fue descriptiva, con disefio de campo, no experimental,
transversal. Como resultado recalcé que las dimensiones dela variable principios
de gestion de la calidad: orientacién hacia la satisfaccion de los clientes,
liderazgo de la direccidon, gestion de los recursos humanos, mejora continua,
enfoque basado en hechos y relacionde la gerencia con los proveedores otorgan
ventajas a las empresas para ser competitivos. Sin embargo, se debe involucrar
al personal, a través del desarrollo de competencias técnicas y fortaleciendo el
principio de orientacion al cliente, logrando asi aportes que beneficiaran la mejora

continua y la satisfaccion de los clientes.
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Por otro lado, Ulloa et al. (2020), en su investigacion de maestria “Gestion
de Calidad bajo ISO 9001:2015 para aumentar la satisfaccion del Cliente en
C.E.L Conache S.A.C, 20207, tuvo como objetivo brindar una solucion inmediata
para incrementar las expectativas y fidelizacion de los clientes, através de la
aplicacion de un sistema de gestion de la calidad bajo la normalSO 9001: 2015.
El tipo de investigacion fue aplicada y de disefio pre experimental. Luego de la
aplicacion del sistema de gestion de calidad, empleando los capitulos 4,5, 6y 10
de lanorma ISO 9001:2015, se obtuvocomo resultado un 81% de satisfaccion en
comparaciéon a un 29% de satisfaccion obtenido en la fase de diagnéstico. Dicha

mejora se logré debido al compromiso de la direccién de la empresa.

Ademas, Pincay- Morales et al. (2020), en su investigacién “Gestionde la
calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Unamirada en
Ecuador”, tuvo como objetivo analizar la gestion de calidad en el servicio al cliente
de las PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una revision
documental. Tuvo una investigacion de tipo cualitativo, empleando el método
inductivo. Como resultado, se obtuvo que la poblacién de estudio no emplea
sistemas de gestion de calidad, los métodos de evaluacion del servicio de
atencion al cliente son poco fidedignos y se desconoce el alcance y los objetivos
de la gestion de calidad. Sin embargo, concluye que las PYMES son importantes
para el crecimiento econdmico, por lo que es necesario fomentar una cultura de
formacién constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos
(actitudes y conocimiento de los empleados); asi como de practicas
empresariales a favor de una gestion de calidad de servicio al cliente, siendo el
modelo propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry uno de losmas confiables
para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una organizacion

empresarial.

También, Alzate (2017) en su investigacion “ISO 9001:2015 base para
la sostenibilidad de las organizaciones en paises emergentes”, describio los
principales cambios propuestos, y los beneficios e impactos esperados de la
norma ISO 9001:2015 en comparacion con la version anterior ISO 9001:2008, a
través de un sistema dinamico, un sistema que interactla constantemente con el
medio. Los resultados mostraron que la nueva version constituye una

herramienta estratégica, para el desarrollo delos paises emergentes, en camino a
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la sostenibilidad de las organizacionesy enfrentar los retos de los procesos de

globalizacion.

Ademas, Medina-Merodio, et al (2014), en su investigacion de maestria
“‘Analisis de la satisfaccion de cliente mediante el uso de cuestionarios con
preguntas abiertas”, tuvo como objetivo analizar como eluso de cuestionarios de
preguntas abiertas permite a las pequefias y medianas empresas mejorar la
evaluacion del grado de satisfaccion de clientes segun la norma ISO 9001. Fue
un estudio descriptivo de tipo correlacional. Como resultado, al obtener mayor
informacion que con los cuestionarios de preguntas cerradas, se eliminan las
limitaciones de estos ultimos. Concluyendo que el uso de cuestionarios de
preguntas abiertas, facilita cumplir con la norma ISO 9001 y permite su
comparacion con los datos del sistema de gestion de las relaciones con los
clientes (CRM — delinglés Customer Relationship Management).

De igual forma, Najul (2011), en su investigacion “El capital humano en la
atencion al cliente y la calidad de servicio”, tuvo como objetivo describir tres
aspectos importantes para la competitividad de las organizaciones. Estudio tipo
descriptivo con revisibn documental. Como resultado indicé que el primer
aspecto importante es el andlisis del sistemade atencion al cliente y su
importancia para lograr los objetivos propios y colectivos de las empresas, ya
gue el éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes. Asimismo indicO la importancia a la calidad del servicio al cliente y su
relacibn con una adecuada captacion y capacitacion del capital humano,
enmarcado en la gestion de recursos humanos. Y finalmente abord6 un analisis
sobre la importancia de atraer y retener personal altamente calificado y motivado,

como factor clave para lograr una excelente calidad en el servicio.

Por otra parte, Aguilar (2010), en su tesis de maestria “Propuesta para
implementar un sistema de gestion de la calidad en la empresa “Filtracion
Industrial Especializada S.A. de C.V”, de Xalapa, Veracruz”, tuvocomo objetivo
elaborar una propuesta para el establecimiento de un sistema de aseguramiento
de la calidad y de la gestion de la calidad total en la empresa “Filtracion Industrial
Especializada, S.A. de C.V.”. La investigacion fue de tipo observacional,

prospectivo, descriptivo ytransversal. Como resultado se resalté las bondades
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gue brinda la implementacion de un sistema de gestion de calidad, ya que
permitié detectar las deficiencias de la organizacion. Al obtener estos resultados,
los dirigentes de la empresa fueron quienes decidieron si se implementan
acciones que permitan el mejoramiento de la empresa. Entre las
recomendaciones que sugirié la referida investigacion se encuentra establecer
estrategias de calidad para optimizar las areas de trabajo, asi como la necesidad

de establecer un plan perioédico de capacitacion.

2.1.2. Nacionales

4 113

Soto (2021), en su investigacion de maestria “Estrategia administrativa para
mejorar el proceso de atencion al cliente de servicios de telefonia en la tienda
franquicia MACGA Movistar Chiclayo 2019”, tuvo como objetivo elaborar una
estrategia administrativa para solucionar las deficiencias en el proceso de
atencion de los abonados del servicio de telefonia en la tienda franquicia MACGA
MOVISTAR. El tipo de investigacion fue mixto y el disefio fue descriptivo-
propositivo. Como resultado se elaboraron las estrategias estructuradas en 7
actividades: formacion y preparacién, discusion de los resultados del diagndstico
y elaboracion de Matriz FODA, conocer a la competencia, establecer metas para
el servicio al cliente, estructuracion del proceso de atencidn al cliente,evaluacion
y reconocimiento de la gestion de la atencién al cliente y gestibnde quejas. Cada
una de estas actividades fue presentada con objetivos, participantes,
responsables y costo. Asimismo, cada estrategia fue validadapor expertos en

Administracion.

También, Sanchez (2019), en su tesis de maestria “Gestién de la calidad
con la norma ISO 9001 y el desempeiio docente en la Escuela Nacional de Marina
Mercante - Callao - Lima, 2017”, tuvo como objetivo determinar la relacionentre
la gestion de la calidad, aplicando la norma ISO 9001:2015, y el desempefio
docente en la Escuela Nacional de Marina Mercante “AlmiranteMiguel Grau” —
Callao — Lima, 2017. El tipo de investigacion fue descriptivo, explicativo y
correlacional. Como resultados se obtuvo que los docentes encuestados poseen

conocimiento sobre implementacion y aplicacion del sistema de gestion de
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calidad y sus beneficios. Asimismo, los docentes muestran un buen desempefio
en el ejercicio de su actividad académica, corroborado en las dimensiones de
estudio. Por otro parte, se demostro larelacion significativa entre las variables de
estudio, sin embargo, el autor enfatiza en la importancia de generar una cultura
de calidad y emplearla eficientemente para que el sistema de gestion de calidad

se convierta en un verdadero apoyo para el desempefio docente.

De igual manera, Romero (2018), en su tesis de doctorado “Implantacién
del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y calidad de
servicio de los docentes tiempo completo de la Universidad Privada Norbert
Wiener para el afio 2018 “; tuvo como objetivoprincipal determinar en qué medida
la implantacién del sistema de gestiénde calidad basado en dicha norma, influye
en la calidad de servicio de los docente. La investigacion fue aplicada, bajo un
meétodo y disefio correlacional. Se entregéb como instrumento un cuestionario de
21 preguntas a 57 docentes, obteniéndose un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman igual a 0.853. Este resultado indicé que existe una correlacion positiva
entre el sistema de gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 y el servicio
de calidad.Se concluye que si existe influencia del sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 en la calidad de servicio. Asimismo, se establecio
la influenciade compromiso con la administracién y liderazgo, enfoque en el
cliente y sistemas de auditorias de la calidad en la Universidad Privada Norbert

Wiener para el afio 2018.

Por otro lado, Olarte (2018), en su tesis de maestria “Sistema de gestion de
calidad y su influencia en la eficacia empresarial en una fabricatextil” tuvo como
objetivo demostrar la influencia del sistema de gestion de la calidad en la eficacia
empresarial en una fabrica textil. Esta investigacionfue de tipo aplicativa y
correlacional. Los resultados indicaron que el sistema de gestion de calidad
influye de manera significativa con una correlacibn moderada y positiva.
Concluyendo que los principios en los cuales se sustenta el sistema de gestiéon
de calidad bajo las normas ISO 9001, tales como el liderazgo, participacion de
personal, mejora continua y analisis de datos para la toma de decisiones,

promueven la eficacia empresarial.

Ademas, Chicoma (2019), en su investigaciéon de maestria “Analisisde la
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atencion al cliente para estandarizar los procesos de calidad de servicio en una
agencia de viajes. Caso: oficina de viajes del Arzobispadode Lima-2017”, tuvo
como objetivo evaluar el crecimiento operacional en base al desarrollo de los
colaboradores quienes se han ido adaptando a la evolucién tanto del producto,
procedimiento y servicio que se realiza en la oficina de viajes. El tipo de
investigacion fue exploratorio, correlacional, no experimental, de corte
transversal. Como resultados se comprobaron las hipotesis planteadas en la
investigacion con un grado de correlacion de 63.5% , con respecto a la calidad
de servicio, de igual manera el factor procesos se relaciono significativamente
con el servicio al cliente con una correlacién de 61.5%, la responsabilidad del
cliente interno se relacion¢ significativamente con el servicio al cliente con una
correlacion de 28.3%, la satisfaccion del cliente basada en la vocacion de
servicio, esta se relaciona significativamente con el servicio al cliente con una

correlacion de43.7%.

Por otra parte, Alcantara y Diaz (2017), en su investigacién de maestria
“Propuesta de mejora en la gestion de atencién al cliente en una agencia de
ventas de Trujillo de un All Inclusive Hotels & Resorts para mejorar la satisfaccion
al cliente”, tuvo por objetivo establecer una propuesta de mejora en la gestion de
atencion al cliente en una agencia de ventas de Trujillo de un All inclusive Hotels
& Resorts, para mejorar la satisfaccion delcliente. El tipo de investigacion fue
cuantitativa, transversal, descriptiva, experimental y aplicado. Como resultado se
obtuvo un incremento de 21%en el nivel de satisfaccion de los clientes, el primer

mes después de la aplicacién de las propuestas.

2.2. Bases teo6ricas

Considerando la naturaleza de la presente investigacion se detalla lasteoriasy

los conceptos vinculados a las variables:

Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2015

Proceso de atencion al cliente.
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2.2.1. Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2015

Para conocer un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015,
se requiere conocer previamente algunos aspectos teoricos relacionados a la
conceptualizacion de la norma ISO, posterior a ello se contempla lo relacionado
a la norma 1SO 9000, la cual describe los conceptos de sistemas, sistemas de
gestion, sistemas de gestion de la calidad; para finalmente abordar lo relacionado
a la norma ISO 9001:2015.

Conceptualizacion de las normas ISO: “Bajo sus siglas en inglés, I1SO
(Organizacion Internacional de Estandarizacion), fue creada en 1947, con el
objetivo de unir las normas de diferentes paises, y poder satisfacer la expectativa
del cliente. Cuenta con mas de 160 miembros a nivel mundial.En 1980, ISO
designd sus comités técnicos, y resultado de la interaccibnde sus Comités
Técnicos, se obtuvo la familia de normas que es la actualbase de los sistemas
de calidad. Por el afio 1994 surgen las normas ISO 9001, las cuales, ante el
cumplimiento de requisitos otorgan el sello de conformidad por el sistema de
gestion de calidad de produccion de productos o servicios”. (Chacén y Rugel,
2018, p. 5).

De igual manera, Lizarzaburu (2016, p. 38), define la ISO como una organizacién
gue agrupa normas de otros institutos nacionales de normalizacion, con la
finalidad de promover alrededor del mundo la elaboracibn de normas
concernientes con productos y servicios en sectorese industrias particulares.
Razon por la cual la presente norma resalta a nivel mundial debido a que se
encargo de indicar estdndares en areas diversas, no solo respecto a la calidad,
sino ademas en areas como tecnologias de informacion, ambiente entre otras

afines con distribucion debienes y servicios, produccién y comercializacion.

De igual modo, ISO (2015, p.17), en la norma ISO 9000:2015, establece que

sistema es un “conjunto de elementos interrelacionado o que interactuan”.

Sistema: La etimologia del término sistema deriva del griego “synistanai” que

guarda el significado de juntar, reunir, colocar juntos. Una de las definiciones que
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se hallan en el diccionario de la Real Academia Espafiola(RAE, 2001) sefiala que
un sistema es el conjunto de cosas que se relacionan entre si y mediante un

orden contribuyen a determinado objeto.

Sistema de Gestion: 1ISO (2015, p. 17), detalla en la norma ISO 9000:2015,que un
sistema de gestibn es un conjunto de elementos de una organizacién, que
interactuan para instituir politicas, objetivos, procesos y estan interrelacionados
para lograr dichos objetivos. De la misma forma, deacuerdo a Camison et al.
(2006, p.346), el sistema de gestion de una organizacion es el conjunto de
elementos (objetivos, politicas, estrategias,procesos, entre otros) por el cual la
direccion planifica, controla y ejecuta todas sus actividades con el fin de alcanzar
los objetivos preestablecidos.

Sistema de gestion de calidad (SGC): Yafnez (2008, p.1), sefiala que elsistema
de gestidén de calidad se define como una manera de trabajar, porla cual una
empresa asegura que se satisfagan las expectativas y necesidades de los
clientes. Por ello la empresa debe mejorar de manera constante el desempeiio
de sus procesos, con el fin de alcanzar ventajas competitivas frente a otras

organizaciones del mismo rubro.

De otra parte, Pérez (2007, p.9) define al sistema de gestion de la calidadcomo el
medio por el que las organizaciones se acercan a sus clientes, de modo que al
satisfacer las necesidades y expectativas de losclientes permite lograr eficiencia
y eficacia en los recursos de la organizacién, logrando de esta manera la

mejora continua de los procesos.

También Coaguila (2017) sefiala lo siguiente: “La finalidad de un sistemade
gestion es ayudar a establecer metodologias, actividades, tareas,
responsabilidades, asignar recursos, entre otros, que permitan a la organizacion
una gestion orientada al logro y/o consecucion de los objetivos planteados por

la misma”

Asimismo, ISO (2015, p.7) en la norma ISO 9001, establece que la adopcion de
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un sistema de gestion de calidad parte de una decision estratégica de una
empresa. También, ISO (2015, p.17) en la norma ISO 9000, define al sistemade
gestion de calidad como “parte de un sistema de gestion relacionada con la
calidad de una empresa, esto ayudara a mejorar su desempefio y brindaruna

base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible”.

De las mencionadas normas, “partes de la familia de normas ISO 9000, la ISO
9001 destaca por ser reconocida a nivel internacional y es la norma base en el
sistema de gestion de la calidad y la mejora, aplicables a toda organizacion con
el objetivo de aumentar la satisfaccion del consumidor”. (Lizarzaburu, 2016,
p.39).

ISO 9001:2015, fomenta la alineacion con otras normas de sistemas de gestion
elaboradas por ISO. Y procura seguir conservando que se apliqguenlas norma en
cualquier tipo de organizacion, por lo que contextualizé la norma a la realidad
actual de 80% de organizaciones certificadas a nivel mundial”. (Chacon, 2015, p.
7). Estd organizada en funcion de diez capitulos, de los cuales siete son
requisitos cualitativos, que una empresa debe cumplir al menos para alcanzar la
anhelada acreditacion. Asimismo esta version incluye nuevos conceptos,
enfoques y énfasis respecto de susversiones anteriores lo exige permanente

actualizacion a las organizaciones”. (Torres, 2019).

La primera diferencia de la norma ISO 9001:2015, con la version anterior, resalta
en las clausulas: procesos, liderazgo y planificacion, el enfoque basado en
riesgos, cuya documentacion esta acorde a los riesgos existentes para la
conformidad de productos, servicios y la satisfaccién delcliente. Como segunda
diferencia, se encuentra en el cambio que enfoca alas “partes interesadas”, ya
gue es vital comprender las necesidades y expectativas de otras partes
interesadas, y no solo las de los clientes. Asimismo, hace alusion al principio de
“gestion de las relaciones”, lo que cambia la vision que incluia solo a clientes y
proveedores. Es por ello que en la nueva version resalta la importancia a los
procesos, productos y servicios; asi como a la gestion del conocimiento,
convirtiendo a la gestionde los riesgos y la comprension de los grupos de interés

como dos asuntosesenciales para las empresas que deseen aplicar a esta
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prestigiosa certificacion internacional. (Lizarzaburu, 2016, p. 52)

Principios de la Gestion de la Calidad de la norma ISO 9001:2015
El modelo de gestion de la calidad de la ISO 9001:2015, se instituye sobresiete

principios filoséficos determinados por el Comité Técnico de Normalizaciéon ISO/
TC 176 y referidos en la ISO 9000:2015.

1.

Enfoque al cliente: el éxito de una organizacion se obtiene al satisfacerlas
necesidades del cliente (directo e indirecto) y general valor al superar sus
expectativas.

Compromiso de las personas: la organizacion debe contratar personas
cuyas competencias y capacidades, junto con Su compromiso y
motivacion se formen a los objetivos planteados por la organizacion.
Liderazgo: permite cimentar el propdsito y la direccion de los objetivosde
la organizacion a todo nivel.

Toma de decisiones fundada en la evidencia: la objetividad y confiabilidad
de este principio esta basado en el andlisis de los datos einformacion
precisa y confiable del sistema.

Enfoque a procesos: Es trascendente para el logro de los objetivos, quese
aseguren la disponibilidad e interaccién de los recursos predestinados
para la operacion.

Mejora: es un proceso por el cual se identifican las oportunidades y se
mantienen los niveles actuales de desempefio, ante los cambios del
contexto externo e interno de la organizacion.

Gestion de las relaciones: significa saber gestionar las relaciones con el
entorno externo e interno de la organizacion, encauzado a satisfacerlas

expectativas y necesidades de todas las partes interesadas.

2.2.2. Proceso de atencidén al cliente

Proceso: Segun ISO (2015, p. 10), en la norma ISO 9000:2015, define el proceso

como un conjunto de actividades interrelacionadas o que interactian, las cuales

se transforman, de elementos de entrada en resultados. Otra definicion de

proceso es una unidad que cumple unobjetivo, un ciclo de actividades que inicia

y termina con un cliente o un usuario interno.
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Proceso de atencion al cliente: Es el conjunto de actividades relacionadas entre
si, cuya finalidad es la respuesta satisfactoria de las necesidades delcliente.
Asimismo, Soto (2019, p.18) revela que la gestién de la atencion alcliente es
prioritariamente para conocer las condiciones organizacionales basicas, esta
dirigida a identificar las necesidades del cliente y hacia una cultura de servicio,
lograr la participacion de los trabajadores, evaluar los avances e implementar

técnicas de mercadeo.

De igual manera se define como el conjunto de actividades desarrolladas por las
empresas para identificar las necesidades de los clientes en el proceso de
compra, a fin de maximizar sus expectativas y satisfacer sus necesidades.
(Alcantara, 2017, p. 32)

Talavera, (2014, como se citd en Soto, 2021) indicé las acciones a realizaren

cada etapa de proceso de atencion al cliente.
Etapa 1: Primer contacto

El objetivo de la primera etapa es lograr que el cliente se sienta atendido
con una impresion positiva, desde su llegada. Inicia cuando el cliente se
acerca al asesor o ejecutivo de venta, para plantear su necesidad, solicitar

informacion, expresar su peticion de compra, queja,entre otros.
Etapa 2: Recopilacién de informacién

“El objetivo es percibir y comprender las necesidades del cliente e intentar
garantizar una satisfaccion adecuada, demostrando interés por su peticion
0 queja. Es por ello que la escucha activa, la empatia, la forma de
expresarse, son importantes para poder entender las necesidades que
pudiese tener el cliente, previendo posibles situaciones conflictivas y
tomando las medidas adecuadas, siempre haciéndole sentir comprendido
y en compafiia. Antes de culminar esta etapa asegurate de realizar una
retroalimentacion para confirmar que se entendid el requerimiento del

cliente”.
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Etapa 3: Satisfaccion

“El objetivo de la tercera etapa consiste en solucionar la necesidad del
cliente facilitando los elementos Utiles, o situarla en vias de solucion. En
suma a las dos etapas anteriores, es importante centrarse en la satisfaccion

de la necesidad la que debera facilitarse de forma rapida y con empatia”.

Etapa 4: Finalizacion

“El objetivo de la ultima etapa es crear una sensacion final positiva
asegurando que la necesidad haya sido solucionada o esté en proceso de
solucion. Ademas como el proceso de atencion al cliente aun no ha
concluido interesarse por peticiones adicionales permite generar una
impresion positiva al cliente. Seguido de haber finalizado con éxito el
contacto, la mejor manera de dejar una sensacion agradable y profesional

es despedirse amablemente”.

Adicionalmente, Najul (2011, p. 4), define a la atencion al cliente como una
actividad cuya finalidad es satisfacer las necesidades de sus clientes, obteniendo
como empresa, productividad y competitividad empresarial. Para tener éxito en
la atencion al cliente, debe existir un buen liderazgo, eficiencia en las operaciones,
capital humano y cultura organizacional, puesel cliente es el protagonista principal
y el elemento mas importante en el juego de los negocios.

De igual manera, Betancourt (2010), en su libro “El enfoque sistematico de
empresas (ESE), expone que el proceso de atencion al cliente permiteestablecer
las bases para la elaboracion y reformulacion del plan estratégico de una
empresa Yy analizar su posicionamiento Ademas de ello,permite comprender el
papel de los procesos y del capital humano en la eficacia, eficiencia y efectividad
de la misma, la cual tiene trascendental importancia en la cultura organizacional
y funcionamiento de la empresa. Visto de otro modo, el principal objetivo de todo
empresario es entender y conocer tan bien a sus clientes, logrando que el
servicio o producto puedaser ajustado y definido para poder satisfacer sus

necesidades.
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Asimismo, Uribe (2014, p.3), expone que el servicio es el cimulo de atenciones
con respecto a una compra de un bien o servicio, que espera el cliente, el cual
viene incluido y de forma tacita en la remuneracién, asi como va de la mano con
el prestigio de la empresa. Se debe aclarar que servicio al cliente no se refiere a
un servicio como producto, sino a aquellos adicionales que permiten la
diferenciacion con respecto al mercado y que permiten a una empresa generar

lazos de confianza con el cliente.

De la definicion anterior, Duque (2005), indica que el servicio al cliente forma
parte de la atencion al cliente y permite afianzar una relacion clienteempresa a
través de la satisfaccion. Este proceso se trasmite entre cada empleado que tiene
contacto con el cliente y permite a la empresa mejorarlas experiencias del cliente

respecto a la calidad esperada de la organizacion.

2.3. Conceptual
Considerando la naturaleza de la presente investigacion se detalla las dimensiones
vinculadas a las variables de estudio.

2.3.1. Dimensiones de la variable sistema de gestién de calidad
bajo la norma ISO 9001: 2015

Principales capitulos de la norma ISO 9001: 2015, que fueron delimitadoscomo

dimensiones para el presente estudio.

Dimension X1: Clausula 4: Contexto de la organizacion
Sumatoria de factores involucrados, tanto internos como externos, que

podrian afectar el crecimiento y lineamientos de una empresa.

Dimension X2: Clausula 5: Liderazgo

Delimita la participacion de la alta direcciobn con mayor énfasis, para
asegurar que los requisitos previstos en el sistema de gestion de calidad
sean cubiertos e integrados a través de politicas acorde a uncompromiso
de calidad, asegurando que las tareas, funciones, responsabilidades y

autoridades se encuentran delineadas acorde a los objetivos aprobados
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de la empresa

Dimensioén X3: Clausula 6: Planificacion

Consiste en el planeamiento integral para la implementacion de las
acciones a considerar, dentro de los procesos del sistema de gestion,para
poder evaluar y garantizar la mayor eficacia, midiendo las oportunidades

y los riesgos.

Dimension X4: Clausula 7: Apoyo de los recursos

Toda organizacion debe identificar, delimitar y gestionar los recursos
adecuados para que los sistemas de gestion de calidad se encuentren
debidamente establecidos, implementados y permitan un monitoreo de
mejora continua. Considerando los requisitos de la norma para tener toda
informacion documentada, asi como las competencias, toma de

conciencia y realizar una efectiva comunicacion entre los recursos.

Dimension X5: Clausula 8: Operacion del proceso

Permite a la organizacion manejar adecuadamente los procesos a través
de una serie de requisitos previos para planificar, implementary controlar
las actividades, con la finalidad de estar encaminado a losobjetivos de la

empresa, cubriendo los requisitos para cumplir con losservicios ofrecidos.

Dimensién X6: Clausula 9: Evaluacién de desempefio

Esta clausula establece los puntos clave para poder realizar uncorrecto
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. Permitiendo decidir cuando
realizar cada actividad mencionada, el reporte, intervalos de evaluacion,
meétodos utilizados para la recopilacion de datos, asi como cuando realizar

una auditoria interna en concordancia con la gerencia.

Dimension X7: Clausula 10: Mejora continua

Define los requerimientos para que la organizacion mejore de manera
continua, permitiéndola brindar su producto permitiendo corregir cualquier
no conformidad, brindando la oportunidad de tomar control tomando las

acciones correctivas.
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2.3.1. Dimensiones del proceso de atencidn al cliente.

Segun la investigacion realizada, se indica que para poder obtener buenos

resultados en el proceso de atencion al cliente se requiere cumplir con un servicio

de calidad al cliente, lo cual implica satisfacer los requerimientos ynecesidades

del cliente.

Es por ello que Parasuraman et al (1988, citado por Duque, 2005) en su

investigacion, afirma que existen cinco (5) dimensiones que influyen en como el

cliente evalla la calidad de servicio recibido por parte de la empresa, destacando

la dimensién confiabilidad como el criterio més utilizado en dicha evaluacién. Las

cinco (5) dimensiones se visualizan a continuacion:

1.

Confianza o empatia: Se demuestra cuando la empresa muestrainterés y
nivel de atencién personalizada a sus clientes.

Fiabilidad: Es la habilidad que manifiesta la empresa al ofrecer elservicio
prometido de manera confiable y cuidadosa.

Responsabilidad o garantia: Se manifiesta cuando los empleados de una
empresa muestran seguridad, conocimiento y atencion, asimismo, son

capaces de inspirar credibilidad y confianzaa sus clientes.

Capacidad de respuesta: Se manifiesta a través de la disposicionque
ofrecen los empleados de una empresa para ayudar a los clientesy

prestarles una atencién rapida.

Tangibilidad: Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion, que son ofrecidos durante la

atencion a los clientes.

Es por ello que las dimensiones para la presente investigacion, dada su

naturaleza, a criterio del autor son las siguientes: dimension Y1: confiabilidad,

dimension Y2: garantia 'y dimension Y3: tangibilidad.
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2.3.2. Descripcion de la empresa y ubicacion

Empresa libreria San Cristébal S.A.C. es una empresa con 25 afios de servicios

dedicada ala venta de libros técnicos, universitarios y de consulta.

La sede principal de la empresa, que sera objeto de estudio para la presente
investigacion, se encuentra localizada en el departamento de Lima-Perd, con

direccion en Jr. Camana 1039, distrito de Cercado de Lima.

La empresa pone a disposicion de estudiantes, docentes, profesionales de
diferentes carreras, y al publico en general, una variedad mayor a 30.000 titulos
distribuidos en todas las especialidades cuenta con libros de reconocidas

editoriales nacionales y extranjeras.

Mision: Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con libros que marcan la
diferencia en todas las materias profesionales y de cultura general,
mediante nuestros servicios corporativos y con el personal calificado en

cada &rea de nuestra empresa.

Vision: Ser una empresa lider con mayor variedad y calidad de atencion en el
mercado, en vanguardia de las publicaciones mas actuales en el mundo de los

libros.

2.3.3.1. Estructura organizacional.

La empresa cuenta con el siguiente organigrama encabezado por la juntageneral
de accionistas, el directorio, y posteriormente la gerencia general que es la que
se encarga de centralizar la informacién de las gerencias adjuntas (ver Imagen
1).
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Figura 1.

Organigrama de la empresa libreria San Cristobal SAC.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

DIRECTORIO

GERENCIA RECURSQS
SISTEMAS GENERAL HUMANO

|

AREA
LOGISTICA

LICITACION ¥ GERENCIA

AREA CONTABILIDAD CONTRATACICNES COMERCIAL

VENTAS LIMA SECRETARIA

CREDTOS Y Y PROVINCIA GENERAL

COBRANZAS

COMPRAS E
IMPORTACIONES

TIENDA LIMA

TIENDA PUNO

NEGOCIO
ELECTRONICO

Nota: Informacidn brindada por la gerencia general de la empresa libreria San CristébalSAC.
(2021)

2.3.3.2. Descripcion del proceso de atencidén al cliente.

Para la presente investigacion, la busqueda de la mejora serd dedicada
especificamente al proceso de Atencion al cliente.
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Figura 2.

Flujograma del proceso de atencidn al cliente de la empresa libreria San Cristébal SAC.

Presentacién del requerimiento/solicitud del cliente hacia la empresa

NS

Recepcién de la solicitud de cotizacién, a cargo de la secretaria general

NS

Revision y estudio de competencia para la asignacion de precios finales, a cargo de la
gerencia comercial

NS

Generacion de proforma de cotizacion

NS

Asignacién de vendedor a cargo del seguimiento de la venta.

NS

Confirmacion de proforma aceptada por parte del cliente.

NS

Envio por medio digital al area de secretaria general para generar la orden de pedido

NS

Verificacion de stock en almacenes

NS

Atencion y despacho al cliente.

Nota: Informacioén recopilada a partir de los datos brindados por la gerencia comercialde la
empresa libreria San Cristobal SAC. (2021)
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2.3.3.3. Descripcion del proceso de atencién al cliente de

la empresa libreria San Cristobal SAC..

Todo proceso de venta inicia con un requerimiento o una solicitud a cargo del
cliente (entidad publica, privada o usuario final). Una vez recibido el
requerimiento, se realiza una revision y estudio de competencia, para la
asignacion de precios finales a cargo de lagerencia comercial de la empresa.
Cuando dicha gerencia aprueba y establece los precios del requerimiento, la
secretaria se encarga de generar la proforma para presentar al cliente; asi mismo
se asigna un vendedor que estara a cargo del seguimiento de la venta. Posterior
a ello, si es aceptada la cotizacion, el area de secretaria general, genera la orden
de pedido. La gerencia comercial recepciona la orden de pedido para que sea
atendida. Se realiza la verificacion de stock del pedido en curso en almacenes
bajo el siguiente criterio: si la mercaderia se encuentra disponible se informa al
cliente para coordinar la fecha de entrega. Finalmente cuando el pedido se
encuentra en almacenes se coordina con el cliente para su atencién y despacho

totaloparcial.

La informacion obtenida para la empresa libreria San Cristobal SAC, fue brindada
en una entrevista a los representantes de la empresa, especificamente al gerente
general y al gerente comercial, los cuales brindaron los datos solicitados de la
empresa (mision, vision y organigrama de la empresa, flujograma de proceso de
atencion al cliente), asi como sus puntos de vista con respecto al andlisis de la
empresa Yy la realidad problematica, identificando que el proceso de atencion al
cliente es un factor primordial a mejorar para poder mejorarlas ventas y asi, crecer

como organizacion.
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2.4. Definiciéon de términos basicos

1. Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel. (ISO 9000:2015, p.11).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

2. Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza
el trabajo. (ISO 9000:2015, p.17).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

3. Apoyo: Cllausula 7 de la norma ISO 9001: 2015. Las organizaciones
deberan determinar y proporcionar los todos recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema
de gestién de calidad. Contemplando requisitos de recursos, competencia, toma
de conciencia, comunicacion e informacion documentada. (ISO 9000:2015, p.3).

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

4, Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos (ISO 9000:2015, p.19).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

5. Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un

producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o requeridopor
ella  (ISO 9000:2015, p.13).

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

6. Conformidad: Cumplimiento de un requisito. (ISO 9000:2015, p.20).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

7. Contexto de la organizacion: Clausula 4 de la norma ISO 9001: 2015.
Contempla requisitos de compresion de la organizacion y de su contexto,
comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad y sistema de
gestion de la caldad y sus procesos. (ISO 9000:2015, p.12).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es
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8. Compromiso: Participacion activa en, y contribucién a, las actividades
para lograr objetivos compartidos (ISO 9000:2015, p.11).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

9. Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado. (ISO
9000:2015, p.20). https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed- 4:v1:es

10. Desempefio: Resultado medible que se puede relacionar con la gestidon
de actividades, procesos, producto, servicios, sistemas u organizaciones. (ISO
9000:2015, p.23).

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

11. Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
(ISO 9000:2015, p.23).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

12.  Evaluacion del desempefio: Clausula 9 de la norma I1SO 9001:2015.
Contempla requisitos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion,
satisfaccion del cliente, analisis y evaluacion, auditoria interna, revision porla
direccién. (ISO 9000:2015, p.29).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

13.  Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
(ISO 9000:2015, p.14).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

14.  Gestion de la calidad: Gestidén con respecto a la calidad, que puedeincluir
el establecimiento de politicas de la calidad y los objetivos de la calidad y los
procesos para lograr estos objetivos de la calidad a través dela planificacién de
la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la mejora de
la calidad. (1ISO 9000:2015, p.14).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

15. Libreria: Establecimiento comercial legalmente establecido en elpais
cuya actividad principal es la comercializacién al publico del libro y productos
afines, al menudeo. (SIICA, 2013, p.1)
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16. Liderazgo: Clausula 5 de la norma ISO 9001: 2015. Contempla requisitos
de liderazgo y compromiso, politica y roles, responsabilidades y autoridades en
la organizacion. (ISO 9000:2015, p.4).

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

17. Mejora continua: Clausula 10 de la norma ISO 9001: 2015. Contempla
requisitos de generalidades, no conformidad y accion correctiva y mejora
continua. (ISO 9000:2015, p.14).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

18.  Misién: Propdésito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa
la alta direccion. (ISO 9000:2015, p.18).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

19.  No conformidad: Incumplimiento de un requisito. (ISO 9000:2015, p.20).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

20.  Obijetivo: Resultado a lograr. (ISO 9000:2015, p.21).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

21. Objetivo de calidad: Objetivo relativo a la calidad, que generalmentese
basan en la politica de la calidad de la organizacion y que se especificanpara las
funciones, niveles y procesos pertinentes de la organizacion. (ISO9000:2015,
p.21). https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

22.  Operacioén: Clausula 8 de la norma ISO 9001: 2015. Contempla requisitos
de planificacion y control operacional, requisitos para los productos y servicios y
disefio y desarrollo de los productos y servicios, control de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, produccion y provision del
servicio, liberacion de los productos y servicios y control de salidas no conformes.
(1ISO 9000:2015, p.17). https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

23. Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias
funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus
objetivos. (ISO 9000:2015, p.12).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es
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24.  Planificacion: Clausula 6 de la norma ISO 9001:2015. Contempla
requisitos de acciones para abordar riesgos y oportunidades, objetivos de calidad
y planificacién para lograrlos y planificacion de cambios (1ISO9000:2015, p.14).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

25.  Politica: Intenciones y direccion de una organizacion, como las expresa
formalmente su alta direccion. (ISO 9000:2015, p.18).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

26.  Politica de la calidad: Politica relativa a la calidad, coherente con la politica
global de la organizacion, puede alinearse con la vision y la misiébnde la
organizacion y proporciona un marco de referencia para el establecimiento de
los objetivos de la calidad. (ISO 9000:2015, p.18).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

27.  Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan
las entradas para proporcionar un resultado previsto (salida, producto o servicio
dependiendo el contexto de la referencia) (ISO 9000:2015, p.15).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

28.  Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad oun
proceso. (ISO 9000:2015, p.16).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

29. Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a
su producto 0 servicio. (1ISO 9000:2015, p.26).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

30. Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
(habitual o practica comun para la organizacion y las partes interesadas) u
obligatoria. (1ISO 9000:2015, p.19).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

31. Salida: Resultado de un proceso (producto o servicio). (ISO 9000:2015,
p.22). https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

32.  Satisfaccion del cliente: Percepcion sobre el grado en quese han cumplido
las expectativas  de los clientes. (1ISO 9000:2015, p.26).
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33. Servicio: Salida de una organizacion con al menos una actividad,
necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente. Con frecuencia
involucran actividades en la interfaz con el cliente para establecer requisitos del
cliente, asi como durante la entrega del servicio, ypuede involucrar una relacion
continua. Puede implicar una actividad realizada sobre un producto tangible
suministrado por el cliente (por ejemplo, reparacion de un coche); una actividad
realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por ejemplo,
la declaracién de ingresos necesaria para preparar una declaracién de
impuestos); la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de
informacion en el contexto de la transmisidén de conocimiento); la creacién de un
ambiente para el cliente (por ejemplo, en hoteles y restaurantes). (ISO
9000:2015, p.22). https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:.es

34.  Servicio al cliente: Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo
del ciclo de vida de un producto o un servicio. (ISO 9000:2015, p.27).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

35. Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan(ISO
9000:2015, p.17). https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed- 4:v1:es

36. Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetivos y
procesos para lograr estos objetivos. (ISO 9000:2015, p.17).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es

37. Sistema de gestion de la calidad: Parte de un sistema de gestidn
relacionada a la calidad. (ISO 9000:2015, p.17).
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1.es
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ll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.1. Hipdtesis (general y especificas)

A continuacion, se establece las hipétesis, luego de haber establecido la

formulacion del problema y de los objetivos. Lineas abajo se detallan las

hipotesis.

a)

b)

Hipétesis general

Existe una relacion significativa entre el sistema de gestion de calidad bajola
norma ISO 9001: 2015, y el proceso de atencion al cliente de la empresa
libreria San Cristébal S.A.C.

Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre el contexto de la organizacion, que
forma parte del sistema de gestion de la calidad bajo lanorma 1ISO 9001:2015
y el proceso de atencion al cliente de la empresa libreria San Cristébal S.A.C
Existe una relacion significativa entre el liderazgo, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso
de atencidn al cliente de la empresa libreria San Cristobal S.A.C.

Existe una relacion significativa entre la planificacién, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015y el proceso
de atencion al cliente de la empresa libreriaSan Cristébal S.A.C.

Existe una relacion significativa entre el apoyo de recursos, que forma parte
del sistema de gestidon de la calidad bajo la norma ISO9001:2015y el proceso

de atencién al cliente de la empresa libreria San Cristébal S.A.C.

Existe una relacién significativa entre la operaciéon del proceso, queforma
parte del sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015y el
proceso de atencion al cliente de la empresa libreriaSan Cristébal S.A.C.

Existe una relacion significativa entre la evaluacion de desempefio, que
forma parte del sistema de gestion de la calidad bajo la normalSO 9001:2015
y el proceso de atencién al cliente de la empresa libreria San Cristobal
S.A.C.
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e Existe una relacion significativa entre la mejora, que forma parte delsistema
de gestidén de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la empresa libreria San Cristobal S.A.C

3.2.Definicién conceptual de variables

En la figura 3, se visualiza la relacion entre las variables bajo estudio

Figura 3.

Variables que concurren en el estudio

Variable independiente (predictora):

X = Sistema de gestidn de calidad bajo la norma ISO 9001:2015
X1 = Contexto de la Organizacién

X2 = Liderazgo

X3 = Planificacion

X4 = Apoyo de los recursos

X5 = Operacion del proceso

X6 = Evaluacion de desemperio

X7 = Mejora

Definicion conceptual:

e Yafez, (2008, p.1) define al sistema de gestion de calidad como una manera
de trabajar, por la cual una empresa asegura que se satisfagan las
expectativas y necesidades de los clientes. Por ello la empresa debe

mejorar de manera constante el desempefio de sus procesos, con el fin de
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alcanzar ventajas competitivas frente a otras organizaciones del mismo

rubro.

e Pérez (2007, p.9) define al sistema de gestion de la calidad como elmedio
por el que las organizaciones se acercan a sus clientes, de modo que al
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes permite lograr
eficiencia y eficacia en los recursos de la organizacion,logrando de esta

manera la mejora continua de los procesos.

e ISO (2015, p.17) en la norma ISO 9000, define al sistema de gestionde

calidad como “parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad”.

e Por otro lado, la norma internacional ISO 9001: 2015, establece que la
adopcion de un sistema de gestidon de calidad parte de una decision
estratégica de la empresa, esto ayudara a mejorar su desempefio y brindar

una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible”

Variable dependiente (resultado):

Y = Proceso de atencion al cliente
Y1 = Confiabilidad
Y2 = Tangibilidad

Y3 = Garantia del servicio

Definicion conceptual

El proceso de atencion al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas
con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente,constituyendo asi uno
de los aspectos mas importantes para la calidad delservicio. Es decir, es el
proceso que articula la necesidad y la satisfaccionde los clientes, la cual es

dirigida por el personal de la empresa. (Ching et.al, 2017).

Por otro lado, Najul (2011), indica que para tener éxito en la atencion al cliente,
debe considerarse aspectos como el liderazgo, eficiencia en las operaciones de

la empresa, capital humano, cultura organizacional. Este ultimo aspecto al estar
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bien definido, permite que el personal internalice lamision y vision de la empresa,
y por tanto, esto motiva a que realicen susactividades con calidad, influyendo

positivamente en la atencion a sus clientes, tanto internos como externos.

3.2.1 Operacionalizacién de variables (dimensiones, indicadores,

indices, método y técnica)

Luego del andlisis de la probleméatica, definicibn de objetivos e hipétesisse
disefid la operacionalizacion de las variables que se sefiala en la Figura 4. En
este instrumento de investigacion se incluyen también losindicadores, que

dieron lugar a la formulacién del cuestionario.

45



Figura 4.

Matriz de operacionalizacion de variables

Y1: Confiabilidad

El proceso de atencién al cliente a través de la|
dimensién confiabilidad, permite determinar el nivel de
cumplimiento, margen de error y tiempo de entrega|
oportuna del servicio de la empresa.

Servicio a tiempo y/o Nivel de Cumplimiento

Margen de error

Y2: Tangibilidad

El proceso de atencion al cliente a través de la|
dimension tangibilidad, permite evaluar la apariencia de
las instalaciones, recursos y personal que dispone la|
empresa para el adecuado desarrollo del proceso.

Apariencia de las instalaciones

Disponibilidad de los recursos informéticos y
de comunicacion

Apariencia del personal

Y3: Garantia de servicio

El proceso de atencion al cliente a través de la|
dimensién garantia del servicio, permite determinar las
competencias para llevar a cabo el servicio, analizando|
la imagen, el profesionalismo y la cortesia brindada por
el personal de la empresa.

Competencias para llevar a cabo el servicio

Imagen, profesionalismo, cortesia

Tipo y Disefio de Investigacion
Cuantitativo, descriptivo, aplicativo, no
experimental, transversal,
correlacional.

Método de Investigacion
Hipotético-deductivo

Técnica e instrumentos para la
recoleccion de la informacion

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Escala de medicion: ordinal.

Poblacién y Muestra
14 personas
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X1: Contexto de la
organizacion

El sistema de gestion de calidad bajo la norma|
ISO 9001:2015 a través de la dimensién
contexto de la organizaciéon, permitira
determinar los factores internos y externos que
influyen en el desarrollo de las actividades y/o
proceso de la empresa

Factores Internos y/o externos de la
empresa

X2: Liderazgo

El sistema de gestién de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 a través de la dimension
liderazgo permitira conocer el grado de

Compromiso de la Alta direccién
respecto a la calidad del servicio.

compromiso que tiene la gerencia con
respecto a la calidad del servicio y en la
definicion de los roles, responsabilidades y
autoridades dentro de la empresa y el
conocimiento del personal respecto a este.

Conocimiento del personal sobre sus
roles y responsabilidades.

X3: Planificacién

El sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 a través de la dimension de
planificaciéon permitird conocer el grado de
importancia de contar con mecanismo de
planificacion y adecuacion frente a la
necesidad de efectuar algin cambio en el
proceso ante una realidad cambiante vy
exigente.

Planificacion de cambios

X4: Apoyo de recursos

El sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 a través de la dimension de
apoyo de los recursos, permitird analizar si el
personal esta involucrado y comprometido con
los objetivosde la empresa, si cuenta con la
competencia necesaria para los puestos de

Toma de conciencia del Personal

Comunicacién interna

trabajo y si existe los mecanismos adecuados
para la comunicacion interna entre el personal.

Competencia del personal

Tipo y Disefio de
Investigacion
Cuantitativo, descriptivo,
aplicativo, no
experimental,
transversal,
correlacional.

Método de Investigacion
Hipotético-deductivo

Técnica e instrumentos parala
recoleccion de la informacion

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Escala de mediciéon: ordinal.

Poblacién y Muestra
14 personas
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X5: Operacion del proceso

El sistema de gestion de calidad bajo la norma;
ISO 9001:2015 a través de la dimension de
operacion del proceso, permitird analizar el
grado de importancia de que los procesos
llevados a cabo en la empresa, se ejecuten
bajo condiciones controladas, para ofrecer al
cliente servicios conformes a los requisitos
definidos.

Planificacion y control operacional

Control de servicio no conforme

X6: Evaluacién de desempefio

El sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015, a través de la dimension

Satisfaccion del Cliente

evaluacion de desempefio, permitird analizar
el grado de importancia de que se efectué
seguimiento, medicién sobre el proceso, asi
como contar con mecanismos para conocer la
percepcion del cliente con respecto al servicio
brindado

Seguimiento, medicién andlisis y
evaluacion

X7: Mejora

El sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 a través de la dimensién
mejora, permitira analizar el grado de
importancia sobre el tratamiento adecuado de
las no conformidades, asi como la
implementacion de las oportunidades de
mejora en la gestion.

Gestion de tratamiento de las No
conformidades

Mejora continua

Tipo y Disefio de
Investigacién
Cuantitativo, descriptivo,
aplicativo, no
experimental,
transversal,
correlacional.
Método de Investigacion
Hipotético-deductivo

Técnica e instrumentos parala
recoleccién de la informacion

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Escala de medicion: ordinal.

Poblacién y Muestra
14 personas
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IV. DISENO METODOLOGICO

4.1. Tipo y disefio de Investigacion

El presente proyecto de investigacion presenta la siguiente tipologia y disefio de

investigacion:

4.1.1. Tipo de investigacion

a) Tipo aplicada, por cuanto los hallazgos del trabajo de investigacion permitiran
proponer estrategias de mejoras, sobre todo en el proceso de atencion al cliente
de la libreria San Cristobal S.A.C (Hernandez et al., 2014, p. 36).

b) Enfoque cuantitativo, pues la prueba de hipoétesis se realizara con base en la

medicion numérica y el andlisis estadistico. (Hernandez et al., 2014, p. 46)

c) Nivel descriptivo, por cuanto se realizara una descripcion y explicacion del
fendmeno bajo estudio, permitiendo detectar las variables, que estan vinculadas,

gue posibilita analisis posteriores (Hernandez et al., 2014, p. 142).

d) Corte transversal, por cuanto los datos se recolectan en un solo momento
(Hernandez et al., 2014, p.154)

e) Alcance correlacional, en la medida en que se trata de vincular las dos variables
enel presente trabajo de investigacion, para determinar el grado de relacion o

asociaciéon que existe entre ellas. (Hernandez et al., 2014, p.157).

4.1.2. Disefio de la investigacion

El trabajo corresponde a un disefio no experimental, por cuanto no se manipula en
forma deliberada los componentes de la variable independiente tal como lo sefiala
Hernandez et al. (2014, p.152). El esquema de este disefio se visualiza en la figura
5.
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Figura 5.

Esquema de disefio no experimental
V1
¥
+
XL V2

Nota: Tomado de Hernandez et al., (2014).

M

Donde:
M : Muestra de la investigacién
V1 : Variable sistema de gestidon de calidad bajo la norma ISO
9001:2015
V2 : Variable proceso de atencion al cliente
r : correlacion

4.2. Método de investigacion

El presente estudio tiene como base de analisis y formulacién del problema el
meétodo hipotético - deductivo, el cual permite la generacién de hipétesis a partir
del conocimiento y aplicacién de teorias, leyes y principios, lo cual permiteentender
y explicar el objeto bajo estudio y determinar las hipétesis (Popper, 2008, citado por
Sanchez, 2019, p. 7).
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Etapas del proceso de investigacion

En cuanto al proceso de investigacion en la tabla 1, se visualiza las diferentes

etapas que se realizan para cumplir con los objetivos planteados.

Tabla 1.

Estrategia del proceso de investigacion

Etapas

Descripcién

1. Descripcion de la realidad
problematica

2. Formulacién del problema vy
objetivos

3. Marco tedrico

4. Formulacibn de hipétesis vy
operacionalizacion de las
variables.

. Desarrollo de la herramienta para
recoleccion de informacién

[

6. Validacion de la herramienta
para recoleccion de informacién
(cuestionario)

. Aplicacién del cuestionario y
recoleccion de informacién

~

8. Tratamiento de los datos y
determinacion de resultados

9. Contraste de hipétesis general y
especificas
10.Discusion de los resultados

11.Conclusiones y
recomendaciones

En esta etapa se delimité y definié el
problema.

En esta etapa se formulé el problema y los
objetivos generales y especificos de la
investigacién

En esta etapa se establecieron los
antecedentes de la investigacion que
guardan relacién con las variables: sistemas
de gestién de la calidad bajo la norma I1ISO
9001:2015 y el proceso de atencion al
cliente, conocimiento y teorias sobre la
investigacion.

En esta etapa se establecieron las hipotesis
y la operacionalizacion de las variables.

En esta etapa se determind la técnica e
instrumento a utilizar para la incorporacion
de las variables con sus dimensiones e
indicadores asociados, descritos en la matriz
de consistencia y en la operacionalizacién
de las variables

En esta etapa se determiné la validacion del
instrumento a ser realizado por juicio de
expertos.

En esta etapa, luego de la validacion, se
determind el modo de aplicacién del
cuestionario con el fin de recoger las
opiniones 0 percepciones de los
colaboradores de la empresa.

En esta etapa, con los resultados obtenidos
en la aplicacion del cuestionario, se realizé
el andlisis estadistico descriptivo.

En esta etapa se realiza la contrastacion de
las hipotesis: general y especificas.

En esta etapa se realiz6 la contrastacion de
la hipétesis con los resultados.

En esta etapa se establecié las conclusiones
y recomendaciones como parte del resultado
de la presente investigacion.
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4.3. Poblacién y muestra

4.3.1. Poblacién

La poblacion es finita y esta conformada por catorce (14) colaboradores de la
empresa libreria San Cristbbal S.A.C. como consta en los registros de la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT),
en el item NUumero de trabajadores.

Todos los trabajadores se encuentran involucrados en la actividad econémicay en
el proceso de atencion al cliente, por lo tanto, tiene conocimiento sobre elreferido

proceso.

4.3.2. Muestra

Dada la naturaleza del proyecto y del volumen de la poblacion que corresponde a
catorce (14) colaboradores, teniendo en cuenta lo expresado por Castro (2003),
que refiere en caso la poblacion es menor a cincuenta (50) individuos, dicha

cantidad se considera como el tamafio como muestra.

4.4. Lugar de estudio y periodo desarrollado.

El lugar donde se realizara el estudio es en la sede principal de la empresa
libreria San Cristobal, ubicada en Jr. Camana 1039, Cercado de Lima, Lima,
gue corresponde a la unidad de andlisis. El periodo de estudio corresponde en
el lapso de junio del afio 2021 hasta octubre del afio 2021.

4.5. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacién

a) Técnica e instrumento (Ver anexo Il)

La técnica empleada es la encuesta que se aplica para estudios cuantitativos en
el ambito de ciencias sociales. Al respecto, Arias y Covinos (2021) establecen que,
para elegir la encuesta como técnica desde un enfoque cuantitativo, se deben

tener los siguientes criterios:
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e Establecer que el estudio va a tener solo datos numéricos y por tanto habra
una prueba de hipétesis.

e Entender que la encuesta parte de la operacionalizacion de variables y de
la problemética del estudio.

e El instrumento debe tener criterios de confiabilidad y validez para ser
aplicado.

e Los resultados de la encuesta siempre se representan en tablas de
frecuencia y/o figuras; asimismo, se debe utilizar estadistica descriptiva e
inferencial para exponer los resultados.

e |[nstrumentos de recoleccion.

En cuento al instrumento se disefid un cuestionario, en el cual se incorporo las
variables con sus dimensiones e indicadores asociados, descritos en la matriz de
consistencia y en la operacionalizacion de las variables. El referido cuestionario
cont6 con veintisiete (27) preguntas, de la cuales diez (10) estan asociadas a la
variable proceso de atencion al cliente y diecisiete (17) a la variable sistema de
gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015.

De otra parte, se empled la escala de Likert, lo cual permitié la conversion de las
variables cualitativas en cuantitativas, que segun Hernandez et al. (2014, p.341),
“consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
ante los cuales se pide la reaccion de los participantes. Es decir, se presenta cada
afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccién eligiendo uno de los cinco
puntos o categorias de la escala. A cada punto se le asigna un valor numérico.
Asi, el participante obtiene una puntuacién respecto de la afirmacién y al final su
puntuacion total, sumando las puntuaciones obtenidas en relacion con todas las

afirmaciones. Las afirmaciones califican al objeto de actitud que se estd midiendo.”

Para ello, se empled cinco (05) niveles en la escala, considerando lo siguiente:
1. Muy en desacuerdo

Desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

a b~ 0N

Muy de acuerdo
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Finalmente, el cuestionario fue aplicado a los catorce (14) colaboradores de la
libreria San Cristobal SAC y auto-administrado por envio a través de la
herramienta digital (Google forms), cuyo fin esta orientado a recoger las opinioneso
percepciones de los colaboradores de la referida empresa.

Al respecto, Hernandez et al. (2014, p. 310) manifiesta que “un cuestionario auto
administrado es brindado directamente a los participantes. Las respuestas las

marcan individualmente y no existe intermediarios”.

b) Validacion del instrumento (Ver anexo lll)

La validez del instrumento se determind mediante el juicio de expertos,
participando tres expertos que emitieron su opiniébn sobre los requerimientos
establecidos en el formato disefiado por la Unidad de Posgrado (UPG) de la
Universidad Nacional del Callao (UNAC). Sobre este particular, Hernandez et al.
(2014, p.152), sostiene con respecto a validez que es el “grado en que un

instrumento mide realmente la variable que pretende medir”

c) Confiabilidad del instrumento

Para determinar confiabilidad, se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach, que es
un procedimiento aceptado en la literatura cientifica para calcular la confiabilidad
del instrumento de investigacion. En este aspecto, Herndndez et al. (2014, p.277)
refiere que “la confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en

gue su aplicacion repetida a la misma persona produce resultados iguales”.

Para interpretar la magnitud y alcance del citado coeficiente se tiene en cuenta
una escala de medicién entre 0 a 1, tomando como referencia lo sefialado por
George y Mallery (2003, p. 231, citado por Frias-Navarro, 2021), quienes, a criterio
general, sugieren evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach con los valores

expuestos en la Tabla 2.
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Tabla 2.

Valores del coeficiente de Alfa de Cronbach

Coeficiente de Alfa de Valoracion de la fiabilidad de los

Cronbach elementos analizados
[0,9;1] Excelente
»0,8 Bueno
»0,7 Aceptable
»0,6 Cuestionable
»0,5 Pobre
<0,5 Inaceptable

Nota: Tomado de Frias-Navarro (2021, p.10)

e Resultado de confiabilidad por Alfa de Cronbach

Luego del procesamiento de datos, producto de los resultados de la aplicacion de
la encuesta-cuestionario (ver anexo N°04), se obtuvo valores de confiablidad

buenos, tal como se visualiza en la Tabla 3 y Tabla 4.

Tabla 3.

Resultados de confiabilidad por Alfa de Cronbach, por variables

. Alfa de N de .
Variable Conclusion
Cronbach elementos
Y: Proceso de atencién al cliente 0.821 10 Buena
confiabilidad
X: Sistema de gestién de calidad bajo la 0.903 17 Excelente
norma ISO 9001:2015 confiabilidad

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
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Tabla 4.

Resultados de confiabilidad por Alfa de Cronbach

Variable Alfa de N de Conclusion

Cronbach elementos

X - Y: Sistema de gestion de calidad
bajo la norma I1SO 9001:2015 vy el 0.870 27 Buena

proceso de atencion al cliente. confiabilidad

Fuente: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.870, es decir el resultado de buena

confiabilidad para el cuestionario.

4.6. Andlisis y procesamiento de datos

Para el andlisis de datos se utilizd las técnicas estadisticas para la presente
investigacion cientifica y para el procesamiento de datos el software estadistico IBM
SPSS STATISTICS V.25

Luego de haberse confeccionado el cuestionario, con la informacion recolectada,
se determiné la confiabilidad por el alfa de Cronbach. Al obtenerse un resultado
satisfactorio se procedié analisis descriptivo para lo cual, se utilizé la escala de
Stanones, basado en los resultados numéricos que corresponde a los items
consignados en el cuestionario. Los resultados permitieron establecer ladistribucion

numeérica y porcentual de las variables bajo estudio.

Posteriormente se procesaron los datos para realizar el andlisis inferencial, para lo
cual primero se determiné la normalidad de las variables bajo estudio, lo que
permite determinar el parametro de correlacion a usar para la contratacion de la

hipotesis.
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V.RESULTADOS

En este capitulo, se da a conocer el procesamiento de la informacion y el analisis
estadistico para la constatacion de las hipétesis. Esta evaluacion da lugar a
resultados en el plano del andlisis descriptivo y en el plano de analisis inferencial,

cuyos hallazgos se visualizan a continuacion.

5.1. Resultados descriptivos:

Para el andlisis respectivo, la informacidén recolectada, se transforma en una
informacion que permite determinar la percepcion que tienen los encuestados sobre
las variables bajo estudio. Para tal efecto se usa la escala de Stanones, para
disefar la informacioén usando los estadisticos, la media aritmética y la desviacién
estandar. Se ha hecho uso de la literatura para establecer los intervalos de la escala

de Stanones tal como sigue:
X +0.75 (DS)

Dénde:

X: Media o media aritmética

DS: Desviacion estandar

A: valor limite alto / medio: Media + 0.75 (desviacion estandar)

B: valor limite medio / bajo: Media - 0.75 (desviacion estandar)

Como resultado se obtiene tres categorias: Bajo, Medio y Alto, que permite realizar

el andlisis descriptivo (ver Figura 5).
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Figura 5.

Intervalos de la escala de Stanones

Baja A Media B Alta

Tabla 5.

Distribucién de escala de Stanones de las variables y dimensiones

Nivel bajo
Variable X: sistema de gestion de 17 -39
calidad bajo lanorma 1SO 9001:2015.
X1: Contexto de la organizacion 2-4,6
X2: Liderazgo 3-7
X3: Planificacion 1-23
X4: Apoyo de recursos 5-11,6
X5: Operacidn del proceso 2-4,6
X6: Evaluacion de desempefio 2-4,6
X7:Mejora 2-46
Variable Y: proceso de atencion al 10-23
cliente.

Nivel medio

40 - 62

4,6 - 7,26
8§-11
24-3,6
11,7 -18,2
4,6 -7,26
4,6 - 7,26
4,6 -7,26
24 — 36

Nivel alto

63 -85

7,26 - 10
12 -15
3,7-5

18,3-25

7,26 - 10

7,26 - 10

7,26 - 10
37-50

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
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a) Variable X: sistema de gestién de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015.

La distribucion de la percepcion de los encuestados objetos de analisis, respecto
a la importancia de la variable sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2015 (ver tabla 6 y figura 6).

Tabla 6.

Percepcion de los encuestados en referencia a la variable sistema de
gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015.

Frecuencia Porcentaje Rango

Valido Nivel bajo 0 0 17 - 39
Nivel medio 3 21,4 40 - 62

Nivel alto 11 78,6 63 -85

Total 14 100,0 17 -85

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 6.

Porcentaje de percepcion de los encuestados en referencia a la variable X
Sistema de Gestionbajo la Norma ISO 9001-2015

VARIABLE X: SISTEMA DE GESTION BAJO LA NORMA I1SO 9001-

2015
100
90 [
r 78.6
g0 [
70 F
260 |
[+ C
= N
@ 50 |
2 F
g w0 f
30 F
E 21.4
20 F
10 F
C 0
0
NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO
= MNIVEL BAIOD m NIVEL MEDIO m MNIVEL ALTCr

ESCALA ESTANOMES
Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de los
encuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la variable sistema de
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gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015; puesto que practicamente el

78.6% lo consideran importante.

e Dimension X1: Contexto de la organizacion

Se detalla la distribucion de la percepcién de los encuestados respecto a su

importancia la dimension contexto de la organizacion (véase Tabla 7 y Figura 7).

Tabla 7.

Percepcion de los encuestados en referencia a la Dimension X1:Contexto de la
organizacion

Frecuencia Porcentaje Rango
Vélido Nivel bajo 1 7,1 2-46
Nivel medio 1 7,1 4,6 -7,26
Nivel alto 12 85,7 7,26 - 10
Total 14 100,0 2-10
Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
Figura 7.
Porcentaje de percepcion de los encuestados en referencia a la Dimension X1.:
Contexto de la organizacion
X1: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
100
90 ; 85.7
s |
2
o %0 f
S wf

30 |
20 F

0 F

7.1 7.1
NIVEL BAIO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

mNIVEL BAIOD m MIVEL MEDIO m NIVEL ALTO

ESCALA ESTANONES

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de

losencuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la dimension

contexto de la organizacién que pertenece al sistema de gestion de la calidad
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bajo la normalSO 9001:2015; puesto que practicamente el 85.7% lo consideran

importante.

e Dimension X2: Liderazgo

Se detalla la distribucion de la percepcién de los encuestados respecto a su

importancia la dimension Liderazgo (véase Tabla 8 y Figura 8).

Tabla 8.

Percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X2:Liderazgo

Frecuencia Porcentaje Rango
Valido Nivel bajo 2 14,3 3-7
Nivel medio 2 14,3 8-11
Nivel alto 10 71,4 12 -15
Total 14 100,0 3-15

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 8.
Porcentaje de percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X2:
Liderazgo
X2: LIDERAZGO
90
= ; 71.4
70 F
2wt
20 - 14.3 14.3

NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO
= NIVEL BAIO = NIVEL MEDIO = NIVEL ALTO

ESCALA ESTANONES

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de
losencuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la dimension

liderazgo que pertenece al sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO
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9001:2015;puesto que practicamente el 71. 4% lo consideran importante.

e Dimension X3: Planificacion
Se detalla la distribucion de la percepcién de los encuestados respecto a su

importancia la dimensién Planificacion (véase Tabla 9 y Figura 9).

Tabla 9.

Percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X3:Planificacion.

Frecuencia Porcentaje Rango
Valido Nivel bajo 1 7,1 1-23
Nivel medio 0 0 24-36
Nivel alto 13 92,9 3,7-5
Total 14 100,0 1-5

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 9.
Porcentaje de percepcion de los encuestados en referencia a la dimensién X3:
Planificacion
X3: PLANIFICACION
100 ¢ 92.9
E
m
o
2 o
g w:
"
2
0 7.1
o 1 I 0
NIVEL BAJO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

= NIVEL BAIO m NIVEL MEDIO m NIVEL ALTO

ESCALA ESTANONES

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
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De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de los
encuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la dimensién
Planificacion que pertenece al sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO
9001:2015; puesto que practicamente el 92.9 % lo consideran importante.

e Dimension X4: Apoyo de recursos.

Se detalla la distribucion de la percepcion de los encuestados respecto a su

importancia la dimension apoyo de recursos (véase Tabla 10 y Figura 10).

Tabla 10.
Percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X4: Apoyo de
Recursos.
Frecuencia Porcentaje Rango
valido Nivel bajo 0 0 5-11,6
Nivel medio 4 28.6 11,7-18,2
Nivel alto 10 71.4 18,3-25
Total 14 100,0 5-25

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 10.

Porcentaje de percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X4
Apoyo de losrecursos

X4: APOYO DE LOS RECURSOS
100
90 —

8o |

71.4

70
60 [

50 |

Porcentaje

a0
30 F
20 F

0 F

0

NIVEL BAIO NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

= NIVEL BAJO m NIVEL MEDID m NIVEL ALTO

ESCALA ESTANONES

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
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De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de los
encuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la dimension apoyo
de recursos que pertenece al sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO
9001:2015; puesto que practicamente el 71.4 % lo consideran importante.

e Dimension X5: Operacion

Se detalla la distribucion de la percepcion de los encuestados respecto a su
importancia la dimension de operacién de los procesos (véase Tabla 11 y Figura
11).

Tabla 11.

Percepcién de los encuestados en referencia a la dimension X5:Operacion

Frecuencia Porcentaje Rango

Vélido Nivel bajo 0 0 2-46
Nivel medio 2 14,3 46-7,26
Nivel alto 12 85,7 7,26 — 10

Total 14 100,0 2-10

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 11.
Porcentaje de percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X5:
Operacién
X5: OPERACION
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Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
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De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de los
encuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la dimension
operacion de los procesos que pertenece al sistema de gestion de la calidad bajo
la norma ISO 9001:2015; puesto que practicamente el 85.7 % lo consideran

importante.

e Dimension X6: Evaluacion de desempefio
Se detalla la distribucion de la percepcion de los encuestados respecto a su

importancia la dimensién evaluacion de desempefio (véase Tabla 12 y Figura 12).

Tabla 12.
Percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X6: Evaluacion de
desempeiio
Frecuencia Porcentaje Rango
Valido Nivel bajo 0 0 2-46
Nivel medio 1 7.1 467,26
Nivel alto 13 92.9 7,26 — 10
Total 14 100,0 2-10

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 12.

Porcentaje de la percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X6:
Evaluacion de desempefio
X6: EVALUACION DE DESEMPENO
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Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
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De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de los
encuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la dimension
evaluacion de desempefio que pertenece al sistema de gestion de la calidad bajo
la norma ISO 9001:2015; puesto que practicamente el 92.9 % lo consideran

importante.
e Dimension X7: Mejora

Se detalla la distribucion de la percepcion de los encuestados respecto a su
importancia la dimension de operacién de los procesos (véase Tabla 13 y Figura
13).

Tabla 13.

Percepcién de los encuestados en referencia a la dimension X7: Mejora

Frecuencia Porcentaje Rango
valido Nivel bajo 0 0 2-46
Nivel medio 2 14.3 46-7.26
Nivel alto 12 85.7 7,26 — 10
Total 14 100,0 2-10

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 13.
Porcentaje de la percepcion de los encuestados en referencia a la dimension X7:
Mejora
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Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)
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De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcion de los
encuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la dimensién mejora
gue pertenece al sistema de gestiéon de la calidad bajo la norma ISO 9001:2015;

puesto que practicamente el 85.7 % lo consideran importante.

b) Variable Y: Proceso de atencion al cliente

La distribuciéon de la percepcidn de los encuestados objetos de analisis, respecto a

la importancia de la variable proceso de atencion al cliente (ver tabla 14 y Figural4).

Tabla 14.
Percepcién de los encuestados en referencia a la variable: proceso de atencion al
cliente
Frecuencia Porcentaje Rango
Vélido Nivel bajo 1 7.1 10-23
Nivel medio 2 14.3 24 - 36
Nivel alto 11 78.6 37 -50
Total 14 100,0 10 - 50

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Figura 14.

Porcentaje de la percepcion de los encuestados en referencia a la variable Y: Proceso
de atencion al cliente
VARIABLE ¥Y: PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
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67



De la interpretacion de los resultados, se puede indicar que la percepcién de los
encuestados es muy favorable en cuanto a la importancia de la variable proceso de

atencion al cliente; puesto que practicamente el 78.6% lo consideran importante.

5.2. Resultados Inferenciales

Para la contrastacion de las hipotesis se requirié establecer el parametro estadistico
para la medicion de la correlacion entre las variables, vale decir, determinar el grado
de asociacion que existe entre ellas. Para este caso, se tuvo en consideracion dos
parametros que se usan en la literatura: el parAmetro de Pearson, que se utilizan
cuando la distribucion de la informacion de la variable representa una curva de
Gauss, la cual se considera como prueba paramétrica; y el otro parametro de
denomina Spearman que se usa cuando la distribucion de la informacion de la
variable no esta representada con una curva de Gauss, prueba no paramétrica.
Previa a esta definicion, se debe aplicar la prueba de normalidad para la seleccion

del parametro de correlacion.

e Prueba de normalidad

Para la prueba de normalidad se utilizé Shapiro-Wilk, el cual corresponde usar
cuando el tamafo de la muestra es < 50 individuos, fue aplicado para ambas
variables: sistema de gestién bajo la norma ISO 9001: 2015 y el proceso de

atencion al cliente, tal como se seflala a continuacion:

Formulacion de las hipotesis y criterios de seleccion:

Ho: Los datos tienen una distribucién normal (cuando p-valor es >= 0.05, se acepta
Ho y se rechaza la alternativa Ha)

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal (cuando p-valor es < 0.05, se

rechaza la alternativa Ho y se acepta la alternativa Ha)
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Tabla 15.

Resumen de la Prueba de Normalidad de Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Proceso de atencion al cliente ,893 14 ,088
sistema de gestion de calidad bajo la ,890 14 ,080
norma ISO 9001-2015

X1 ,758 14 ,002
X2 ,818 14 ,008
X3 577 14 ,000
X4 ,898 14 ,104
X5 ,845 14 ,019
X6 ,816 14 ,008
X7 ,813 14 ,007

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Definicién de la normalidad

Los resultados indican que p-valor >=0,05, para ambas variables; entonces se

aceptod Ho, es decir los datos tienen una distribucién normal. Por lo tanto; se aplicé

la estadistica paramétrica, usando la prueba de correlacion de Pearson.

e Prueba de correlacion:

Contrastacion de la hipétesis general e hipotesis especificas:

Para definir el grado de correlacién de Pearson, se tomé en cuenta los valores,que

sugiere Hernandez et al. (2014, p. 305), tal como se sefiala en la tabla 16.
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Tabla 16.

Valores de correlacién de Pearson

Interpretacion: el coeficiente r de Pearson puede variar de—1.00 a +1.00, donde:

se aplica “a menor X, mayor Y”.

—0.90 = Correlacién negativa muy fuerte.

—0.75 = Correlacion negativa considerable.

—0.50 = Correlacion negativa media.

—0.25= Correlacién negativa débil.

—0.10 = Correlacion negativa muy débil.

0.00 = No existe correlacion alguna entre las variables.

+0.10 = Correlacién positiva muy débil.

+0.25 = Correlacion positiva débil.

+0.50 = Correlacion positiva media.

+0.75 = Correlacion positiva considerable.

+0.90 = Correlacién positiva muy fuerte.

+1.00 = Correlacién positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor Y”, de manera
proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta siempre una cantidad constante).

—1.00 = correlacién negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de manera proporcional. Es decir,
cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre una cantidad constante). Esto también

Fuente: Tomado de Herndndez et al. (2014, p. 305)

Contrastacion de la hipétesis general (ver tabla 17):
Con el proposito de analizar la significancia estadistica, se procedio a establecer

los siguientes criterios de decision:

HO: No existe una relacion significativa entre el sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001-2015 y el proceso de atencién al cliente (cuando p-
valor > =0.05)

Ha: Existe una relacién significativa el sistema de gestion de calidad basado en la

norma ISO 9001-2015 y el proceso de atencion al cliente (cuando p-valor < 0.05)
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Tabla 17.

Correlacion de Pearson: Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de atencién al cliente.

P(R) p N
Proceso de atencion al cliente - Sistema de gestién de 0.847 0.000 14

calidad bajo la norma 1SO 9001:2015

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Como p-valor = 0,00 < 0,05, se indica que existe relacion significativa entre las
variables: sistema de gestién de calidad bajo en la norma ISO 9001:2015 y el
proceso de atencion al cliente. Ademas, la correlacion es positiva considerable, con

un valor de correlacion de 0.847.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1 (ver tabla 18):

Con el proposito de analizar la significancia estadistica, se procedié a establecer
los siguientes criterios de decision:

HO: No existe una relacion significativa entre el contexto de la organizacion, que
forma parte del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 yel
proceso de atencion al cliente (cuando p-valor > =0.05)

Ha: Existe una relacion significativa entre contexto de la organizacion, que forma
parte del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso

de atenciodn al cliente (cuando p-valor < 0.05)

Tabla 18.

Correlacién de Pearson de la dimension X1: Contexto de la organizacion y la
variable proceso de atencion al cliente.

Contexto de la organizacion

Proceso de atencion al Correlaciéon de Pearson ,567*
cliente Sig. (bilateral) ,035
N 14

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

1 Cuando p es menor del valor de 0.05, se establece que el coeficiente es significativo en el nivel
de 0.05 (95% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 5% de probabilidad de error)

71



Como p-valor = 0,035 < 0,05, se indica que existe relacion significativa entre la
dimension contexto de la organizacion, que forma parte del sistema de gestion de
calidad bajo en la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente.
Ademas, la correlacion es positiva y directa, con un valor de correlacion de 0.567.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2 (ver tabla 19):

HO: No existe una relacion significativa entre el liderazgo, que forma parte del
Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente (cuando p-valor > =0.05)

Ha: Existe una relacion significativa entre liderazgo, que forma parte del Sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al
cliente (cuando p-valor < 0.05)

Tabla 19.

Correlacién de Pearson de la dimension X2: liderazgo y la variable proceso
de atencion al cliente

Liderazgo
Proceso de atencion al Correlacién de Pearson ,768**
cliente Sig. (bilateral) ,001
N 14

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Como p-valor = 0,001< 0,05, se indica que existe relacion significativa entre la
dimension liderazgo, que forma parte del sistema de gestidén de calidad bajo en la
norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente. Ademas, la correlacion
es positiva y directa, con un valor de correlacion de 0.768.

Contrastacion de la hipotesis especifica 3 (ver tabla 20):

HO: No existe una relacion significativa entre la planificacion, que forma parte del
Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente (cuando p-valor > =0.05)

Ha: Existe una relacion significativa entre la planificacion, que forma parte del
Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente (cuando p-valor < 0.05)
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Tabla 20.

Correlacion de Pearson de la dimension X3: planificacion y la variable proceso de
atencion al cliente

Planificacién
Proceso de atencion al cliente Correlacién de Pearson , 733"
Sig. (bilateral) ,003
N 14

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Como p-valor = 0,003< 0,05, se indica que existe relacion significativa entre la
dimension planificacion, que forma parte del sistema de gestion de calidad bajo en
la norma ISO 9001-2015 y el proceso de atencion al cliente. Ademas, la correlacion

es positiva y directa, con un valor de correlacion de 0.733.

Contrastacion de la hipotesis especifica 4 (ver tabla 21):

HO: No existe una relacién significativa entre el apoyo de recursos, que forma parte
del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente (cuando p-valor > =0.05)

Ha: Existe una relacion significativa entre el apoyo de recursos, que forma parte
del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de

atencion al cliente (cuando p-valor < 0.05)

Tabla 21.

Correlacién de Pearson de la dimensidn X4: apoyo de recursos y la variable procesode
atencion al cliente.

Apoyo de los recursos

Proceso de atencion al Correlaciéon de Pearson ,654*
cliente Sig. (bilateral) ,011
N 14

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Como p-valor = 0,011< 0,05, se indica que existe relacion significativa entre la
dimension apoyo de recursos, que forma parte del Sistema de gestion de calidadbajo
la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente. Ademas, la

correlacion es positiva y directa, con un valor de correlaciéon de 0.654.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 5 (ver tabla 22):

HO: No existe una relacion significativa entre la operacion del proceso, que forma
parte del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso
de atencidn al cliente (cuando p-valor > =0.05)

Ha: Existe una relacion significativa entre la operacion del proceso, que forma
parte del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso

de atencidn al cliente (cuando p-valor < 0.05)

Tabla 22.

Correlacion de Pearson de la dimension X5: operacion del proceso y la variable
proceso de atencion al cliente-

Operacion del Proceso

Proceso de Correlacion de Pearson ,641
atencion al Sig. (bilateral) ,013
cliente N 14

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Como p-valor = 0,013< 0,05, se indica que existe relacion significativa entre la
dimension operacién del proceso que forma parte del Sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencidon al cliente. Ademas, la

correlacion es positiva y directa, con un valor de correlacion de 0.641.

Contrastacion de la hipotesis especifica 6 (ver tabla 23):
HO: No existe una relacion significativa entre la evaluacion de desempefo, que
forma parte del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 vy el
proceso de atencion al cliente (cuando p-valor > =0.05)
Ha: Existe una relacion significativa entre la evaluacion del desempefio, que forma
parte del Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso

de atencién al cliente (cuando p-valor < 0.05)
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Tabla 23.

Correlacion de Pearson de la dimension X6: Evaluacion de desempefio y la

variable proceso de atencion al cliente

Evaluacion de desempefio

Proceso de Correlacién de Pearson ,713**
atencién al Sig. (bilateral) ,004
cliente N 14

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Como p-valor = 0,004 < 0,05, se indica que existe relacion significativa entre la
dimension Evaluacion de desempefio, que forma parte del Sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente. Ademas,

la correlacién es positiva y directa, con un valor de correlacion de 0.713.

Contrastacion de la hipotesis especifica 7 (ver tabla 24):

HO: No existe una relacién significativa entre la mejora, que forma parte del
Sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente (cuando p-valor > =0.05)

Ha: Existe una relacion significativa entre la mejora, que forma parte del Sistema
de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al

cliente (cuando p-valor < 0.05)

Tabla 24.

Correlacién de Pearson de la dimension X7: mejora y la variable proceso de
atencion al cliente

Mejora
Proceso de Correlacién de Pearson ,596"
atencién al Sig. (bilateral) ,024
cliente N 14

Nota: Resultado del software estadistico SPPS v25 (2021)

Como p-valor = 0,024< 0,05, se indica que existe relacion significativa entre la
dimension mejora, que forma parte del Sistema de gestién de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 y el proceso de atencién al cliente. Ademas, la correlacion es

positiva y directa, con un valor de correlacion de 0.596.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion de hipdtesis con los resultados
a) Discusion de resultados descriptivos

El andlisis descriptivo demuestra que aproximadamente, el 78.6% de la
poblacion encuestada muestran una percepcion de importancia de la
variable sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015, en tanto
gue la variable proceso de atencion al cliente refleja una percepcion de

importancia de 78.6%.

b) Discusioén de resultados inferenciales

Luego del analisis inferencial, los resultados, se obtuvieron luego de
aplicarse la prueba estadistica Pearson, cuyo resumen se muestra en la
Tabla 25.

Donde:

Hipotesis general: Existe una relacion significativa entre el sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001: 2015, y el proceso de atencion al cliente de la

empresa libreria San Cristébal SAC.

Hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa entre la dimension Contexto de
la Organizacion, que forma parte del sistema de gestion de calidad bajo en la norma
ISO 9001-2015 y el proceso de atencién al cliente de la empresa libreria San
Cristobal SAC.

Hipotesis especifica 2: Existe relacion significativa entre la dimension liderazgo, que
forma parte del sistema de gestion de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015 vy el

proceso de atencion al cliente de la empresa libreria San Cristobal SAC.

Hipotesis especifica 3: Existe relacion significativa entre la dimensién planificacion,
gue forma parte del sistema de gestion de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015

y el proceso de atencion al cliente de la empresa libreria San Cristobal SAC.
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Hipotesis especifica 4: Existe relacion significativa entre la dimension apoyo de
recursos, que forma parte del sistema de gestion de calidad bajo en la norma ISO
9001-2015 y el proceso de atencion al cliente de la empresa libreria San Cristébal
SAC.

Hipotesis especifica 5: Existe relacion significativa entre la dimensién operacion del
proceso, que forma parte del sistema de gestidon de calidad bajo en la nhorma ISO
9001-2015 y el proceso de atencién al cliente de la empresa libreria San Cristobal
SAC.

Hipotesis especifica 6: Existe relacion significativa entre la dimensién Evaluacion
de desempefio, que forma parte del sistema de gestion de calidad bajo en la norma
ISO 9001-2015 y el proceso de atencidén al cliente de la empresa libreria San
Cristébal SAC.

Hipoétesis especifica 7: Existe relacion significativa entre la dimensién mejora, que
forma parte del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001-2015 vy la

variable proceso de atencion al cliente de la empresa libreria San Cristobal SAC.

Tabla 25.

Tabla de resumen:

Prueba de o ) Coeficiente )
Hipotesis Significancia de Pearson Comentarios
Se demostré que hay una correlacién con
Hipétesis alta significancia entre ambas variables, es
- = < . . .z
general p-valor = 0,00 < 0,05 0.847 decir Alto grado de asociacion entre las
variables.
Se demostré que hay una correlacién con
HinGtesis alta significancia entre la dimension y la
pote p-valor = 0,035 < 0,05 0.567 variable , es decir Alto grado de asociaciéon
especifica 1
entre ambas
S Se demostré que hay una correlacién con
Hipotesis alta significancia entre la dimension y la
especifica 2 p-valor = 0,001 < 0,05 0.768 t Sig : 'Y
variable , es decir Alto grado de asociacién
entre ambas
HinGtesi Se demostré que hay una correlacién con
potesis alta significancia entre la dimension y la
especifica 3 p-valor = 0,003 < 0,05 0.733 1 Sig . Y
variable , es decir Alto grado de asociacién
entre ambas
HinGtesi Se demostré que hay una correlaciéon con
potesis alta significancia entre la dimensiéon y la
especifica 4 p-valor = 0,011 < 0,05, 0.654 1 Slg . 1Y
variable , es decir Alto grado de asociacion
entre ambas
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Hinotesi Se demostré que hay una correlacion con
potesis alta significancia entre la dimension y la
especifica 5 p-valor = 0,013 < 0,05, 0.641 1 Sig : 'Y
variable , es decir Alto grado de asociacién
entre ambas
T Se demostré que hay una correlacion con
Hipotesis alta significancia entre la dimension y la
especifica 6 p-valor = 0,004 < 0,05, 0.713 ' Sig : 'Y
variable , es decir Alto grado de asociacién
entre ambas
HinGtesi Se demostré que hay una correlacion con
Ipotesis alta significancia entre la dimensién y la
especifica 7 p-valor = 0,024 < 0,05, 0.596 L SIg : 'Y
variable , es decir Alto grado de asociacion
entre ambas

6. 2 Contrastaciéon de resultados con otros estudios similares

Como se aprecia, en el analisis descriptivo se demostr6 que los
encuestados, que forman parte de la muestra reflejaron una alta percepcion ante la
importancia de las variables sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de atencion al cliente, reflejando ambas un 78.6% de

percepcion.

Asi mismo Guevara (2020) en su investigacion “Principios de gestién de la
calidad en empresas de servicios de mantenimiento eléctrico del sector petrolero”,
coincide con lo expuesto en la presente investigacion, indicando que las empresas
deben cambiar hacia un enfoque orientado al cliente, ya que éste no solo desea
obtener un producto de calidad, sino que ademas exige buen precio, informacion y
atencion adecuada, con un servicio a tiempo demostrando garantia de calidad,

entre otros.

De igual modo, Ulloa et al (2020), en su investigacion Gestién de Calidad
bajo ISO 9001:2015 para aumentar la satisfaccion del Cliente en C.E.L Conache
S.A.C, 2020; concuerda con la suma importancia de la aplicacién de las clausulas
de la norma ISO 9001:2015, dandole mayor importancia al contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion y mejora, permitiendo la mejora de la
satisfaccion de sus clientes en un 81%, datos que son relevantes y que concuerdan
con las dimensiones propuestas de la variable predictora.

De acuerdo a lo expuesto por Sanchez (2019), en su tesis de maestria
“Gestion de la calidad con la norma ISO 9001 y el desempefio docente en la
Escuela Nacional de Marina Mercante - Callao - Lima, 2017, demostré que

consolidar una cultura de calidad en una organizacion es importante para la mejora
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de una empresa y constituye un pilar para lograr la calidad, razén por la cual se
concuerda que un sistema de gestion de calidad permite la mejora de un proceso

al cliente gracias a que incrementa el desemperio de los trabajadores.

Por otra parte, en la investigacion de Pincay-Morales (2020) “Gestion de la
calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en
Ecuador”, indica que para que un cliente, es mas facil evaluar la calidad de un bien
pero es mas dificil valorar la calidad de un servicio, por ello el autor recomendo que
las empresas primero deben evaluar la calidad técnica y funcional de su proceso
de atencion al cliente, para que a través de esta evaluacion puede mejorarse
aspectos que permitan una mejor desempefo percibido por el cliente. Ambas
investigaciones coinciden en que es necesario mejorar el proceso de atencion al
cliente, es asi que el uso de un sistema de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 es

una herramienta permite mejorar el proceso de atencién al cliente

Segun Parasuraman et al. (1988, citado en Duque, 2005, p 10), tras realizar su
investigacion definid como cinco aspectos a considerar para la atencién al cliente:
empatia, confiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad, de
cuales coincide con nuestra presente investigacion y fueron delimitados tres
dimensiones acordes a la naturaleza de nuestra investigacion: confiabilidad,
tangibilidad y garantia de servicio. Con lo cual permitio correlacionar las
dimensiones propuestas para la variable resultado Proceso de atencién al cliente
con la variable predictora Sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO
9001:2015.

6.3. Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes

El presente estudio se ha desarrollado cumpliendo con el cédigo de ética R-260-
2019-CU de investigacion de la UNAC. Es importante resaltar que la informacion,
el andlisis y los hallazgos representan con veracidad la informacion obtenida en
campo manteniendo, en todo el proceso de trabajo la ética profesional. En tal

sentido se presenta la declaracién jurada en el Anexo 6.
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CONCLUSIONES

e En cuanto al objetivo general, se puede concluir que existe una correlacion
positiva y directa entre las variables sistema de gestién de la calidad bajo la
norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente, gracias a los
resultados obtenidos en la prueba de correlacion de Pearson con un valor de
0.847, con un nivel de significancia de 0.000 (p-valor < 0.05).

e Con respecto al objetivo especifico 1, se concluyd que existe una correlacion
positiva y directa entre la dimensién contexto de la organizacion, que forma
parte del sistema de gestion de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015 vy el
proceso de atencion al cliente, debido a los resultados obtenidos mediante la
prueba de correlacion de Pearson con un valor de 0.567, con un nivel de
significancia de 0.035 (p-valor < 0.05).

e Con respecto al objetivo especifico 2, se concluyd que existe una correlaciéon
positiva y directa entre la dimension liderazgo, que forma parte del sistema de
gestion de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015 y el proceso de atencion al
cliente, debido a los resultados obtenidos mediante la prueba de correlaciéon
de Pearson con un valor de 0.768, con un nivel de significancia de 0.001 (p-
valor < 0.05).

e Con respecto al objetivo especifico 3, se concluy6 que existe una correlacion
positiva y directa entre la dimensién planificacién, que forma parte del sistema
de gestion de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015 y el proceso de atencion
al cliente, debido a los resultados obtenidos mediante la prueba de correlacion
de Pearson con un valor de 0.733, con un nivel de significancia de 0.003 (p-
valor < 0.05).

e Con respecto al objetivo especifico 4, se concluyd que existe una correlacion
positiva y directa entre la dimension apoyo de recursos, que forma parte del
sistema de gestion de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015 y el proceso de
atencion al cliente, debido a los resultados obtenidos mediante la prueba de
correlacion de Pearson con un valor de 0.654, con un nivel de significancia de
0.011(p-valor < 0.05).

e Con respecto al objetivo especifico 5, se concluyd que existe una correlacion
positiva y directa entre la dimension operacion del proceso, que forma parte

del sistema de gestion de calidad bajo en la norma 1ISO 9001-2015 y el proceso
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de atencion al cliente, debido a los resultados obtenidos mediante la prueba
de correlacion de Pearson con un valor de 0.641, con un nivel de significancia
de 0.013(p-valor < 0.05).

Con respecto al objetivo especifico 6, se concluyd que existe una correlacion
positiva y directa entre la dimension evaluacion de desempefio, que forma
parte del sistema de gestion de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015 vy el
proceso de atencion al cliente, debido a los resultados obtenidos mediante la
prueba de correlaciéon de Pearson con un valor de 0.713, con un nivel de
significancia de 0.004 (p-valor < 0.05).

Con respecto al objetivo especifico 7, se concluyd que existe una correlaciéon
positiva y directa entre la dimensién mejora, que forma parte del sistema de
gestién de calidad bajo en la norma ISO 9001-2015 y el proceso de atencion al
cliente, debido a los resultados obtenidos mediante la prueba de correlacién
de Pearson con un valor de 0.596, con un nivel de significancia de 0.024 (p-
valor < 0.05).

El presente estudio, tal como se ha disefiado, tiene una importancia aplicativa
para la empresa libreria San Cristobal S.A.C, por cuanto los resultados han
permitido confirmar que la variable sistema de gestién de la calidad bajo la
Norma ISO 9001:2015 y sus dimensiones o constructos tienen un alto grado
de asociacion con la variable proceso de atencién al cliente, por lo que
permitira la implementacion gradual de las referidas dimensiones, habida
cuenta que la empresa presenta restricciones presupuestarias: contexto de la
organizacioén, liderazgo, planificaciébn, apoyo de los recursos, operacion,
evaluacion de desempefio y mejora, las cuales permitirdn fortalecer el
desempeiio del referido proceso y su competitividad, tomando como base los

resultado de una investigacion cientifica, como es la presente.
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RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta los resultados del trabajo de investigacion, se recomienda a la

empresa libreria San Cristobal S.A.C, implementar las estrategias que sefialan en

las tablas 26, 27, 28,29, 30, 31 y 32 con el propoésito de fortalecer el proceso de

atencion al cliente, a fin de mejorar el desempefio y la competitividad empresarial:

Tabla 26.

Recomendaciones para la dimension contexto de la organizacion

Estrategia

Objetivo

Plan de accion

Gestionar las cuestiones
internas y externas que
pueden tener un efecto en
el enfoque de la libreria
San Cristobal SAC, para
el logro de sus objetivos
estratégicos y continuidad
del negocio.

1) Determinar
aspectos que impacten
de manera positiva o
negativa a la libreria
San Cristobal SAC.

2) Determinar los
procesos necesarios
para la prestacioén eficaz
del servicio

3) Gestionar losaliados

estratégicos que
coadyuven al logro de
los resultados
esperados

Realizar un analisis de contexto de la
empresa.

Determinar los riesgos estratégicos
asociados a los factores externos e
internos identificados

Monitorear periddicamente la situacion
de la empresa.

Identificar el servicio

Determinar los procesos asociados al
servicio

Mapear y caracterizar los procesos
asociados al servicio

Identificar las partes interesadas
estratégicos de la empresa.
Determinar las  expectativas vy
necesidades de estas partes
interesadas

Establecer un plan de accion para el
control y monitoreo de sus requisitos.
Dinamizar la actividad econdmica de la
empresa a través de alianzas
estratégicas  con Universidades,
editoriales y autores para ampliar el
portafolio de la empresa
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Tabla 27.

Recomendaciones para la dimension liderazgo

Estrategia

Obijetivo

Plan de accién

Establecer el compromiso y
lineamientos estratégicos
gue se enmarquen en la
generacion de una cultura
de calidad en la libreria San
Cristébal SAC

1) Establecer un
compromiso con la mejora
de la calidad del servicio

2) Generar una cultura
de calidad en los
trabajadores enmarcados al
cumplimiento de los

estandares de calidad con un

enfoque al cliente.

Elaborar y aprobar la politica de
calidad en la empresa.

Elaborar un plan de difusion y
concientizacion para fortalecer una
cultura de calidad de servicio y
generar el compromiso en el
personal para el logro de los
objetivos empresariales.

Tabla 28.

Recomendaciones para la dimension planificacion

Estrategia

Objetivo

Plan de accion

Gestionar una planificacion
eficaz de los procesos del
servicio que permita lograr
los objetivos y satisfacer las
necesidades y expectativas
de los clientes.

1) Determinar los objetivos
de la calidad y su
planificacién para
lograrlos.

2) Gestionar los riesgos de
manera eficaz.

3) Gestionar los cambios en
los procesos a fin de
garantizar la continuidad
en las operaciones.

Elaborar el Cuadro de mando de los
objetivos de la calidad.

Elaborar y aprobar el procedimiento
de gestion de riesgos.

Elaborar y aprobar las matrices de
riesgos de los procesos.

Elaborar el procedimiento de
gestién de cambios en los procesos
del servicio.

Tabla 29.

Recomendaciones para la dimensién apoyo de recursos

Estrategia Objetivo Plan de accion

Gestionar los 1. Determinar la Elaborar los perfiles de puesto

recursos que competencia técnica del Elaborar el procedimiento de selecciony
permitan un personal. contratacion del personal

eficaz

desempefio y 2. Fortalecer las Elaborar el procedimiento de capacitacion del

mejora en el
desarrollo de los

procesos de la Cristébal.
libreria San
Cristébal.

competencias del personal
que labora en libreria San

personal
Elaborar el procedimiento de evaluacion de

desemperio del personal.

Capacitar

al personal en el uso de

herramientas informaticas
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3. Gestionar
infraestructura para
operacion eficaz de
procesos.

4, Gestionar las
comunicaciones efectivas
para el desarrollo de los
procesos.

Elaborar el procedimiento de mantenimiento
preventivo de mobiliario y equipos informaticos
Elaborar el procedimiento de condiciones
ambientes y control de accesos.

Evaluar la viabilidad de mejorar los sistemas de
trabajo del personal, asi como incrementar la
facilidad de uso del sistema virtual para
incrementar las ventas.

Creacion de una nueva area dedicada
integralmente dedicada a libros digitales.

Elaborar la matriz de comunicaciones internas
y externas.

Tabla 30.

Recomendaciones para la dimension operacion del proceso

Estrategia

Obijetivo

Plan de accién

Lograr una eficaz gestion de
los procesos que permitan el
logro de los resultados
enmarcados en el
cumplimiento de requisitos y
en la satisfaccion del cliente.

1. Gestionar la planificacién
eficaz del servicio.

2. Brindar una atencién
oportuna y eficaz al
cliente.

3. Controlar los procesos de
acuerdo con los
requisitos especificados.

Elaborar la Matriz de planificacién
del servicio.

Elaborar el procedimiento de
atencion al cliente.
Elaborar el procedimiento de

atencién de
sugerencias

reclamos y

Elaborar los procedimientos
relacionados a la operacién de los
procesos.

Elaborar el procedimiento de
identificacidon y tratamiento del
servicio no conforme.

Tabla 31.

Recomendaciones para la dimensién evaluacion de desempefio

Estrategia Obijetivo Plan de accién
Evaluar el desemperio de los
procesos con un enfoque al Medir la satisfaccion del Elaborar el procedimiento de

cliente y mejora continua.

cliente

Evaluar el desempefio del
proceso de atencién al

cliente 'y analizar la
informacion para la toma
decisiones.

medicion de satisfaccion del cliente

Elaborar el procedimiento de
auditorias internas

Elaborar el procedimiento de
revision por la direccion

Realizar reuniones de analisis de
datos.
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Tabla 32.

Recomendaciones para la dimension mejora

Estrategia

Objetivo

Plan de acciéon

Mejorar continuamente
la gestién de la empresa
através de la
identificacién de
oportunidades de mejora
y problemas para
implementarlo y/o
solucionarlo en el marco
de la eficacia y eficiencia
de los procesos, la
calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

Establecer acciones de
mejora que permitan
cerrar brechas y/o
fortalezcan los procesos
a fin de cumplir con los
requisitos internos y
externos

Elaboracion del procedimiento de
acciones correctivas y de mejora.
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Anexo N°01: Matriz de consistencia.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001: 2015 Y EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA LIBRERIA SAN CRISTOBAL S.A.C

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL R\EI,&/F?I(,:AISII_\IE%E DIMENSIONES INDICADORES METODO Y TECNICA
Y1 - Servicio a tiempo y/o
AP Nivel de
Confiabilidad Cumplimiento
- Margen de error
- Apariencia de las
. . . . . . . S instalaciones.
¢{Cémo se relaciona el sistema de Determinar como se relaciona el Existe una relacion significativa entre el - Disponibilidad de los
gestion de calidad bajo la norma ISO sistema de gestion de calidadbajo la sistema de gestion de calidad bajo la Y : Proceso de Y2: recursos informaticos
9001: 2015 y el proceso de atencién norma ISO 9001: 2015 yel proceso norma ISO 9001:2015, y el proceso de atencion al Tangibilidad y decomunicacion
al cliente dela libreria San Cristébal de atencion al cliente de la libreria atenciénal cliente de la empresa libreria cliente - Apariencia del
S.AC.? San Cristébal S.A.C. San Cristébal SAC. I
persona
- Competencias  para
llevar a cabo el
Y3: Garantia servicio
de servicio - Imagen, Tipo y Disefio de
profesionalismo, Investigacion Cuantitativo,
cortesia descriptivo,
i : 2 . RELACION DE aplicativo, no experimental,
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES transversal, correlacional.
a) ¢Como se relaciona elcontexto de 3 L
la organizacion, queforma parte del a) Determinar como se relacionael | a) Existe una relacion significativa entre Método de Investigacion
sistema de gestion de la calidad bajo contexto de la organizacion, que el Contexto de la Organizacion, que L .
la norma ISO 9001:2015 y el forma parte del sistema de gestion de forma partedel Sistema de gestién | X = sistemade - Eactores Internos v/o Hipotetico-deductivo
proceso de atencion al cliente dela la calidad bajo la norma ISO de calidad bajo la norma ISO | gestion de X1: Contexto de del Y o .
empresa libreria  San  Cristébal 9001:2015 y el proceso de atencién 9001:2015 y el proceso de atencién | calidad bajo la la Organizacion externos de la empresa Técnica e Instrumentos
SAC? al cliente dela empresa libreria San al cliente de la empresalibreria San | norma 1SO para la recoleccion de la
Cristobal S.A.C. Cristdbal S.A.C 9001: 2015. informacion

Técnica: Encuesta
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b)¢Como se relaciona el liderazgo,
que forma parte del sistema de
gestion de la calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la empresa
libreria San Cristébal S.A.C.?

b) Determinar cémo se relacionan el
liderazgo, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 y el
proceso de atencién al cliente dela
empresa libreria San  Cristobal
S.AC.

b) Existe una relaciénsignificativa
entre el liderazgo,que forma parte
del Sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 y el
proceso de atencion al cliente de la
empresa libreria San Cristobal
S.AC.

c)¢Como se relaciona la
planificacion, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo
la norma 1SO 9001:2015 y elproceso
de atencién al cliente dela empresa
libreria San Cristébal S.A.C.?

c)Determinar cémo serelaciona la
planificacion, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad
bajo lanorma ISO 9001:2015 vy el
proceso de atencion al cliente de la
empresa libreria San Cristébal
SAAC

c) Existe una relacion significativa
entre la planificacion, que forma
parte del Sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de
atencién al cliente de la empresa
libreria San CristobalS.A.C

Compromiso de la Alta

direccion
respecto a la calidaddel
servicio.

d) ¢Cémo se relaciona el apoyo de
recursos, que forma parte delsistema
de gestion de la calidad bajo lanorma
ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la empresa
libreria San Cristébal S.A.C.?

d)Determinar como serelaciona el
apoyo de recursos,que forma parte
del sistema degestion de la calidad
bajo lanorma ISO 9001:2015 vy el
proceso de atencion al cliente de la
empresa libreria San Cristobal
S.AC.

d) Existe una relacionsignificativa
entre el apoyo de recursos, que
forma parte del Sistema de gestion
de calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la empresa
libreria San CristébalS.A.C.

X2:

Liderazgo - Conocimiento del
personal sobre susroles
responsabilidades.

X3: - Planificacion de los

Planificacion

cambios

e)¢Como se relaciona la operacion
del proceso, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo
lanorma I1SO 9001:2015 y el
proceso de atencion al cliente de

e) Determinar como se relaciona la
operacion del proceso, que forma
parte del sistema de gestion de la
calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la

e) Existe una relacion significativa

entre la operaciondel proceso, que
forma parte del Sistema de gestién
de calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la

X4: Apoyo de
recursos

Toma de conciencia
del Personal
Competencias del
personal
Comunicacion

interna

Competencia del
personal

X5: Operaciéndel
proceso

Planificacion y
control operacional
Control de serviciono
conforme

Instrumento: Cuestionario
Escala de medicion: ordinal.

Poblacién y Muestra

14 personas
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la  empresa libreria San
Cristobal S.A.C.?

empresa libreria San Cristébal
S.AC.

empresa libreria San Cristébal
S.AC.

f) ¢Como se relaciona la evaluacion
de desempefio, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 y el
proceso de atencién al cliente dela
empresa libreria San  Cristébal
S.AC.?

f) Determinar como se
relaciona  la  evaluaciéon  de
desempefio, que forma parte del
Sistema de gestion de calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 y el
proceso de atencién al cliente de la
empresa libreria San Cristobal
S.AC.

f) Existe una relacion significativa

entre la evaluaciénde desempefio,
que forma parte del Sistema de
gestion de calidad bajo la norma
1ISO 9001:2015 y el proceso de
atencién al cliente de la empresa
librerfa San Crist6balS.A.C.

g) ¢Cémo se relaciona la mejora,que
forma parte del sistema de gestion de
la calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de atencién
al cliente dela empresa libreria San
Cristébal S.A.C.?

g) Determinar como se
relaciona la Mejora, que forma
parte del Sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO
9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de laempresa
libreria San CristobalS.A.C

g) Existe una relacién significativa

entre la mejora, que forma parte
del Sistema de gestion de calidad
bajo la norma 1SO 9001:2015 y el
proceso de atencion al cliente

de la empresa libreria San
Cristobal S.A.C.

X6: Evaluacion
de Desempefio

Satisfaccion del
Cliente

Seguimiento,
medicion andlisis y
evaluacion

X7: Mejora

Gestion de
tratamiento de las No
conformidades
Mejora continua
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Anexo N°02: Instrumento de recolecciéon de datos

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001: 2015 Y EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA LIBRERIA SAN CRISTOBAL
S.AC

OBJETIVO: Conocer la opinién de los colaboradores de la libreria San Cristobal
S.A.C., respecto a las dimensiones del Sistema de gestién de calidad bajo la
Norma 1SO 9001:2015 y del Proceso de Atencion al cliente, con la perspectiva
de analizar el grado de relacién existente entre ambas variables, cuyo resultado
permitira establecer estrategias para la mejora del proceso de atencion al cliente

y contribuir a fortalecer el desempefio empresarial.

Este instrumento de levantamiento de informacion forma parte de la investigacion
para el desarrollo de la Tesis de Maestria en Gerencia de la Calidad y Desarrollo

Humano.

IMPORTANTE: El cuestionario tiene caracter reservado y es anénimo.
SOLICITUD: Le agradeceré brindar su opinidn respecto a las siguientes

preguntas, puede marcar de la siguiente manera:

6. Muy de desacuerdo
7. Desacuerdo

8. Indiferente

9. De acuerdo

10. Muy de acuerdo
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CUESTIONARIO DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
LIBRERIA SAN CRISTOBAL

CONFIABIALIDAD

1 | ¢Considera usted que brindar el servicio a tiempo (rapido y sin demoras) genera confianza en el

proceso de atencion a los clientes?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

2 | ¢Cree usted que
correcta y sin error conforme a los

el personal de la

emp

resa se preocupa por desempeniar bien el

requerimientos del cliente?

servicio, de forma

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

3 | ¢Considera usted que la empresa

debe contar con una poli
atender reclamos de los clientes frente

a un servicio brinda

do no conforme?

tica 0 mecanismo de contingencia para

Muy de De : Muy en
acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
TANGIBILIDAD

4 | ¢Considera usted que la empresa cuenta con un local adecuado, ambiente agradable y una

ordenada distribucién de los libros en la tienda?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

5 | ¢Considera usted, que se debe capacitar al personal para que sean més eficientes en el manejo de

los recursos infor

maticos y de comunicacion para la atencion del cliente?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢ Considera usted que la empresa
presentacion ante los clientes?

se preocupa por la vestimenta del personal, para una adecuada

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

7 | ¢Considera usted que la empresa cuenta con los medios tecnoldgicos y/o de comunicacion

adecuados como la plataforma web, atencion telefénica, redes sociales para una brindar una
buena informacion al cliente sobre los productos que se venden?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

GARANTIA DEL SERVICIO

8 | ¢Considera Usted que actualmente el personal que interviene en el proceso atencion al cliente en

adecuada ante los req

la empresa cuenta con los conocimientos y habilidades necesarios para brindar informacién
uerimientos de los clientes?

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

Muy en
desacuerdo

9 | ¢Considera Usted importante que

el personal que brin

dael

servicio de venta debe realizar la

atencion al cliente con cortesia y amabilidad?

Muy de De : Muy en

acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
10 | ;Cree Usted que laimagen de la empresa es reflejo del servicio de calidad que se brinda a los

clientes, resultado del profesionalismo del personal?

Muy de De : Muy en

acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
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CUESTIONARIO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA
ISO 9001: 2015

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

¢Considera usted que los factores internos como las debilidades y fortalezas que puede poseer la
empresa (recursos financieros, recursos humanos, comunicacion interna, tecnologias utilizadas,

1 . : - . ~
procesos, sistema comercial, procedimientos internos) pueden afectar el desempefio de la empresa e
influir en la calidad del servicio?
De . Muy en
M r Indiferen D r
uy de acuerdo acuerdo diferente esacuerdo desacuerdo
¢ Considera usted que los factores externos como las amenazas y oportunidades para la empresa
2 | (competidores, marco legal relativo a los servicios, periodo de crisis en el pais, pandemia, restricciones
financieras) pueden afectar el desempefio de la empresa e influir en la calidad del servicio?
De . Muy en
Muy de acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
LIDERAZGO
3 ¢ Percibe usted que los directivos de la empresa muestran compromiso de velar que el servicio brindado
al cliente sea de calidad?
De . Muy en
Muy de acuerdo Indiferente Desacuerdo
Y acuerdo desacuerdo
4 ¢ Considera usted que el liderazgo de los directivos de la empresa motiva a los colaboradores y los guia
a tomar conciencia sobre una cultura de calidad?
De . Muy en
Muy de acuerdo Indiferente Desacuerdo
y acuerdo desacuerdo
5 ¢ Considera usted importante que el personal de la empresa conozca sus funciones y responsabilidades

de las actividades que desarrollan para un buen desempefio laboral?

De Muy en

M r Indiferen D r
uy de acuerdo acuerdo diferente esacuerdo desacuerdo

PLANIFICACION

¢, Considera usted que la empresa debe contar con mecanismos de planificacion y adecuacion a los
cambios como pandemia, modificacion de los habitos de compra del cliente u otros, que le permita
mantener un desempefio empresarial adecuado?

Muy de acuerdo De Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

APOYO DE RECURSOS

¢ Considera usted importante contar con un sistema de reconocimiento proporcional al esfuerzo del

7 | desempefio laboral, orientado a la identificacion del empleado, para lograr su mision y objetivos
empresariales?
Muy de acuerdo De Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
8 ¢ Considera usted que el nivel de comunicacion que actualmente tiene la empresa facilita la transmision

de la informacién de manera oportuna para el buen desempefio (resultados favorables) de la gestion?

Muy de acuerdo De Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
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¢, Considera usted importante que la empresa tenga con programa de capacitacion que permita fortalecer

9 | las competencias (habilidades, formacion, educacién y experiencia) del personal para el mejor desarrollo
de sus labores?
Muy de acuerdo Muy de Indiferente Desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo
¢ Considera usted importante que la empresa determine el perfil de competencias (habilidades, formacién,
10 | educacion y experiencia) que se debe tener para los puestos de trabajo, orientado para mejorar la
eficiencia de las actividades laborales?
Muy de acuerdo ggu erdo Indiferente Desacuerdo gﬂeusyagﬂ erdo
11 ¢ Considera usted, que la empresa fomente la responsabilidad e implicacion del personal para afrontar

nuevos proyectos, nuevos objetivos o toma de decisiones orientados a la mejora del servicio?

De Muy en

acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo

Muy de acuerdo

OPERACION DEL PROCESO

¢ Considera usted importante que la empresa cuente con directivas y/o procedimientos para determinar

12 la planificacion, operacién y control de los procesos y/o actividades que se llevan a cabo?
Muy de : Muy en
Muy de acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
13 ¢ Considera usted importante que la empresa cuente con procedimientos o mecanismos para identificar

el servicio (una venta del libro) no conforme para prevenir su entrega al cliente?

De
acuerdo

Muy en

Indiferente Desacuerdo desacuerdo

Muy de acuerdo

EVALUACION DE DESEMPERNO

¢ Considera usted que la empresa debe contar con mecanismos para conocer las percepciones de los

14 clientes con respecto al servicio brindado?
Muy de . Muy en
Muy de acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
15 ¢ Considera usted importante contar con un sistema de seguimiento (control) y medicion (indicadores)
sobre el proceso de atencion al cliente que permita conocer y evaluar los resultados obtenidos?
De . Muy en
Muy de acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
MEJORA
¢ Considera usted importante que la empresa debe contar con mecanismos para la verificacion del
16 servicio( venta de libro) en sus diferentes fases de ejecucion, que permita la deteccion de no
conformidades ( ejemplo: Despachar un libro de otro autor, ¢incumplimiento de un requerimiento del
cliente o de la propia empresa) y establecer acciones correctivas?
Muy de . Muy en
Muy de acuerdo acuerdo Indiferente Desacuerdo desacuerdo
¢ Considera usted importante, que, como parte de la mejora continua, que la identificacion e
17 | implementacion de las oportunidades de mejora en los procesos de la empresa, contribuye a mejorar el

desempefio empresarial (resultados favorables), la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente?

De Indiferente Desacuerdo Muy en

Muy de acuerdo
y acuerdo desacuerdo
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Anexo N°03: Validacion del Instrumento.
La validez del instrumento se determind mediante el juicio de expertos,
participando tres expertos que emitieron su opinibn sobre los
requerimientos establecidos en el formato disefiado por la unidad de

posgrado (UPG) de la universidad nacional del callao (UNAC).

EXPERTO N°01:

LINIVERSIDAD MACIONAL DEL CALLAD
FACLILTAD DFE INGENIERIA CLINTCA

“Afo dol Bicentonario dof Pari: 200 afas de Independancio”

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIOMARIO DE ENCUESTA

l.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Mombres y Apellidos: Carles. Alsiandro ANGsta RexiiE ...

Il.- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001: 2015 Y EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA LIBRERIA SAN CRISTOBAL
S.ACY

Problema:

& Como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo la noma S0 9001: 2015
v el proceso de atencion al cliente de la Libreria San Cristobal S.A.C?

Sub problemas:

a) ;Como se relaciona el contexto de la organizacion, que forma parte del
sistema de gestion de la calidad basado en la norma IS0 2001:2015 y el
proceso de atencion al cliente de la empresa Libreria San Cristadhal SAC?

h) iComo se relaciona el liderazgo, que forma parte del sistema de gestion de
la calidad basado en la noma IS0 9001:2015 v el proceso de atencion al
cliente de la empresa Libreria San Cristobal S.AC?

c) Como se relaciona la planificacion, que forma parte del sistema de gestion
de la calidad basado en la norma 1S5S0 9001:2015 v el proceso de atencion al
cliente de la empresa Libreria San Cristobal S A.C7?
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LINIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAD
FACLILTAD DE INGENIERIA QUIMICA

“Afia dol Bicantonario 4o Porl: 200 afiag e indegendanein™

d) ;Como se relaciona el apoyo de recursos, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la empresa Libreria San Cristobal S.A.C?

e) ;Como se relaciona la Operacion del Proceso, que forma parte del sistema
de gesfion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 y el proceso de
atencion al cliente de la empresa Libreria San Cristobal S.A.C?

f) iComo se relaciona la evaluacion de desempefio, que forma pare del
sistema de gestion de la calidad basado en la norma SO 8001:2015 y el
proceso de atencion al cliente de la empresa Libreria San Cristobal S.A.C?

g) ¢Como se relaciona la mejora, que forma parte del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente
de la empresa Libreria San Cristobal S.A.C?

lil.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
El abjetivo del cuestionario de encuesta:

El objetivo del cuestionario de encuesta: Conocer la opinion de los colaboradores
de la Libreria San Cristobal S.A.C., respecto a las dimensiones del Sistema de Gestion de
la Calidad bajo la Norma 150 8001:2015 y del Proceso de Atencion al cliente, con la
perspectiva de analizar el grado de relacion existente enfre ambas variables, cuyo resultado
permitira establecer estrategias para la mejora del proceso de atencion al cliente y contribuir
a fortalecer el desempefio empresarial.

Problema gue se relacionan con el cuestionario de encuestia;

¢, Como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo la nomma IS0 9001: 2015
y el proceso de atencion al cliente de |a Libreria San Cristobal S.A.C?

IIl.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Marcar con un check {'u'} donde considera que cormesponda

Exigencias para la validacion del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE
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1.-El objetivo del cuestionario, iene relacion con uno o mas v
problemas del proyecto de investigacion.
2 - El objetivo del cuestionario es claro y entendible. v
3- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son v
claras.
4 - Las preguntas del cuestionario quardan relacion con su v
objetivo
5.~ Las pregunias tiene secuencia logica v
6.- Los encuestados fienen capacidad para dar respuestas v
validas
T .- No se tienen preguntas desconocidas v
8- El cuestionario es confiable para los propositos de la v
investigacion.
FIRMA DEL VALIDADOR
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EXPERTO N°02:

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

“Aflo del Bicentenario del Perd: 200 ofios de independencia”

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Nombres y Apellidos: ALBERTINA DIAZ GUTIERREZ

Méaximo grado académico alcanzado: MAESTRO.......cccoicneenenannn.
Especialidad: INGENIERIA QUIMICA............
Institucién donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO.

Il.- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001: 2015 Y EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA LIBRERIA SAN CRISTOBAL S.A.C"

Problema:

¢ Como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo la nomma IS0 9001: 2015 y el
proceso de atencion al cliente de la Libreria San Cristobal 5. A.C7

Sub problemas:

a) ;Como se relaciona el contexto de la organizacion, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 y el proceso de atencion
al cliente de la empresa Libreria San Cristabal SAC?

b) ;Como se relaciona el liderazgo, que forma parte del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma |SO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de la
empresa Libreria San Cristobal 5 AC?

c) ;Como se relaciona la planificacion, que forma parte del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma |50 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de la
empresa Libreria San Cristobal 5.A.C7?
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d) ;Como se relaciona el apoyo de recursos, gue forma parte del sistema de gestion
de la calidad basado en la norma 130 9001:2015 y el proceso de atencidn al cliente
de la empresa Libreria San Cristobal S A.C?

e) ;Como se relaciona la Operacion del Proceso, que forma parte del sistema de
geslion de la calidad basado en la norma IS0 3001:2015 y el proceso de atencion
al cliente de la empresa Libreria San Crstobal 5 A.C?

f} ;Coémo se relaciona la evaluacion de desempefio, que forma parte del sistema de
geslion de la calidad basado en la norma 1SO 8001:2015 y el proceso de atencion
al cliente de la empresa Libreria San Cnstobal S A.C?

g) ;Coémo se relaciona la mejora, que forma parte del sistema de gestion de la calidad
basado en la norma I1SO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de la empresa
Libreria San Cristobal 5.A.C?

ll.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA

El objetivo del cuestionario de encuasia:

El objetivo del cuestionario de encuesta: Conocer la opinidn de los colaboradores
de la Libreria San Cristobal 5.A.C., respecto al Sistena de Gestion de la Calidad bajo
la Norma 150 9001:2015 y del Proceso de Atencion al cliente, con la perspectiva de
analizar el grado de relacion existente entre ambas variables, cuyo resultado permitira
establecer estrategias para la mejora del proceso de atencion al cliente y contribuir a

fortalecer el desempefio empresarial

Problema gue se relacionan con el cuestionario de encuesta:

& Como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo la norma 150 9001: 2015y
el proceso de atencion al cliente de la Libreria San Cristobal S.A.C7
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©

“Afo de! Bicentenario del Peru: 200 ofos de Independencio”

IV.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Marcar con un check (v) donde considera que corresponda

Exigencias para la validacion del cuestionario

CUMPLE

NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas
problemas del proyecto de investigacion.

2 - El objetivo del cuestionario es claro y entendible.

3.- Las instrucciones que se dan en el cuestionario son
claras.

4 - Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su
objetivo

5.- Las preguntas tiene secuencia l6gica

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas
validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas

8.- El cuestionario es confiable para los propdsitos de la
investigacion.

YOS R SR

e

Mg ALBERTINA DIAZ GUTIERREZ
CIP: 032139
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EXPERTO N°03:

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
FACULTAD DE INGENIERIA QUIMICA

“Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de independencia™

FICHA PARA LA VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION

Nombres y Apellidos: Maria Carolina Barraza Okamoto
Maximo grado académico alcanzado: Magister
Especialidad: Administracién Estratégica de Empresas
Instituciéon donde labora: Programa Nacional Cuna Mas

I.- DATOS DEL PLAN DE TESIS

Titulo:

“SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO 9001: 2015 Y EL
PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA LIBRERIA SAN CRISTOBAL S.A.C"

Problema:

¢ Como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo la norma iSO 9001: 2015 y el
proceso de atencion al cliente de la Libreria San Cristobal S.A.C?

Sub problemas:

a) ¢Como se relaciona el contexto de la organizacion, que forma parte del sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion
al cliente de la empresa Libreria San Cristobal SAC?

b) ¢Como se relaciona el liderazgo, que forma parte del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma I1SO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de la
empresa Libreria San Cristébal S.A.C?

c) ¢Coémo se relaciona la planificacion, que forma parte del sistema de gestion de la
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de la
empresa Librerfa San Cristobal S.A.C?
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d) ;Como se relaciona el apoyo de recursos, que forma parte del sistema de gestion
de la calidad basado en la norma 150 9001:2015 y el proceso de atencion al clisnte
de la empresa Libreria San Cristobal S.AC?

e) ;Como se relaciona la Operacion del Proceso, que forma parte del sistema de
gestion de |a calidad basado en la norma SO 9001:2015 v el proceso de atencion
al cliente de la empresa Libreria San Cristobal 5. AC?

f) ;Como se relaciona la evaluacion de desempefio, gue forma parte del sistema de
gestion de |a calidad basado en la norma IS0 9001:2015 y el proceso de atencion
al cliente de la empresa Libreria San Cristobal 3. AC?

g) ;Como se relaciona la mejora, que forma parte del sistema de gestion de la calidad
basado en la norma 130 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente de la empresa
Libreria San Cristobal S.A.C?

Ill.- DATOS DEL CUESTIONARIO DE ENCUESTA
El objetivo del cuestionario de encuesta:

El objetivo del cuestionario de encuesta: Conocer la opinion de los colaboradores de la
Libreria San Cristdbal $.A.C., respecto al Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma
ISO 9001:2015 y del Proceso de Atencidn al cliente, con la perspectiva de analizar el grado
de relacion existente entre ambas variables, cuyo resultado permitira establecer estrategias
para la mejora del proceso de atencion al cliente y contribuir a fortalecer el desempefic
empresarial

Problema que se relacionan con el cuestionario de encuesta:

¢, Como se relaciona el sistema de gestion de calidad bajo la norma 150 9001: 2015 y el
proceso de atencion al cliente de |a Libreria San Cristobal 5.A.C?

lll.- CUADRO DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Marcar con un check () donde considera que corresponda

Exigencias para la validacién del cuestionario CUMPLE | NO CUMPLE

1.- El objetivo del cuestionario, tiene relacion con uno o mas -\1'

problemas del proyecto de investigacion.
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2.- El objetivo del cuestionario es claro y entendible.

3.~ Las instrucciones que se dan en el cuestionario son

claras.

4.- Las preguntas del cuestionario guardan relacion con su

objetivo

5.~ Las preguntas tiene secuencia logica

6.- Los encuestados tienen capacidad para dar respuestas

validas

7.- No se tienen preguntas desconocidas

8.- El cuestionario es confiable para los propdsitos de la

Investigacion.

#. #
& ¥ i
'IIJI_I_."(.X i

FIRMA
M. Marla Carolina Barraza Okameto
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Anexo N°04: Resultados de la encuesta
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Anexo N°05: Declaracion jurada de ser el autor de la investigacion

DECLARACION JURADA DE SER EL AUTOR DE LA
INVESTIGACION

Yo, Diana Principe Asca, identificada con DNI N° 43102039, perteneciente
a la Maestria de Gerencia de Calidad y Desarrollo Humano de la Facultad
de Ingenieria Quimica de la Escuela de Posgrado.

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

a) Soy el autor del documento académico titulado “Sistema de gestion de
calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 y el proceso de atencion al cliente
de la libreria San Cristobal S.A.C”.

b) El trabajo de investigacion es original y no ha sido difundido en ningan
medio académico; por lo tanto, sus resultados son veraces, no es copia
de ningun otro.

c) Eltrabajo de investigacion cumplié con el andlisis del sistema antiplagio
de la universidad, respetando normas legales de investigacion
institucional, haciendo uso de las reglas normas internacionales en cuanto
a citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion cumple con el cédigo de ética R-260-2019-

CU de la Universidad Nacional del Callao.

Callao, 22 de octubre de 2021.

Firma
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