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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracteristicas de la Gestion de calidad y atencién al
cliente en la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio
2018”. Tuvo como enunciado del problema: ¢(Cuéles son las caracteristicas de la
Gestion de calidad y atencion al cliente de la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio
S.A.C del distrito de Sullana, afio 2018?, para poder dar respuesta al enunciado se
planted el siguiente objetivo general: determinar las caracteristicas de la Gestion de
calidad y atencion al cliente de la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del
distrito de Sullana, afio 2018. Se utiliz6 una investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal, se escogidé una muestra de 68
clientes y 5 trabajadores, a quienes se les aplicd la técnica de la encuesta utilizando
como instrumento un cuestionario de 20 preguntas con escala Likert y se obtuvieron los
siguientes resultados: el 60% de los trabajadores manifestd que la empresa siempre tiene
sus metas definidas, el 60% de los trabajadores sefialo que en la ferreteria siempre
realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos lleguen al cliente. Por otro
lado del total de clientes encuestados el 72,1 % sefial6 que siempre considera que el servicio
es apropiado y en tanto que el 38,2% sefial6 que casi nunca se considera un cliente leal.
Se concluyd que la ferreteria tiene sus metas definidas, ejecuta constantemente
inspecciones de los productos, los clientes consideran que el servicio es apropiado pero

pocos se consideran clientes leales.

Palabras clave: gestion de calidad, clientes, Mypes



ABSTRACT

This research entitled "Characteristics of Quality Management and customer service at
Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C of the Sullana district, year 2018". It
had as a statement of the problem: What are the characteristics of Quality Management
and customer service of the Hardware and General Business Arcadio SAC of the
Sullana district, year 2018?, To respond to the statement, the following general
objective was raised: To determine the characteristics of the Quality Management and
customer service of the Arcadio SAC Hardware and General Business of the Sullana
District, 2018. A quantitative type, descriptive level, non-experimental design and
cross-sectional research was used, a choice was made Sample of 68 clients and 5
workers, to whom the survey technique was applied using as a tool a questionnaire of 20
questions with Likert scale and the following results were obtained: 60% of the workers
stated that the company always has its goals defined, 60% of workers said that in the
hardware store always performs inspections to prevent Defective products reach the
customer. On the other hand of the total number of clients surveyed, 72.1% indicated
that they always consider the service to be appropriate and while 38.2% indicated that
they are almost never considered a loyal customer. It was concluded that the hardware
store has its defined goals, constantly performs product inspections, customers consider
the service to be appropriate but few consider themselves loyal customers.

Keywords: quality management, customers, Mypes
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I. INTRODUCCION

El siguiente trabajo de investigacion tiene por titulo “Caracteristicas de la gestion de
calidad y atencidn al cliente en la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del
distrito de Sullana, afio 2018”.

Las MYPES es una organizacion conformada por una persona natural o juridica, que
tiene como proposito fomentar trabajos como: extraccion, fabricacion, comercio, entre
otros. (Mares, 2013)

Las MYPES son muy importantes, porque generan empleo, disminuyen la pobreza,
fomentan el desarrollo empresarial, ayudan al desarrollo de la economia y aumentan el
Producto Bruto Interno.

Las MYPES conforman actualmente una modalidad beneficiosa del sistema mundial y
un componente indispensable, de la politica econdmica.

En Latinoamérica el 99% de la empresa formal son MYPES y el 61% de puestos de
trabajo formal es producido por empresas de esa dimension, las convierte en un
ejecutante esencial para asegurar la posibilidad y eficiencia de transformar una nueva
dinamica de crecimiento financiero mas activo y constante. (Dini y Stumpo, 2018)
Algunas empresas del rubro ferreteria tienen problemas de gestion de calidad debido a
que la mayoria estan dirigidas o administradas por personas que no estan capacitadas o
no cuentan con herramientas adecuadas para detectar problemas con la participacion del
personal y andlisis de datos.

La atencion al cliente se ha convertido en una decision estratégica para cualquier

negocio, las ferreterias deben contar con técnicas adecuadas, siendo primordial el



servicio que les presta y la satisfaccion de sus necesidades para que los clientes al salir
del establecimiento, deseen regresar.

En nuestro pais las ferreterias son un negocio rentable, suelen tener éxito debido a que
cubren necesidades basicas en todos los niveles socio-econdémicos de las personas.
Ofrece distintas lineas de productos/servicios: electricidad, construccion, repuestos,
maquinarias, gasfiteria.

Para este afio 2019 el comercio al por menor registra un aumento de 3,21%, se presentd
un aumento en las ventas de materiales de edificacion y productos de ferreterias como:
cemento, fierro y ladrillo, por el aumento de portafolio de clientes, esto asociado a la
intensidad de obras privadas y estatales. (INEI, 2019)

El sector ferreteria en la provincia de Sullana, esta en crecimiento, por ello la necesidad
de conocerlo desde los diferentes aspectos de la gestion micro empresarial, donde los
emprendedores hacen esfuerzos por sobresalir frente a la dura competencia del mercado
globalizado.

La administracion de la ferreteria y negocios generales Arcadio S.A.C esta a cargo de
un profesional en Administracion de empresas que tiene a cargo la gerencia general.
Esta persona entre sus funciones tiene tratos con bancos, clientes, proveedores y el
manejo de recursos de la empresa: humanos, monetarios y bienes. Ejerce las funciones

desde hace veinte afos.

La ferreteria y negocios generales Arcadio S.A.C tienen cinco trabajadores: el
administrador, una empleada de mostrador, un asistente de administracion, una auxiliar
contable, un personal de apoyo. Todo el personal excepto el de apoyo tiene estudios

superiores.



Su infraestructura es amplia, de material noble. El local es propiedad del principal
accionista. La ferreteria cuenta con una adecuada iluminacion. Cuenta con equipos de

computo, equipos telefénicos y mobiliarios.

El rubro ferreteria en nuestro pais a partir de la década de los 90 se establece como un
rubro dinamico debido también a la expansion del sector construccién. Este rubro en el
Per ha crecido en los ultimos afios, a pesar de que existe una gran competencia de
grandes cadenas como son Sodimac, Maestro, Promart. Esto no ha hecho que las
ferreterias sigan siendo una buena oportunidad para generar emprendimiento, empleo y
ganancias.

La Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C. esta ubicada en la provincia de
Sullana, en la Calle Dos N°419 barrio Buenos Aires y su RUC es 20441852020.
Arcadio S.A.C. Comenz0 sus labores en el mes de abril del afio 2000 en el rubro de
Ferreteria. Es una empresa de tipo familiar conformada por tres socios hermanos.

Dentro del factor Politico, en los Gltimos meses en nuestro pais se han manifestado
diferentes casos de corrupcion, que comprometen a personajes politicos, también hay un
enfrentamiento entre los poderes Ejecutivo y Legislativo.

Esto perjudica los planes de inversion del empresario, se crea un ambiente negativo para
realizar negocios y se detienen las inversiones, lo cual no es favorable para el
crecimiento empresarial.

En el factor Econdmico, el sector inmobiliario es esencial para la economia de un pais
porque logra agrupar o concatenar otras actividades econdémicas como transporte,
manufactura de cemento, agregados, fierro de construccion y genera gran demanda de
mano de obra, principalmente.

El uso del cemento se incrementd 0.26 % en comparacion a los dos afios anteriores.



EL consumo del acero en 2.36% frente al observado en el 2016 y 2015,
respectivamente. (CAPECO, 2018), lo que va a permitir que se reactive este sector.
Factor Social, el consumidor es influenciado por grupos sociales como: familia, amigos,
status socio-econdmicos. Son los que deciden en el momento de elegir el producto y
marca. Sus cambios sociales, alteran los habitos y las tendencias de consumo.

Dentro del factor Tecnoldgico, los grandes avances en los sistemas informaticos
permiten enlazar o reducir distancias, como, por ejemplo, internet que facilita a que las
empresas puedan comprar y vender productos en forma virtual sin importar las
distancias. Las empresas mediante las paginas Web mantiene un enlace casi permanente
con el cliente y le informan sobre los productos, precio, servicios.

Respecto al factor Ecoldgico, el sector construccion y ferreteria debe promover
responsabilidad en la proteccion del medio ambiente, que permita mejorar la calidad e
imagen de su empresa y de sus productos, con lo cual se podra obtener beneficios tanto
para estas empresas por el incremento de sus ventas, asi como para los clientes, pues
tendrén productos de calidad que no afecten al ecosistema, contribuyendo al cuidado de
la naturaleza.

Respecto al factor Legal, en nuestro pais existe la Ley 29571, norma legal que protege
al consumidor con el fin de que los servicios y producto que se ofrece a los clientes sean
de acuerdo a lo ofertado y a su vez proteger sus derechos. (Indecopi, 2015)

Referente a las cinco fuerzas de Porter tenemos:
Poder de negociacion de proveedores, la ferreteria y negocios generales Arcadio S.A.C
negocia directamente con los representantes de venta. Trabaja con aproximadamente

veinte proveedores nacionales como: Ilko Perd S.A.C, Yichang & Compaiiia S.A,



Comercial Valverde S.A.C, Prisma S.A.C. El poder de negociacion es equilibrado

entre el proveedor y la empresa.

Poder de negociacién con los clientes, el cliente impone algunas de las caracteristicas
de los productos que quiere adquirir y la ferreteria se adapta a las exigencias de los
clientes. La empresa es accesible a los requerimientos del cliente y realiza rebajas a
sus clientes.

Amenaza de nuevos competidores, los principales competidores son los nuevos
negocios mayoristas que ingresan al mercado por el hecho de vender no solo por

mayor sino también por vender a precio minorista.

Productos sustitutos, por razon de precio o calidad pueden sustituir a una marca o
reemplazar a productos de marcas reconocidas, como por ejemplo en electricidad los
productos de cables de luz, fluorescentes, interruptores, son reemplazados por
productos chinos. También existe los tubos metélicos se reemplazan por tuberias de

dudosa calidad.

Competidores existentes, en este negocio la empresa compite en el mercado con
ferreterias que ofrecen similitud de productos como son: EUREKA E.I.R.L, comercial

Becerra, ferreteria Félix, comercial Quiroga.

Se desconoce las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente en la
Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C., por esta razdn, se plante6 como
pregunta de investigacién: ;Cudles son las caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente de la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de

Sullana, afio 2018?



Para dar una respuesta al problema se ha planteado el siguiente objetivo general de esta
investigacion: determinar las caracteristicas de la Gestién de calidad y atencién al
cliente de la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio
2018.

Asimismo, se ha propuesto los siguientes objetivos especificos:

- Describir los elementos del proceso administrativo de la gestion de calidad de la
Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio 2018.

- Identificar los enfoques de la gestion de calidad de la Ferreteria y Negocios Generales
Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio 2018.

- Describir las estrategias de atencion al cliente de la Ferreteria y Negocios Generales
Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio 2018.

- Determinar los beneficios de la satisfaccion del cliente de la Ferreteria y Negocios
Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio 2018.

La investigacion se justifica porque contiene relevancia social, ya que el resultado de
esta investigacion estara a disposicion de los directivos con la finalidad de perfeccionar
la gestion de la calidad y la atencidn al cliente en la Ferreteria y Negocios Generales
Arcadio S.A.C., en beneficio de los clientes, potencialmente recientes.

En el aporte tedrico, permitira saber las caracteristicas que utilizan en la Ferreteria y
Negocios Generales Arcadio S.A.C, en la variable Gestion de calidad y atencion al
cliente.

En lo metodoldgico, la investigacion aporta un cuestionario que servira para que pueda
ser utilizado en otros estudios similares.

En lo institucional, la investigacion serd atil y de gran aporte para la universidad, porque

servira como fundamento para investigaciones a posteriori en la region y el pais.



En lo profesional, la investigacion contribuira en mi camino profesional, porque va a
permitir tener el grado de Bachiller en Administracion, y a la vez sera una guia para
elaborar trabajos de investigacion de este tipo.

Este estudio fue de tipo descriptivo, su disefio no fue experimental, el nivel del estudio
fue cuantitativo y se utilizd un cuestionario para recolectar los datos, que se aplico a 5
empleados y a 68 clientes de la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C.

Se obtuvo como principales resultados:

El 60% de trabajadores manifestd que la empresa tiene sus metas definidas, el 60% de
trabajadores sefiald que en la ferreteria se realiza inspecciones para evitar que productos
defectuosos lleguen al cliente.

Por otro lado del total de clientes encuestados, manifestaron:

El 72,1 % sefial6 que siempre considera que el servicio es apropiado y en tanto que el
38,2% sefial6 que casi nunca se considera un cliente leal.

Se concluyd que la ferreteria tiene sus metas definidas, ejecuta constantemente
inspecciones de los productos; los clientes consideran que el servicio es apropiado pero

pocos se consideran clientes leales.

I1. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes
2.1.1 Variable Gestion de Calidad.
Internacional
Ariza y Flechas (2018) en su trabajo de investigacion que tiene por titulo: Disefio
del sistema de gestion de calidad I1ISO 9001:2015 para la comercializadora de ferreteria

en Colombia R.F.C. S.A.S. Trabajo de investigacion para optar el titulo en Ingenieria



Industrial. Su objetivo general: disefiar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015
para la Comercializadora de Ferreteria en Colombia R.F.C. S.A.S. Se emplea una
investigacion de caracter cualitativo donde se indaga sobre aspectos que influyen en el
desempefio de la organizacion; como: la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio
prestado. El proposito es establecer cual es la situacion actual de la comercializadora
con relacién al sistema de gestion de calidad basados en la Norma ISO 9001.2015.
Obteniendo como resultados: El aspecto que mejor nivel presenta es el de liderazgo, con
el 72%, mientras que el aspecto de mejora obtuvo 20%, siendo el méas bajo de todos.
Todos los empleados presentan un conocimiento aceptable del término de calidad, el
90% de ellos tienen conocimiento del sistema de gestion de calidad y todos los
trabajadores muestran interés. Conclusiones: Se estableciéo que los procesos de la
compafiia, de acuerdo a las directrices dadas por la norma 1SO 9001:2015, cumpli6 con
los requisitos minimos exigidos por la norma con respecto a la documentacion. El
personal tanto administrativo como operativo vinculado al sistema de gestion de calidad
es el principal factor a tener en cuenta al momento de su implementacion, un buen
programa de gestion del cambio y divulgacién de estrategias y resultados resulta de gran

apoyo para la consecucion de los resultados esperados.

Lalama (2015) en su trabajo de investigacion que tiene por titulo: Sistema De
Gestion De Calidad Para La Empresa Aluminios Hércules. Para optar el titulo de
Ingeniero Industrial. Tiene como objetivo General: elaborar un Sistema de Gestion de
Calidad para la empresa Aluminios Hércules. La recoleccion de la informacién para el
presente trabajo de investigacion fue mediante entrevista al gerente para conocer la

situacion actual de la empresa, asi también se realizO las encuestas dirigidas a los



operarios. Las 43 personas que forman parte de la poblacion pasan a constituir la
muestra por ser menor a 100 de los elementos que lo conforman. Resultados: el 61%
piensa que al implementar la Norma la empresa tendra mejores oportunidades de éxito
en el mercado, el 55% de los operarios encuestados no han recibido conferencias sobre
las Normas de Calidad existentes, 76% de los operarios encuestados no conocen la
politica de calidad, mision, vision de la empresa. Conclusiones: EI manual de calidad
sera la guia para los procesos de la empresa y la delegacion de las actividades, funciones
y responsabilidades de cada uno de los operarios, cumpliendo con los objetivos

planteados y satisfaciendo los requerimientos de sus clientes.

Chugchilan (2017) en su trabajo de investigacion de titulo: El sistema de gestion
de calidad y la rentabilidad en la empresa Megaferretero Chimg de la ciudad de
Ambato. Proyecto de investigacion, previo a la obtencion del Titulo de Ingeniera en
Contabilidad y Auditoria. Tiene como objetivo General Estudiar la influencia de un
sistema de gestion de calidad en la rentabilidad de la empresa Megaferretero Chimg de
la ciudad de Ambato. El proyecto de investigacion se enfocé al paradigma cualitativo y
cuantitativo, debido a que mediante las concepciones y la investigacion se puedo
fundamentar el conocimiento y por medio de un analisis estadistico se logro determinar
la influencia del sistema de gestion de calidad en la rentabilidad de la empresa
Megaferretero Chimg. Utiliz0 como Técnica la encuesta y como Instrumento el
cuestionario. En el trabajo se realizd una investigacion exploratoria que permitio
reconocer variables de interés de investigacion, indagando el problema para tener una
vision clara, y de esta manera dar solucion al problema que se investiga. En el proyecto

de investigacion se analizd al problema, cuéles fueron las causas, consecuencias y



conflictos por lo que estaba atravesando la empresa Megaferretero Chimg. La poblacién
en el actual proyecto de investigacion se constituyo por el personal que pertenece al area
administrativa, comercial y logistica de la empresa Megaferretero Chimg, de la ciudad
de Ambato, que dan un total de 46 personas. De la poblacién encuestada el 26%
considera que conoce en gran medida acerca de la filosofia administrativa de la
organizacion, el 35% manifiesta que medianamente y el 39% asevera no conocer. El
24% de los encuestados aseveran que la empresa dispone de manuales, procedimientos,
instructivos o guias documentadas en gran medida., el 27% manifiestan que
medianamente y el 50% menciona que no dispone. Conclusiones: A través de la
comprobacion de la hipotesis se pudo establecer que el Sistema de gestion de calidad
incide significativamente en la rentabilidad de la empresa Megaferretero Chimg de la
ciudad de Ambato, no cuenta con una administracion adecuada en sus procesos que le
permita controlar y normalizar sus procedimientos, lo que ha estado produciendo el
desperdicio de sus recursos. De acuerdo con la investigacion realizada se ha podido
observar que existen deficiencias en los diferentes procesos, debido a que no estan
normalizados, puesto que la empresa desde su creacién hasta hoy no ha contado con un
Manual de calidad por lo que no se ha podido asegurar de la eficaz planificacion en el

control de sus procesos.

Nacional

Melo (2017) la Tesis tiene como titulo: Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente, en el sector comercial, rubro ferreterias, claster jr. 7 de junio distrito
de Calleria, afio 2017. Informe final de investigacion para optar el titulo profesional de

Licenciada en Administracion. El objetivo principal de la presente investigacion ha sido
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determinar la Gestion de la calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES
del sector comercial, rubro ferreterias, cluster Jr. de Junio, distrito de Calleria, afio 2017.
Se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo — correlacional -
no experimental, donde se aplicé un cuestionario estructurado de 24 preguntas a traves
de la técnica de encuesta, obteniéndose como resultados: Respecto al emprendedor:
Edad, estdn en los rangos de 29 a 39 afios (30,8%) y de 40 a 49 afios (34,6%);
predomina el género masculino (69.2%); en formacion destaca “empirico” (53.8%).
Respecto a la gestion y atencion al cliente: el 30.8% no tiene plan de negocios; 76,9%
no definié su mision, vision y valores; en consecuencia 46,2% no evidencia una gestion
de atencion al cliente; 61.5% no cuenta con local propio y en 46.2% sus instalaciones no
facilitan un buen servicio. Un 80,8% no capacitan al personal ni promueven una cultura
de buen servicio (53,8%); tampoco recoge sugerencias ni reclamos del cliente (73.1%).
Finalmente, los microempresarios (61.5%) indican que su personal no tiene actitud de
servicio: 53.8% de ellos, no desea capacitarlos. En conclusién, tanto el micro
empresario como su personal, no ha interiorizado la gran ventaja que representa brindar
un servicio al cliente que exceda sus expectativas; mas alla de contar con la ventaja de
operar en un cluster, las tacticas empresariales deben estar alineadas a conocer que

atributos valora el cliente.

Villanque (2016) en su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque Customer Relationship Management (CRM) en las
micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro de venta al por menor de
articulos de ferreteria del distrito de Huaraz, 2016, para optar el titulo profesional de

Licenciado en Administracion. En su trabajo de investigacion tuvo como objetivo
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describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
Customer Relationship Management en las micro y pequefias empresas del sector
comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de Huaraz,
2016. Para el desarrollo del trabajo se utilizo un tipo y nivel de investigacion descriptiva
— cuantitativa y un disefio transaccional. Para el recojo de la informacién se identificd
una poblacion de 197 micro y pequefias empresas, de los cuales se realizd un muestreo
estratificado determinando una muestra de 22 empresarios y / 0 gerentes a quiénes se les
aplico un cuestionario de 14 preguntas por medio de la encuesta; del cual se obtuvo los
siguientes resultados: el 86.36% manifiestan que la empresa que dirigen siempre
cuentan con un buen servicio al cliente, el 50.00% manifiestan que la empresa que
dirigen nunca tienen comunicacion constante con el cliente y el 45.45% manifiestan que
la empresa que dirigen casi siempre buscan relaciones de confianza con el cliente. Se
concluye que las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
Customer Relationship Management (CRM) en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro de venta al por menor de articulos de ferreteria del distrito de
Huaraz, son bajo porcentaje de comunicacion con el cliente, una moderada busqueda de
relaciones de confianza con el cliente y satisfaccion del cliente. La gestion de calidad
busca integrar todos esos procesos de forma innovadora para que la empresa que lo

aplique con el tiempo mejore en su desarrollo.

Avalos (2018) En su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en
el centro de Tumbes, 2018”. Informe de Tesis para optar titulo de Licenciado en

Administracion. Tuvo como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la
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competitividad y gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en
el centro de Tumbes, 2018, y su enunciado de investigacion: ;Como se caracteriza la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES, sector comercio rubro ferreterias en
el centro de Tumbes, 2018? Utilizando como metodologia el tipo de investigacion
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, y mediante la utilizacion de la
encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos para una poblacién
de 68 clientes de las MYPES, dedicadas al rubro ferreterias. Se obtuvo los resultados: el
74% de clientes considera que la empresa ofrece productos de calidad, el 74% considera
que los productos presentan una calidad aceptable, el 24% considera que la empresa
considera al cliente como prioridad. Se concluy6 que las caracteristicas de los productos
que ofrecen las empresas de ferreteria son articulos de calidad; lo cual permite vender

productos similares a la competencia.

Regional

Castillo (2017) es el titulo de la investigacion : Caracterizacion de gestion de
calidad e innovacion de servicios en las MYPE, rubro Ferreterias Piura centro, afio
2017. Tesis para optar Titulo de Licenciado en Administracion. Se establecié como
objetivo determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad e innovacion de
servicios de las MYPE, rubro ferreteria Piura centro, afio 2017. La metodologia es de
nivel descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, siendo
la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el cuestionario. Con respecto
al primer objetivo especifico, en los beneficios de la gestion de calidad el 100% de los
clientes si se les brinda productos sustitutos de distintas marcas a menor precio en las

ferreterias que acuden. Respecto al segundo objetivo especifico, la importancia de la
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gestion de calidad el 100% de clientes si consideran que es de mucha utilidad las
ferreterias en el centro de Piura. También se identifico6 que con respecto al tercer
objetivo especifico, cualidades que tiene la innovacién de servicios el 97,06% de los
clientes encuestados respondieron que los trabajadores si logran detallar las
caracteristicas del producto. Con respecto al cuarto objetivo especifico, los tipos de
innovacion de servicios el 82,35% de los clientes encuestados respondieron que las
ferreterias si les brindan catalogos para observar la variedad de productos. Se concluye
que las MYPE que se encuentran ubicadas en el centro de Piura del rubro ferreterias
deben seguir reforzando dia a dia el sistema de gestion de calidad e innovacion de
servicios asi optimizaran su demanda en la venta de materiales y herramientas, logrando

tener participacion en el desarrollo de proyectos urbanos y rurales.

Nufiez (2016) el titulo de la investigacion es: Factores de la competitividad y la
gestion de calidad en las MYPE comerciales rubro-abarrotes en la ciudad de Talara Alta
(Piura), periodo 2016, Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion. Su objetivo general es: determinar los principales factores de la
competitividad y la gestion de calidad en las MYPE comerciales rubro abarrotes en la
ciudad de Talara Alta (Piura), periodo 2016. Se empled la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental. Se escogioé una poblacion de 17
MYPES; tomando una muestra de 43 clientes a las cuales se les aplico un cuestionario
de 18 preguntas cerradas, utilizando la teécnica de la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los principales resultados fueron: el 70% de las MYPE le dan una buena

atencion al cliente, el 72% de los productos si satisfacen al consumidor. Se concluye: la
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gestion de calidad si tiene relaciéon con la competitividad en las MYPE de la ciudad de

Talara Alta.

Valladares (2018) el titulo de la investigacion es: Caracterizacion de la gestion
de calidad y competitividad de la MYPE del sector comercio - rubro de carpinteria
metalica, ciudad de Sullana, afio 2018, Tesis para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion. Su objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de la MYPES del sector
comercio - rubro carpinteria metalicas, en la ciudad de Sullana, afio2018; con el cual da
respuesta a la siguiente interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y competitividad de la MYPES del sector Comercio- rubro
carpinteria metélicas, en la ciudad de Sullana, afio 20187?, la investigacion es de tipo
descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la
recopilacion de la informacion se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas. Para el analisis de datos obtenidos,
se aplico el programa SPSS version 25 y Microsoft Office Excel 2010 para la tabulacién
y cuadros, la poblacién en la variable gestion de calidad y competitividad es finita son
15 gerentes, por tanto fue finita conocida. Obteniendo los resultados que el 67% segun
las ventas de los nuevos productos con los estandares de calidad siempre han obtenido
resultados en el crecimiento de su empresa, el 57% segun los nuevos productos siempre
son aceptables en el mercado y son mejores que la competencia, y concluyo que los
principios de gestion de calidad son: organizacion orientado, el lider toma decisiones

radicales basadas en hechos, y las ventajas de la competitividad en las MYPE del sector
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comercio rubro carpinteria son los equipos, porque tienen la oportunidad de

implementar nuevas maquinarias y equipos de trabajo.

2.2.1. Variable de atencion al cliente.

Internacional

Arbelaez (2019) en su trabajo de investigacion titulado: plan de mejora continua
para los procesos de atencion al cliente en la ferreteria “Ferricap” de la ciudad de
Babahoyo. Para optar al titulo de ingeniera en empresas y administracion de negocios.
El objetivo de este proyecto es Implementar un plan de mejora continua para los
procesos de atencion al cliente en la ferreteria “Ferricap” de la ciudad de Babahoyo. Se
hizo uso de métodos, técnicas e instrumentos de investigacion; entre estos, encuestas a
los clientes, la observacion directa de su labor y los procesos, de informacion obtenida y
datos su poblacion fue de 150 clientes y la muestra de 109 clientes. Resultados
obtenidos: El 46% de los encuestados manifiestan que la atencion recibida en la
ferreteria es buena, El 73% de los encuestados manifestaron que no reciben un
asesoramiento por parte de los empleados de la ferreteria, EI 83% de los encuestados
manifiestan que les gustaria que la ferreteria oferte servicio de transporte para movilizar
la cantidad de productos que los clientes adquieren. Conclusiones: Los problemas
detectados se relacionan con la falta de capacitacion, y falta de politicas claras en
atencion al cliente, para efectos de mejorar los indicadores de atencion al cliente, se

propone disefiar e implementar un plan de mejora.

Alaniz y Rocha (2016) en su trabajo de investigacion titulado: Estrategias de

servicio al cliente en la Ferreteria Franklin en la ciudad de Esteli en el afio 2016. Se
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utiliz6 para optar al titulo de Licenciatura en Administracion de Empresas. Este estudio
tuvo como objetivo general, determinar la efectividad de las estrategias de Ferreteria
Franklin en la atenciéon de sus clientes en el 2016, con la finalidad de mejorar la
competitividad de la empresa, asi mismo se propondrian estrategias que potencien la
atencion al cliente a demas proponer nuevas acciones que permitan la captacion de
clientes potenciales y el incremento en su demanda. En enfoque de la investigacion es
cuantitativa. Se recolect6 informacion a través de instrumentos tales como: entrevista y
encuestas. Resultados obtenidos: de los encuestados el 81.7% expresaron que
conocieron de la ferreteria a través de amigos, colegas, el 41.7% que deben mejorar un
poco las estrategias que utiliza la ferreteria. Conclusion de que la publicidad es
importante no solo para ser conocidos sino reconocidos dentro del mercado. Las
implementaciones de estrategias son de mucha importancia para la satisfaccion de los
clientes y lograr su fidelizacion de igual manera contar con un plan de objetivos, metas
y politicas de la empresa de forma coherente para logra el posicionamiento y la

rentabilidad de la empresa.

Chavarria y Gutiérrez (2016) esta investigacion tiene como titulo: Proceso de
atencion al cliente en Sucursal Sinsa Esteli en el segundo semestre del afio 2016. Para
optar al titulo de Licenciatura en Administracion de Empresas. Tiene como objetivo
general: Establecer estrategias para el procedimiento en atencion al cliente, en Sucursal
Sinsa Esteli en el primer Semestre del afio 2016 que es una empresa nicaraglense,
dedicada a la comercializacion y distribucion de productos ceramicos y ferreteros. Esta
investigacion es de enfoque cuantitativo donde valora la atencidn desde la Optica de los

clientes y los estimulos de los empleados para la atencién, lo cual sera de utilidad a los
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estudiantes que deseen seguir profundizando en esta tematica. Los resultados de la
investigacion documental y el analisis del contenido permitieron fomentar la relacién
entre el proceso de atencidn, politicas de estimulos de los trabajadores y la opinidn
desde la perspectiva de los clientes. Aplicar las técnicas de recoleccion de datos,
especialmente de la entrevista al personal y encuestas a los clientes permitié determinar
posibles fallos en el proceso de atencion que se relaciona directamente con el
desempefio laboral y la satisfaccion del cliente. Donde el 62.6% de los encuestados
opina que para mejorar la atencion al cliente en la Sucursal se necesita un personal mas
capacitado, el 19.5% opina que para mejorar la atencién deben realizarse descuentos a
los productos, y el 16.4% opina que el personal debe tener conocimiento de los
productos que se ofertan. ElI 79.3% de los encuestados afirma que el personal de la
sucursal es profesional y el 20.7% afirma que no lo es. Se concluye: el proceso que
utiliza Sinsa es lento y en lo referente al personal destacan que cuentan con un alto
grado de amabilidad con profesionalismo y eficiencia. Mediante la entrevista al
personal, se profundizo sobre el procedimiento utilizado por la sucursal y en relacion
con la encuesta se encontrd que los clientes quieren una pronta atencién con un trato de

forma personalizada, que les admita tener una excelente experiencia de compra.

Nacional

Taipe (2017) el presente trabajo de investigacion tiene por titulo: Gestion de
calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, rubro
ferreterias, distrito de Satipo, afio 2017.Tesis para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion. Su objetivo general investigar en las MYPES del sector

comercial, rubro ferreterias del distrito de Satipo, afio 2017, el tipo de gestion que
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realizan y el interés en atencion al cliente. La misma que se desarrollé bajo metodologia
de investigacion del tipo descriptivo, no experimental, transversal. Se aplicé un
cuestionario estructurado de 16 preguntas, obteniéndose los siguientes resultados:
Respecto al propietario: Edad, la mayoria son jovenes porque estan en el rango “de 29 a
39 afios”, 47,4%; participan ambos sexos, femenino (63,2%) y masculino (36,8%); de
formacion académica, “universitario” (57,9%) y “técnico” (36,8%). Respecto a la
empresa: el 100.0% de las MYPES encuestadas estan formalizadas y su principal interés
ha sido el “acceso al crédito bancario”. El 52,6% de los negocios de ferreterias tienen
poco tiempo en el mercado “de 1 a 3 afios” y tienen de 1 a 4 trabajadores. Asimismo,
63,2% de las MYPES tienen a sus trabajadores en planilla. Respecto a gestion y
atencion al cliente: no definieron su misién y vision; si cuenta con plan de negocios. Los
microempresarios aseguran que la infraestructura de la MYPE facilita la atencion
cliente (100.0%); 78,9% capacita al personal para brindar un buen servicio; de igual
manera 63,2% practica un protocolo de atencion al cliente; 94,7% considera las
sugerencias del cliente para mejorar su nivel de servicio. Finalmente, el 100.0% de los
encuestados tiene como objetivo la fidelizacion del cliente y los colaboradores tienen
actitud de servicio en las ferreterias (89,5%).Conclusiones: No tienen implementado una
gestion basada en la calidad, que le brindaria el soporte para la continuidad de los planes

de mejora o decisiones estratégicas.

Horna (2016) en su trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad en
atencion al cliente de los micros y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta
de articulos de ferreteria, de la ciudad de Otuzco 2016. Se realiz0 esta tesis para optar el

titulo profesional de Licenciada en Administracion. Su objetivo principal fue determinar
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y describir las caracteristicas de gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta de articulos de ferreteria, de la
ciudad de Otuzco 2016. La investigacion es no experimental, transversal y descriptiva;
se trabajo con una poblacién de 10 microempresas, a quienes se aplico un cuestionario
de 17 preguntas, se utilizo la técnica de la encuesta y la observacion; y se obtuvo los
siguientes resultados: respecto a los empresarios y la micro y pequefia empresa: el 100%
de los empresarios encuestados son personas adultas mayores 40 afios de los cuales el
70% posee educacion superior técnico — universitario y son de género masculino.
Respecto a la gestion de calidad un 50% conoce el tema y el 100% esta dispuesto a
implementar en su empresa. EI 80% de empresarios identifica a sus clientes, y mas de la
mitad hacen uso de inventarios fisicos y el 60 % no hace uso del software. Se concluye
que la gestion de calidad no solo es un tema importante, sino es un tema necesario de
implantarlo en las micro y pequefias empresas. La identificacion de sus clientes e
informacion de estos, brindara mejoraras en el stock para el célculo de precios de los

productos y asi mejorar las ventas.

Infantes (2016) en su trabajo de investigacion titulado: Gestion de la calidad de
atencion al cliente y su efecto en la satisfaccion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro venta minorista de articulos de ferreteria; caso de la empresa
“consorcio Servimport S.A.C.”, en la ciudad de Chimbote, se realizd este trabajo de
investigacion para optar el grado de Licenciado de Administracion, que tuvo como
objetivo describir la gestion de la calidad de atencion al cliente y su efecto en la
satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta

minorista de articulos de ferreteria; caso de la empresa “Consorcio Servimport S.A.C.”,
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en la ciudad de Chimbote, 2016. Es de tipo descriptivo - correlacional, su nivel es
aplicada, su enfoque cuantitativo y su disefio es no experimental — transversal. Para el
recojo de la informacidn se identificd una poblacion muestral de 81 clientes mensuales,
se les aplico una encuesta de 38 preguntas y se obtuvo el siguiente resultado: en cuanto
a la atencion al cliente un 47% considera que es buena, un 37 % excelente y el 16%
regular. En cuanto a la satisfaccion al cliente el 73% afirma que el nivel de satisfaccion
es excelente, mientras otro 21% determina que el nivel de satisfaccion es bueno y
finalmente el 6% de los encuestados afirma que esta regularmente satisfecho con la
atencion. Como conclusion: realizando gestion de calidad adecuada incidira el nivel de
satisfaccion del cliente favorablemente, presentando en Consorcio Servimport S.A.C.,

condiciones idoneas para la atencion al cliente.

Regional

Riofrio (2016) La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y atencién al cliente en las MYPE comercializadoras rubro equipos de
computo del centro de Piura, afio 20167, Se realizO esta tesis para optar el titulo
profesional de Licenciada en Administracion. El objetivo de la investigacion es
identificar las caracteristicas que tiene la competitividad y atencion al cliente de las
MYPE comercializadoras de equipos de computo del centro de Piura en el afio 2016; Se
empled la metodologia de tipo bésica, disefio descriptivo, cuantitativa, no experimental
ademas se realizé un cuestionario estructurado, utilizando la técnica de la encuesta; Se
obtuvieron los resultados: el 84.62% no utiliza o conoce de estrategias que le permitan
anticiparse a las necesidades del cliente, el 100 % afirma que sus clientes se sienten

conformes con sus productos o servicios, el 73.08 % no aplica estrategias para
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incrementar las ventas. Se concluye que los elementos de la atencion al cliente en las
MYPE comercializadoras rubro equipos de computo centro de Piura son comprension,
que es hacer el esfuerzo por conocer a los clientes y entender sus necesidades,
comunicacion donde se mantiene a los clientes informados con un lenguaje que puedan
entender, credibilidad en el servicio que se posee, cortesia que se refiere al buen trato y
respeto, profesionalismo o dominio de las destrezas requeridas y conocimiento del

servicio, capacidad de respuesta que es ofrecerle un buen servicio rapido y oportuno.

Aldana (2018) Caracterizacion de la atencion al cliente y el financiamiento en las
MYPE del rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio 2018. Tesis para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion. La presente investigacion
estableci6 como objetivo establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y el
financiamiento de las MYPE del rubro librerias del mercado central de Piura, afio 2018.
Se emple6 la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y
con disefio no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de
acuerdo a los objetivos. La poblacién estuvo conformada por 07 MYPE, basado en una
muestra para la variable atencion al cliente por 196 clientes y para la variable
financiamiento 07 representantes legales, se empled la técnica de la encuesta, utilizando
como instrumento un cuestionario de 11 items para la variable atencion al cliente y 11
items para la variable financiamiento. Se obtuvieron los resultados: los clientes en un
60,20% se muestran en desacuerdo respecto a fidelizacion al cliente, el 88,78% se
muestran en desacuerdo con la satisfaccion de la atencion. Como conclusiones se

presenta que los factores de atencion a los clientes mas relevantes es la capacidad de

22



respuesta y la satisfaccion con los productos; en relacion a las estrategias de atencion al

cliente son las promociones y descuentos.

Camacho (2017) el titulo de la investigacion es: Caracterizacion de la atencion al
cliente bajo el enfoque de la gestion de calidad de la empresa hipermercados TOTTUS
del distrito de Sullana afio 2017. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion. Su objetivo es determinar las principales caracteristicas de la atencion
al cliente bajo el enfoque de la gestion de calidad de la empresa hipermercados
TOTTUS del distrito de Sullana Afio 2017, La metodologia utilizada para la
investigacion es de tipo descriptiva, la poblacion de estudio fueron los clientes de
Hipermercados TOTTUS, tomandose una muestra de 96 clientes que se les aplicé un
cuestionario de 17 preguntas. Se obtuvieron los resultados: el 41% de los encuestados
opina que los trabajadores del area de atencion al cliente a veces atienden sus
sugerencias o reclamos, el 33% considera que nunca lo hacen y solo el 26% considera
que siempre hacen. Obteniendo como conclusién que las estrategias utilizadas por
hipermercados TOTTUS se basan en la basqueda de la satisfaccion del cliente para lo
cual se desarrolla una cultura de servicio que permite fidelizar a los clientes atendiendo

sus requerimientos, teniendo como factor principal la satisfaccion del cliente.

2.2 Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de calidad.

Camison, Cruz y Gonzalez (2006) dice que la gestion de la calidad es una
estrategia como un proceso, como ideologia de direccion que no puede llegar a

mezclarse con un definido plan de la calidad, que tiene un principio y un fin.
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Oakland (2003) plantea que, es una manera general de perfeccionar para hacer mas
eficaz y flexible a las empresas a través de un cambio de cultura. Es decir, esta
directamente relacionada con la productividad de la empresa, pero no solamente va
requerir de aplicaciones de métodos de trabajos y nuevas técnicas, sino que ademas
fundamentalmente va requerir de la creacion de una determinada cultura de calidad que
tiene que ver directamente con el factor humano de organizacion. En otras palabras
depende mas del factor humano que de la propia tecnologia.

Las funciones del procedimiento de gestion de calidad se relacionan con
planificar, organizar, dirigir personal y controlar. Planificar estd relacionado con la
orientacion al futuro que orienta el desarrollo de la institucion. La funcion de
organizacion esta relacionada con el aseguramiento de la empresa para cumplir los
objetivos planteados. La funcion direccion estd relacionada con la capacidad de
liderazgo para tener una influencia en la actividad de los trabajadores y la funcién

control, esta orientada al aseguramiento de satisfaccién de los objetivos. (Stoner, 1996)

2.2.1.1 elementos del proceso administrativo.

Los componentes de la administracion, conforme con el léxico usado por Fayol,
las fases primordiales de los cuales se realiza aquella. Ellos pretenden ocasionar un
campo de referencia dentro del cual se conozcan mejor los fendmenos administrativos.
(Reyes, 2004)

Planeacion

La administracion se concentra en ciclos, “la mecédnica que se integra por las
fases de planeacion y organizacion y la dindmica que se forma por las fases de direccién

y control. La planeacion representa el inicio y la base del proceso administrativo”.
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(Luna, 2015, p.58). Sin la planeacion lo que se efectué en las demaés fases del proceso
administrativo no contiene argumento de ser puesto que marcharia sin tener
determinado el resultado que busca toda institucion.

Planear involucra determinar objetivos y metas de la estructura, disponer de una
logistica para conseguir los objetivos y organizar por jerarquia tanto los objetivos como
los propdsitos para formar y coordinar acciones. Primeramente el paso del desarrollo
administrativo establece la precision de asegurar los objetivos que orienten la
actuacion de su administrador. (Claude y Alvarez, 2005)

Se establecen los objetos; en ella se fijan:

. La Finalidad de la organizacion.
. Los métodos para alcanzar objetivos.
. Los métodos para conseguir las metas trazadas. (Blandez, 2014)

En planeacion se mide las situaciones y limites futuros, con fundamento en
definidas valoraciones para llegar a tomar decision con respecto a la tarea que tiene que
efectuar el gerente y todos los colaborados de la empresa que estan bajo su mando, por
lo tanto las funciones estd compuesta por tres categorias diferentes los cuales son: las
actuaciones estratégicas que han sido creadas para conseguir los objetivos para la
organizacion, la planeacion estratégica y por ultimo la planeacion tactica que se
convierten en un plan estratégico, en actuaciones que sirven para obtener los objetivos,
los propdsitos a corto y largo tiempo, y planear de forma operativa, lo que va
establecer la actuacion , para que personas del negocio obtengan su objetivo. (Hitt,
2006)

Importancia de la planeacion
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« Planifica a la organizacion con determinadas fortalezas para solucionar los

problemas.

« Llega a verificar el medio ambiente de la organizacion.

« Vision hacia el futuro con progreso y mejoramiento.

* Realiza estudios sobre el medio ambiente externo para obtener beneficios sobre

las oportunidades.

« Analiza las diferentes alternativas para conseguir tomar las decisiones

adecuadas.

« Realizar un programa con los recursos y el tiempo en todos los niveles de la

empresa.

« Realizar un trabajo con validez y resulte exitosamente el proposito.

« Llegar a realizar los fundamentos para lograr control con eficiencia.

« Realizar los fundamentos para la empresa, y las bases para que llegue a tomar

la direccion correcta (Luna, 2015)

Se basa en consolidar los fines que se quieren lograr y disefiar el procedimiento a
seguir para obtenerlos. Comenzando de una exacta planificacion se alcanza a responder
a interrogantes como: ¢Cual es la posicion de la compafiia? ;Qué es lo que se quiere
lograr ?, ¢Cuales son las metas? (Escudero, 2017)

Organizacion

La organizacion dispone el entorno en donde evoluciona el desarrollo
interno del negocio, para la toma de decisiones, lo que la renueva el elemento
decisivo de la forma empresarial. Una organizacion adecuada es aquella que
simplifica respuestas a la disyuntiva como los de coordinacién y motivacion.

(Fernandez, 2010)
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Hace referencia a la organizacion, es de la conexion que se deben dar entre las
tareas, categorias y cargos necesarios en una institucion colectiva para mejorar en
cuanto a la eficacia. (Reyes, 2004)

Por lo tanto, se describen las principales tres etapas.

1. Funciones. Se va determinar segin debe asignarse y dividirse las extensas

tareas preparadas, para conseguir el fin comdn.

2. Jerarquia. Va llegar a asegurar la responsabilidad y autoridad semejante en los

niveles existentes dentro de la empresa.

3. Puestos. Por lo tanto los requisitos y obligaciones que llegan a ser en concreto

cada uno del trabajo susceptible deben ser desempefiados por un colaborador.

(Reyes, 2004)

En las tareas administrativas, es indispensable reunir los procesos de forma
sistema tica, a esta funcion se le llama organizar. Es situar interés en la organizacién y
vinculos en medio de los puestos y las personas que los desempefian, de esta forma
asociar la organizacion y la gerencia de la administracion. Debido a que la sociedad en
la que habitamos estd especialmente repleta de indecisiones, el cargo de organizar
simboliza una competencia para el administrador. La finalidad de esta funcion es en
pretender colocar en equilibrio la estructura. Pues sin ella, el entorno estaria
desordenado. (Hitt, 2006)

Consiste en distribuir las actividades entre el grupo, para disponer las relaciones
y la autoridad necesarias, incluye:

« El disefio de las labores y puestos.

» Nombrar a personas que tengan habilidades para ocupar los puestos.

» La estructura de la administracion.
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« Los procedimientos métodos y que se usaran. (Blandez, 2014)
Direccion

Es vigilar, impulsar y coordinar las tareas de cada colaborador, y el equipo o area
donde se encuentre, con la finalidad de que el conjunto de todos los participantes llegue
a realizar del modo mas eficiente los planes indicados. (Reyes, 2004)

Con el transcurrir del tiempo, esta funcion se ha catalogado de diversos modos,
que incorporan la palabra lider. “No obstante, el fundamento de dirigir o liderar es el
proceso de intentar influir en otras personas para alcanzar los objetivos
organizacionales. Significa motivar a los subalternos, interactuando con ellos de manera
eficaz en situaciones colectivas” (Hitt, 2006, p.26). Informando de manera confortante a
cerca del trabajo, para realizar sus labores y obtener las metas de la organizacion.

Conduce el talento y la tarea de los deméas con el propoésito de lograr los
resultados esperados, implica:

« Sefalar cdmo se guiard el talento de las personas.

« Fijar el modo de direccion.

« Instruir a las personas al cambio.

e Indicar las tacticas para resolver los determinados problemas para tomar
decisiones. (Blandez, 2014)

Control

Se fundamenta en establecer sistemas que van a permitir calcular el resultado
actual y pasado, en relacién con lo que se desea, con la finalidad de conocer si se ha
conseguido los resultados con el propésito de modificar y perfeccionar. (Reyes, 2004)

También para manifestar nuevos propdsitos.

Est4 comprendido por tres etapas:
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1. Establecer los controles y estandares: esta etapa lo realiza el administrador o
gerente, ya que estos datos son lo principal para hacer el contraste y el
fundamento de la verificacion.

2. Monitoreo de controles: Es la etapa principal de los expertos en todo lugar de
ellos.

3. Evaluar las consecuencias finales: Se debe llegar a constituir una planeacion
adecuada, en funcion con la parte administrativa (Reyes, 2004)

Determina:

« Las actividades que necesitan ser verificadas.

« Los medios de control que se emplearan. (Blandez, 2014)

El control se fundamenta en la actuacion de verificar los fines logrados para
asegurar que los propdsitos se realizaron de la manera anticipada. Es la accion que
examina el incremento de la tarea precedente que estructura el desarrollo administrativo.
Muestra una comparacion del efecto obtenido con los fines proyectados. (Guerra y
Aguilar, 1994)

En las instituciones actuales el término control no es completamente
satisfactorio, pues del mismo modo que el termino direccion, la accion debe realizarse
acompariandose de modelos arbitrarios y autocraticos. Este no es el suceso, sin embargo
en una situacion particular un gerente quizas actuaria de esa manera. “La esencia de esta
funcién consiste en regular el trabajo de quienes un administrador es responsable. La
regulacion podria realizarse de distintas formas, incluyendo el establecimiento
anticipado de estandares de desempefio, La supervision continGa (en tiempo real) del

desempeno” (Hitt, 2006, p.26). De forma importante, la estimacion del cumplimiento
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total. Por consiguiente, la consecuencia del andlisis de la retroalimentacién del proceso
de planeacion, va ser muy importante llegar a considerar las cuatro funciones de la
administracion, conforme a las fracciones de un procedimiento mutuo y que otra vez

incurre.

2.2.1.2 enfoques de la Gestion de la Calidad.

Los enfoques se diferencian de acuerdo a métodos, principios y las
procedimientos en los cuales estd basado, en dicho aspecto se expresa las caracteristicas,
principales de los enfoques que hay en la actualidad (Camison et al., 2006)

Concepto de gestion de calidad

Los enfoques se han adecuado a las actuales ideas de calidad. A pesar de la
abundante bibliografia que existe, “las diferencias y relaciones entre los diferentes
enfoques no estan suficientemente perfiladas. La complejidad ha sido ademas atizada
con los procesos de reforma de todos los modelos existentes, entre ellos las normas ISO
9000:2000”. (Camison et al., 2006, p.210). Por tanto el autor Conti (1999) se pregunta
si la cantidad de actividad manifiesta la necesidad del usuario, o delata solamente la
disputa entre los diversos prototipos de gestion para atraer seguidores.

Concepto de calidad

El avance del CEC incrementa el pensamiento respecto a calidad, clasificando la
idea de que la conformidad tiene que permanecer en un periodo anterior de poder ser
renovada. (Camison et al., 2006)

La calidad podria ser una idea complicada ya que una porcion de individuos
contemplan la calidad conforme con distintas opiniones basadas en tareas particulares

en el interior de la secuencia de valor de producir y comercializar. La idea de calidad
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sigue cambiando, ni asesores, ni los especialistas logran concordar respecto a una
descripcion universal. (Evans y Lindsay, 2008)

Centro de atencion

La base central del CEC y de la inspeccién con los procesos y el producto final,
asimismo el CCT se centra en lograr la aptitud del uso de determinados productos o
servicios mediante planificar, el controlar y el disefiar de la estructura, llegando a
desarrollar los procesos de planificacion, mejora de calidad y control (Camison et al.,
2006)

Obijetivos

La finalidad de la inspeccion es detectar equivocaciones y desechar el producto
imperfecto. “El CEC amplia sus objetivos al control de las fuentes de problemas de
calidad en los procesos, para actuar sobre ellos. La perspectiva sistémica del CCT
pretende ante todo coordinar los procesos y organizar los procedimientos” (Camison et
al., 2006, p.219). Con la finalidad de consolidar la calidad. La direccion preventiva al
enfoque japonés lo dirige hacia un fin de prevencidn, que se suma al seguimiento de la
perfeccion del producto y proceso previendo complicaciones.

Practicas y métodos

Las técnicas y las practicas que se vienen usando en cada uno de los enfoques
depende mucho de los principios a definir, por lo tanto, los dos enfoques inicial estaran
basados en diferentes procedimientos estadisticos, para controlar la gestion de la
calidad, debido que el CCT del fundamento basico va ser “el aseguramiento”, de las
aptitudes para usar el producto y/o servicio, siendo su principal tarea, la certificacion y
la documentaciéon del sistema de algunas reglas conocidas. (Camison et al., 2006)

El enfoque como inspeccién

31



Tambien, tiene la magnitud de aumentar una aprobacién, determinacién o
negativa, constituye una establecida labor para informar, atencién se va tener en
cuenta en las dos primeras, entretanto la tercera parte se da en el momento en que se
verifica la calidad, este incorporado en los enfoques, muy acentuado como el del
aseguramiento de la calidad. (Camison, 2006)

El Aumento de la gestidn de la calidad comienza con el control cuyo fin es medir
determinados atributos o descubrir algun defecto del producto. Esta percepcidn
desarrolla control absoluto del producto concluido, clasificando a los que no posean
actuaciones de cuidado, también a los no tengan objetivos de mejora. (Miranda et al.,
2007)

El enfoque de control estadistico de la calidad

Se basa en la idea de ejecutar productos que no se encuentren defectuosos
considerando una inspeccién severa en los métodos. Su lema es ubicar la calidad en el
método, el CEP se constituye en el medio elemental del plan.

Se fundamenta en examinar las técnicas verificando la aceptacion de las
caracteristicas de calidad. Esta idea de calidad en relacién con la percepcién a cerca de
Gestion de la Calidad es especificacion estadistica de Edwards Deming, Shewhart y
Genichi Taguchi, entre otros. (Camison et al., 2006)

Actualmente la utilizacion de la estadistica en la gestion y verificacion de la
calidad, continua siendo de utilizacion obligada, sin embargo se entiende que los
procedimientos estadisticos son un instrumento muy valioso, para los analisis del
sistema de calidad. Pero solo es un instrumento y no un sistema. (Gonzalez , 2016)

El enfoque como aseguramiento de la calidad o control de calidad total
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El aseguramiento de la calidad es una agrupacion de actividades organizadas que
son esenciales para proveer la seguridad apropiada del producto o servicio. “La nueva
version de las normas ISO 9000 lanzada el afio 2000 ha eliminado la expresion
«aseguramiento de la calidad» de su titulo, abanderando la intencién de diferenciar
aseguramiento de la calidad y Gestion de la Calidad” (Camison et al., 2006, p.232). ISO
9000:2000 reune una idea de fortalecimiento de la calidad dirigida a proveer seguridad
en que se cumplan las condiciones de calidad. La Gestion de Calidad son acciones que
incluye establecer politicas de calidad y sus propositos, planificar, controlar, asegurar la
calidad y también mejorar la calidad.

El aseguramiento de calidad precisa de auditorias disefiada para brindar una
certeza verdadera de la credibilidad de la productividad por medio de un control
autonomo. Involucra el crecimiento de un sistema interno que con el transcurso del
tiempo origine informacion que sefialara si el producto se ha fabricado conforme a las

especificaciones. (Huertas y Dominguez, 2008)

2.2.2 Atencién al cliente:

Un cliente es aquel que tiene que ver con nuestro éxito o fracaso, gracias a él
existimos. Existen diversas personalidades de clientes que piden y exigen aquello que
satisfaga sus necesidades. (Palomo, 2014)

El cliente tiene la mayor importancia en cuanto a la clase de la atencion que le
proporciona el negocio y compara lo que la organizacion le ofrece, porque el cliente es
el que tiene carencias que los negocios procuran cubrir. (Pérez, 2007)

La atencion al cliente esta formada por actos para aumentar el grado de

satisfaccion del usuario, establece un sistema de mejora del negocio. Satisfacer o la falta
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de satisfaccion es la desigualdad entre lo que busca recibir el cliente y lo que esta
obteniendo. (Paz, 2007)

La atencidn al cliente hace referencia a personas. Consta en hacer que encajen
los empleados y clientes para que la organizacion obtenga mayor superioridad.

(Brown, 1992)

La atencion al cliente tiene como fin atender al cliente actual o potencial en las
relaciones que mantiene con la empresa: antes, durante y después de la compra. Se debe

asociar a todo el equipo humano de la empresa con los clientes. (Cabrerizo, 2011)

2.2.2.1 Estrategias de atencion al cliente.

El servicio como producto

Es primordial saber cual es la necesidad y deseo del cliente antes de ofrecerles
cualquier prototipo de asistencia. Entendiendo a los usuarios se les puede dar lo que
ellos anhelan, hay que tener en cuenta que los clientes insatisfechos se quejan o se
cambian a otro proveedor. (Tschohl y Franzmeier, 1994)

Los consumidores en su mayoria no poseen respeto a sus carencias, un
entendimiento técnico va a permitir una mejor seleccion de los productos tales como
electrodomésticos, equipo de oficina, vehiculos de motor. Los productos de
mantenimiento y servicio deben ser rapidos y buenos pues constituyen parte importante
de su estrategia de atencion al cliente. (Tschohl, 2008)

El cliente es el jefe

Este eslogan es el que mayormente se encuentra colocado en establecimientos
para hacer sentir importante al cliente. El cliente es el que tiene la decision final acerca

del lugar donde se le brinde el producto o servicio (Tschohl, 2008)
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Es esencial que la motivacion principal y los esfuerzos de todo lo que usted hace
estén basados en el impacto que tendra en su cliente. Pues el cliente es la Unica razén
por la que estamos en el negocio. Y aun cuando ninguno de nosotros llegue a tener la
perfeccion de proporcionar el mejor servicio, se ha considerado al cliente pues tiene
mucha consideracion en el momento de tomar una decision. (Soderquist, 2005)

Conseguir la confianza

Cuando se gana la confianza del cliente, va a conseguir que le brinde
informacidn, conteste a sus preguntas y le diga cuales son sus necesidades para que
realice una venta sin resistencia que satisfaga al cliente y con garantia de futuras
relaciones. (Rosser, 2007)

Responda de inmediato ante las sefiales de insatisfecho

Una respuesta inmediata ante el disgusto de los usuarios compone una tactica a
breve plazo. Se debe satisfacer siempre las necesidades del cliente (Tschohl, 2008)

Examine y corrija

Se debe corregir todo lo que constituye un inapropiado comportamiento de los
trabajadores. Como problema en la comunicacion o inapropiada logistica de la
organizacion. Hasta en los negocios que no estan orientados al servicio, creen en que es
importante brindar un buen servicio al cliente. (Tschohl, 2008)

Una verdadera correccion consiste en comunicar algo que no esta funcionando
para que se de una alternativa de solucion. (Cameron, 2013)

Trabaje con esfuerzo

Para conservar a los clientes que tiene la seguridad que estan contentos con el
servicio, que se sienten bien, pero se considera que la atencion que perciben es

admisible o incompleto. (Tschohl, 2008)
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2.2.2.2 Beneficios de la satisfaccion del cliente.

Es importante resaltar la estrategia y lealtad que conducidas por los negocios
pueden fundamentarse en beneficios relacional al usuario, el beneficio relacional se
puede aprovechar como barrera de variacion de distribuidores. (Setd, 2004)

Lealtad del cliente

Un beneficio muy importante de la atencidn al cliente es que aumenta el nivel de
lealtad de la clientela. Es decir es particularmente seguro, puesto que la mayor parte de
ganancias que obtienen las organizaciones son operaciones frecuentes a través de la
misma clientela. La lealtad es una superioridad que evita que los adversarios dafien su
base de compradores. (Tschohl, 2008)

La lealtad por parte del cliente es el fundamento de una atencidn con aceptacion,
pues interviene en la fidelidad de distribuidores y trabajadores. Generan gran provecho
que inducen la fidelidad de los socios, la lealtad ocasiona utilidades a través de mas
cantidad de operaciones. (Heskett, Sasser y Hart, 1993)

No hay componente que explique mejor el valor de la lealtad de los clientes que
establecer las consecuencias debido a la ausencia de lealtad y la disminucién de clientes.
(Tschohl, 2008)

Los clientes leales son importantes para el éxito del negocio. Pero debido a la
mayor competencia que existe en el entorno actual, la lealtad del cliente es mas
importante. Casi todos los negocios se enfrentan cada vez mas al riesgo de que sus

clientes se pasen a la competencia. (Siebel, 2001)

Incrementa la productividad
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La productividad en los servicios se puede aumentar de diversas maneras:
motivando a los empleados, estableciendo normas de desempefio objetivas y
alcanzables para cada tarea principal, o bien aumentando la participacion del cliente en
el proceso del servicio. (Gosso, 2008)

Al transformar las necesidades del cliente en oportunidad para el desarrollo y la
mejora, contestando el proceso de modo que se alcancen indicadores que evidencien la
productividad. Y por ello menos costos lo cual van a beneficiar a los clientes. (Bautista,
2007)

Recomendacion de boca en boca

Si se quiere establecer una imagen de un servicio ideal que le origine un gran
nivel de rendimiento, debe interesarse por sostener opiniones positivas, mediante
medios verbales, sobre su negocio. Con regularidad la sugerencia verbal es méas fuerte
en lo referente al grado de poder de determinacion de compra, que la difusion clasica.
(Tschohl, 2008)

Mediante comunicacion del boca a boca, acerca de la pésima asistencia que
reciben los clientes parece tener una gran impresion, en la disminucién de los pedidos,
que lo que tienen las buenas opiniones sobre la atencion de calidad que reciben
(Tschohl, 2008)

Van a existir nuevas compras que realizan los clientes como resultado de la
comunicacion boca a boca de manera positiva. Es decir, las recomendaciones que

realizan los clientes cuando se solucionan sus quejas. (Tschohl y Franzmeier, 1994)

111. HIPOTESIS
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Segun Tamayo (2007) la investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de
hechos y su respectiva caracterizacion. Debido a que es una investigacion descriptiva no
es necesario establecer hipotesis ya que busca describir situaciones o acontecimientos,

es decir se trata de enumerar las caracteristicas de las respectivas variables.

IV. METODOLOGIA:

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental porque se realizd sin
manipular las variables. Se observé el fendbmeno tal y como se dan en su contexto
natural. Presentd un disefio transversal, Segun Gdémez (2006) la recoleccién de la
informacién y la utilizacion de los instrumentos que se emplearan como medio de
recoleccion de la informacion sera solamente en un momento.

El tipo de investigacion fue cuantitativo. La investigacion cuantitativa agrupa
investigacién empirica como por ejemplo objetos o algun aspecto que se pueda
relacionar, pesar o calcular y que por su condicion constantemente se consigue como
resultado en nimeros. (Behar, 2008)

El nivel de la investigacion fue descriptivo. Segun Behar (2008), por medio de
este modelo de investigacion, emplea el procedimiento de estudio, se consigue
determinar un objeto de andlisis, sefialar las particularidades y caracteristicas. Con los
principios de clasificacion se realizan para organizar, reunir los objetivos comprendidos
en las labores indagatorias. Su objetivo es especificar la distribucion de fendmenos y su

funcionamiento, reconocer factores sobresalientes de la realidad.

4.2 Poblacion y muestra
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4.2.1 Poblacion.

Es el total de individuos que tiene alguna caracteristica o propiedad que son el
propdsito de estudio. Cuando se conoce la cantidad de personas que la integran, se
habla de una poblacion finita y cuando no se conoce la cantidad, se habla de poblacion
infinita. (Fuentelsaz et al., 2006)

Con respecto a la variable Gestion de calidad:

P1: finita, estuvo conformada por 5 trabajadores de la ferreteria Arcadio S.A.C
Con respecto a la variable Atencién al cliente:

P2: infinita estuvo conformada por los clientes de la ferreteria Arcadio S.A.C

4.2.2 Muestra.

La muestra es un subgrupo de poblacion. Se refiere a que es un subconjunto de
elementos, que forman parte de ese conjunto, definido por sus necesidades al que
Ilamamos poblacién (Behar, 2008)

Con respecto a la variable Gestion de calidad:

M1.: estuvo conformada por 5 trabajadores de la ferreteria Arcadio S.A.C
Con respecto a la variable Atencion al cliente:

M2: estuvo conformada por 68 clientes de la ferreteria Arcadio S.A.C

Férmula para poblaciones infinitas:

n= z* P * Q
E 2

Valores:

N = muestra

z = nivel de confianza (90 % de confianza
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z=1.645

p = probabilidad 0.5%

g = No probabilidad (donde Q=1-P)

q=0.5%

e = error permitido (10%)

Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

n=1.645% (0.50) (0.50)

(0.1)°

n=2.706025 (0.25)

0.01

n=0.67650625

0.01

n= 67.650625

n = 68 clientes
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

El enfoque como
aseguramiento de la
calidad

Aseguramiento

¢Es importante el aseguramiento de la calidad?

VARIABLE | DEFINICION DIMENSI | SUB DIMENSION INDICADORES | ITEMS INST
ONES RU
MEN
TOS
¢En esta ferreteria se estudia el ambiente externo
La Gestion de Planeacion Estrategias para aprovechar las oportunidades? C
La Calidad es
La una estrategia £ ¢En esta ferreteria tienen definidas cuales sonsus | U
como un emen Metas metas?
. tos
Gestion proceso, E
como filosofia | g Jerarquia ¢En cada jerarquia existente dentro de este
de de direccion proceso Organizacion negocio se fija autoridad y responsabilidad? S
_ no puede
Calidad confundirse adminis Orientar ¢Se orienta a los trabajadores al cambio para logar | T
con un progra | trativo Direccion los resultados esperados? |
ma de _ i _
calidad ¢ En esta ferreteria se realiza evaluacion de los
necesar,ia Control Evaluacion resultados de forma permanente? 0
mente Enfoques de Gestidn | conformidad ¢En esta ferreteria se realiza constantemente el
ha de de la Calidad control de los procesos verificando la conformidad N
Enfo de calidad?
tener un ques - - — - - A
inicio y un de El enfoque como inspecciones ¢Se realiza inspecciones para evitar que productos
fin. (Camiso Gestion inspeccidn defectuosos lleguen al cliente R
de la - - -
n. Cryz, & Calidad El enfoque como Calidad ¢En esta ferreteria se tiene en cuenta que los
Gonzélez alida e |
. productos sean de muy buena calidad?
, 2006) control estadistico o
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VARIABLE DEFINICIO DIMENSIO SUB INDICADORES ITEMS INSTR
DIMENSION UMEN
NES TOS
La El servicio como producto Servicio ¢Considera que el servicio es apropiado?
atencion c
: Estrategias - - - - - - .

al cliente de g El cliente es el jefe importancia ¢En este negocio el cliente es lo mas importante?
esta atencion i _ : _ _ U
formada | Esfuércese por conseguir la | confianza ¢Se trata de conseguir la confianza del
por cliente confianza cliente? E
acciones Reaccione ante las muestras | satisfacer ¢La empresa satisface sus necesidades? S
para de insatisfaccién

Atencign | dumentar Examine y corrija actitud ¢Cuando se presenta un problema la empresa le da | 1
el nivel de solucién?
satisfacci : : - |

al 1 del Trabaje con esfuerzo esfuerzos ¢La empresa realiza esfuerzos por tener a los
on de . .
. clientes satisfechos?

Cliente | Cliente, o)
establece ["Beneficios | Lealtad de los clientes lealtad ¢ Se considera un cliente leal? N
un de la
sistema satisfaccion confiable ¢ Se cambiaria de ferreteria? A
de mejora del cliente | Incremento de la productividad | ¢La empresa brinda alglin servicio o beneficio
enla productividad para mejorar su relacion empresa -cliente? R
empresa — — -

(Par; Recomendacion de boca en atencion ¢Usted recomendaria a otra persona esta |
boca ferreteria?
2007) erreteria
O

recomendacién

¢A Usted le han recomendado los servicios de esta
ferreteria?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1Técnicas.

Las encuestas recogen la informacion de una porcion de la poblacion,
dependiendo el tamafio de la muestra en el proposito del estudio (Behar, 2008)

La informacion que se ha recolectado usando técnicas estandarizadas de manera que
a cada persona se le hacen las mismas preguntas, en mas o menos la misma manera.
La intencion de la encuesta no es explicar los individuos particulares, sino obtener un
perfil de la poblacién (Behar, 2008)

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta, se
formuld las preguntas de acuerdo a las variables gestion de calidad conformada por 9
preguntas y para la variable atencion al cliente conformada por 11 preguntas, posee
cinco alternativas de respuesta (escala de Likert): siempre, casi siempre, a veces, casi
nunca, nunca. La cual fue aplicada a los 5 trabajadores y 68 clientes de la ferreteria
Arcadio S.A.C.

4.4.2 Instrumentos.

Un cuestionario contiene un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas
variables a medir. El fundamento de las preguntas de un cuestionario puede ser tan
diverso como los aspectos que mida. Principalmente hay dos tipos de preguntas:
abiertas y cerradas. (Behar, 2008)

Para el recojo de la informacién se aplicé un cuestionario que estuvo conformado por

20 preguntas, dirigidas a los trabajadores y clientes de la ferreteria Arcadio S.A.C.
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4.5 Plan de analisis.

El plan de analisis se explica las medidas de resumen de las variables y como
van a ser presentadas, informando los modelos y técnicas estadisticas a usar, el
software a usar para el procesamiento, el nivel de significancia definido para las
pruebas estadisticas. (Alarcon y Gutiérrez, s/f)

Para el analisis de datos recolectados del estudio que fue de tipo descriptivo se
hizo uso de un cuestionario dependiendo de las variables.

Se utilizo el andlisis descriptivo de los datos que se obtuvo de la encuesta y
cuestionarios aplicados en la ferreteria Arcadio S.A.C, estos datos se tabularon, se
procesaron y se presentaron mediante graficos estadisticos, para este procedimiento

se utilizo el programa Excel estadistico y SPSS.
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4.6 Matriz de consistencia

VARIAB . . INSTRUMENT
PLANTEAMIENTO OBJETIVOS POBLACION Y MUESTRA DISENO
DEL PROBLEMA LE ©
G | Determinar las caracteristicas de la G Poblacion Tipo de
E E investigacion:
N | Gestién de calidad y atencion al T P1: finita, 5
¢Cuales son E _ ) _ | trabajadores de la La investigacion fue
| R | cliente de la Ferreteria Arcadio (|\)1 ferreteria de tipo cuantitativo.
as A Arcadio S.A.C
L | S.A.C del distrito de Sullana, afio [é C
caracteristicas 2018 P2: infinita estuvo Nivel de U
de la Gestion ' conformada por los investigacion:
2 clientes de la ferreteria | El nivel de E
de calidad y L Arcadio S.A.C investigacion fue
I descriptivo. S
atencion al E 2 Muestra: Disefio:
) S D T
cliente de la M1:estuvo conformada
) p | Describir los elementos del proceso \4 por 5 trabajadores de la I
Ferreteria S - ferreteria Se realizé un
_ E | administrativo de la gestion de A disefio no
Arcadio T . .
) . ) E Arcadio S.A.C experimental
C | calidad de la Ferreteria Arcadio N M2: estuvo
S.A.C del c :
I

S.A.C del distrito de

Sullana, afio 2018.

conformada por 68
clientes de la ferreteria
Arcadio S.A.C
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distrito de
Sullana, afio

2018?

(oNe

Identificar los enfoques de la gestion
de calidad de la Ferreteria
Arcadio S.A.C del distrito de Sullana,

ano 2018.

Describir las estrategias de atencién al
cliente de la Ferreteria Arcadio S.A.C
del distrito de Sullana, afo

2018.

Determinar los beneficios de la
satisfaccion del cliente de la
Ferreteria Arcadio S.A.C del distrito

de Sullana, afio 2018.

- >

m-=azZzm=r0

n =68
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4.7 Principios éticos:
A continuacién se explican los principios de ética, de acuerdo al codigo de ética

para la investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote:

Proteccién a las personas.- Este principio relaciona a las personas que apoyan
directa e indirectamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada,
involucra el pleno respeto de sus derechos fundamentales. (ULADECH, 2019)

Libre participacion y derecho a estar informado.- Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen derecho a estar informados. No debe
negarse informacion sobre los procesos de investigacion a fin de que cualquier incidente
que se presente pueda de manera rapida evaluarse y apoyar para evitar dafios
posteriores. (ULADECH, 2019)

Beneficencia y no maleficencia.- Asegurar el bienestar de las personas por
encima de cualquier interés privado o puablico. La investigacion y/o el investigador,
debe tener resultados que no perjudique, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios. (ULADECH, 2019)

Justicia.- Ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las precauciones
necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus capacidades y
conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. (ULADECH, 2019)

Integridad cientifica.-La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y

a su ejercicio profesional. (ULADECH, 2019)
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados
Tabla 1.

En esta ferreteria se estudia el ambiente externo para aprovechar las oportunidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 0 00,0 00,0 00,0
Casi nunca 3 60,0 60,0 60,0
A veces 0 00,0 00,0 00,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

60

50

404

207

0 T T T
casi nunca casl siempre siempl'e

Figura 1. Grafico de barras sobre se estudia el ambiente externo para aprovechar
las oportunidades

Interpretacion:

Segun tabla 1 y su respectivo grafico del total de los trabajadores encuestados, el 60 %
sefiald6 que la empresa casi nunca estudia el ambiente externo para aprovechar las
oportunidades, en tanto el 20% considerd que siempre.
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En esta ferreteria tienen definidas cuales son sus metas

Tabla 2.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Nunca 0
Casi nunca 0
A veces 1
Casi siempre 1
Siempre 3
Total 5

00,0
00,0
20,0
20,0
60,0
100,0

00,0
00,0
20,0
20,0
60,0
100,0

00,0
00,0
20,0
40,0
100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

60

50

40

30

20

T
aveces

T T
casi siempre siempre

Figura 2. Grafico de barras sobre tienen definidas cuales son sus metas

Interpretacion:

Segun tabla 2 y su respectivo grafico del total de trabajadores encuestados, el 60%

manifestd que en esta ferreteria siempre tienen sus metas definidas, en tanto el 20%

considerd que a veces.
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Tabla 3.

En cada jerarquia existente dentro de este negocio se fija autoridad y responsabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 0 00,0 00,0 00,0
Casi nunca 0 00,0 00,0 00,0
A veces 1 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 40,0
Siempre 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

607

507

207

o T
8 VECES casi siempre siempre

Figura 3. Grafico de barras sobre en cada jerarquia existente dentro de este negocio se fija
autoridad y responsabilidad

Interpretacion:

Segun tabla 3 y su respectivo grafico del total de los trabajadores encuestados el 60%,
manifestd que siempre en cada jerarquia existente dentro de este negocio se fija

autoridad y responsabilidad, en tanto el 20% considero6 que a veces.
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Tabla 4.

Se orienta a los trabajadores al cambio para logar los resultados
esperados

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 0 00,0 00,0 00,0
Casi nunca 1 20,0 20,0 20,0
A veces 1 20,0 20,0 40,0
Casi siempre 2 40,0 40,0 80,0
Siempre 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

40

30

10

o T T T
casi nunca a veces casi siempre siempre

Figura 4. Grafico de barras sobre se orienta a los trabajadores al cambio para logar los
resultados esperados

Interpretacion:
Segun tabla 4 y su respectivo grafico del total de los trabajadores encuestados el 40%,
manifestd que casi siempre si se orienta a los trabajadores al cambio para lograr los

resultados esperados, en tanto el 20% considerd que casi nunca.
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Tabla 5.

En esta ferreteria se realiza evaluacion de los resultados de forma permanente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 1 20,0 20,0 20,0
Casi nunca 3 60,0 60,0 80,0
A veces 1 20,0 20,0 100,0
Casi siempre 0 00,0 00,0 00,0
Siempre 0 00,0 00,0 00,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

60

507

40

T T T
nunca casi nunca aveces

Figura 5. Grafico de barras sobre si en esta ferreteria se realiza evaluacion de los resultados
de forma permanente.

Interpretacion:
Segun tabla 5y su respectivo grafico del total de los trabajadores encuestados el 60%,

sefiald que casi nunca se realiza evaluacion de los resultados de forma permanente, en

tanto el 20% considerd que nunca.
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Tabla 6.

En esta ferreteria se realiza constantemente el control de los procesos verificando la
conformidad de calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 0 00,0 00,0 00,0
Casi nunca 1 20,0 20,0 20,0
A veces 1 20,0 20,0 40,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 60,0
Siempre 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

40

30

0 T T T T
casi nunca aveces casi siempre siempre

Figura 6. Grafico de barras sobre en esta ferreteria se realiza constantemente el control de
los procesos verificando la conformidad de calidad

Interpretacion:

Segun tabla 6 y su respectivo grafico del total de los trabajadores encuestados el 40%,
indico que siempre en esta ferreteria se realiza constantemente el control de los
procesos Vverificando la conformidad de calidad, en tanto el 20% consideré que casi

nunca.
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Tabla 7.

Se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos lleguen al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 0 00,0 00,0 00,0
Casi nunca 0 00,0 00,0 00,0
A veces 1 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 40,0
Siempre 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

60

50

40

20

0 T T
aveces casi siempre siempre

Figura 7. Gréafico de barras sobre se realiza inspecciones para evitar que productos
defectuosos lleguen al cliente

Interpretacion:
Segun tabla 7 y su respectivo grafico del total de trabajadores encuestados el 60%,
sefialo que en la ferreteria siempre se realiza inspecciones para evitar que productos

defectuosos lleguen al cliente, en tanto el 20% considero que a veces.
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Tabla 8.

En esta ferreteria se tiene en cuenta que los productos sean de muy buena calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 0 00,0 00,0 00,0
Casi nunca 1 20,0 20,0 20,0
A veces 1 20,0 20,0 40,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 60,0
Siempre 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

40

304

-

10-

o T T
casi nunca aveces casi siempre siempre

Figura 8. Grafico de barras sobre en esta ferreteria se tiene en cuenta que los productos sean
de muy buena calidad

Interpretacion:

Segun tabla 8 y su respectivo grafico del total de los trabajadores encuestados el 40%,
manifestd que en esta ferreteria siempre se tiene en cuenta que los productos sean de

muy buena calidad, en tanto el 20% considero gque casi nunca.
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Tabla 9.

Es importante el aseguramiento de la calidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 2 40,0 40,0 40,0
Casi nunca 1 20,0 20,0 60,0
A veces 1 20,0 20,0 80,0
Casi siempre 1 20,0 20,0 100,0
Siempre 0 00,0 00,0 00,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la ferreteria

401

30

ey

0 T T T T
nunca casi nunca @ Veces casl siemp\ €

Figura 9. Grafico de barras sobre es importante el aseguramiento de la calidad
Interpretacion:

Segun tabla 9 y su respectivo grafico del total de los trabajadores encuestados el 40%
sefiald que nunca es importante el aseguramiento de la calidad, en tanto el 20%

considerd que casi siempre.
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Tabla 10.

Considera que el servicio es apropiado

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 0 00,0 00,0 00,0
Casi nunca 9 13,2 13,2 13,2
A veces 10 14,7 14,7 27,9
Casi siempre 0 00,0 00,0 00,0
Siempre 49 72,1 72,1 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria

a0

60—

407

207

T T T
casi nunca aveces siempre

Figura 10. Gréafico de barras sobre considera que el servicio es apropiado

Interpretacion:

Segun tabla 10 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 72,1 %
sefialé que siempre considera que el servicio es apropiado, en tanto el 13,2% considerd

que casi nunca.
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Tabla 11.

En este negocio el cliente es lo mas importante

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 3 44 4.4 44
Casi nunca 9 13,2 13,2 17,6
A veces 3 4.4 4.4 22,1
Casi siempre 16 23,5 23,5 45,6
Siempre 37 54,4 54,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria

50

40+

304

204

o T T T I
nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Figura 11. Gréfico de barras sobre en este negocio el cliente es lo mas importante

Interpretacion:

Segun tabla 11 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 54,4%
manifestd que siempre en este negocio el cliente es lo mas importante, en tanto el 4,4%

considerd que nunca.
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Tabla 12.

Se trata de conseguir la confianza del cliente

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 3 4,4 4.4 4.4
Casi nunca 6 8,8 8,8 13,2
A veces 0 00,0 00,0 00,0
Casi siempre 14 20,6 20,6 33,8
Siempre 45 66,2 66,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria

207

o T
nunca

T
casi nunca

T
casi siempre

T
slempre

Figura 12. Gréafico de barras sobre se trata de conseguir la confianza del cliente

Interpretacion:

Segun tabla 12 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 66,2%,

seflalé que siempre se trata de conseguir la confianza del cliente, en tanto el 4,4%

considerd que nunca.
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Tabla 13.

La empresa satisface sus necesidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 3 44 4.4 4.4
Casi nunca 6 8,8 8,8 13,2
A veces 9 13,2 13,2 26,5
Casi siempre 29 42,6 42,6 69,1
Siempre 21 30,9 30,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria

504

407

30

3,82%
4.41%
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nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Figura 13. Gréafico de barras sobre la empresa la empresa satisface sus necesidades

Interpretacion:

Segun tabla 13 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 42,6%,
indico que la empresa casi siempre satisface sus necesidades, en tanto el 4,4% considero

que nunca.
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Tabla 14.

Cuando se presenta un problema la empresa le da solucion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Nunca 3 4,4 4,4 4.4
Casi nunca 6 8,8 8,8 13,2
A veces 6 8,8 8,8 22,1
Casi siempre 17 25,0 25,0 47,1
Siempre 36 52,9 52,9 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria
[s2:54%]
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Figura 14. Gréfico de barras sobre cuando se presenta un problema la empresa

le da solucion

Interpretacion:

Segun tabla 14 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 52,9%
sefial6 que siempre cuando se presenta un problema la empresa le da solucion, en
tanto el 4,4% considerd que nunca.
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Tabla 15.

La empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes satisfechos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 6 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 7 10,3 10,3 19,1
A veces 7 10,3 10,3 29,4
Casi siempre 32 47,1 47,1 76,5
Siempre 16 23,5 23,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria

S0
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nunca casi nunca aveces casi siempre siempre

Figura 15. La empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes satisfechos

Interpretacion:

Segun tabla 15 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 47,1%
sefiald que casi siempre la empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes satisfechos,

en tanto el 8,8% considerd que nunca.
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Se considera un cliente leal

Tabla 16.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Nunca 6 8,8 8,8 8,8
Casi nunca 26 38,2 38,2 471
A veces 9 13,2 13,2 60,3
Casi siempre 16 23,5 23,5 83,8
Siempre 11 16,2 16,2 100,0
Total 68 100,0 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria
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Figura 16. Gréfico de barras sobre se considera un cliente leal

Interpretacion:

Segun tabla 16 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 38,2%

seflalo que casi nunca se considera un cliente leal, en tanto el 8,8% considerd que

nunca.
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Tabla 17.

Se cambiaria de ferreteria

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Nunca 9 13,2 13,2 13,2
Casi nunca 31 45,6 45,6 58,8
A veces 28 41,2 41,2 100,0
Casi siempre 0 00,0 00,0 00,0
Siempre 0 00,0 00,0 00,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria

20

nunca

T
casi nunca

aveces

Figura 17. Gréafico de barras sobre se cambiaria de ferreteria

Interpretacion:

Segun tabla 17 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 45,6%,

sefialo que casi nunca se cambiaria de ferreteria, en tanto el 13,2% considerd que nunca.
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Tabla 18.

La empresa brinda algln servicio o beneficio para mejorar su relacion
empresa- cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 19 27,9 27,9 27,9
Casi nunca 31 45,6 45,6 73,5
A veces 15 22,1 22,1 95,6
Casi siempre 1 1,5 1,5 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria

504

304

204

,—|1 4?%|—| 2,94%
o T AL T T T
nunca casli nunca aveces casl siempre slempre

Figura 18. Gréfico de barras sobre la empresa brinda algun servicio o beneficio
para mejorar su relacion empresa- cliente

Interpretacion:
Segun tabla 18 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el

45,6% sefialo que casi nunca la empresa brinda algin servicio o beneficio para
mejorar su relacion empresa-cliente, en tanto el 1,5% considerd que casi siempre.
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Tabla 19.

Usted recomendaria a otra persona esta ferreteria

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 3 4,4 4.4 4.4
Casi nunca 4 59 59 10,3
A veces 30 441 441 54,4
Casi siempre 1 1,5 1,5 55,9
Siempre 30 44,1 44,1 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria
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Figura 19. Gréfico de barras sobre usted recomendaria a otra persona esta
ferreteria

Interpretacion:

Segun tabla 19 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 44,1%
manifestd que a veces usted recomendaria a otra persona esta ferreteria, en tanto el
4,4% consider6 que nunca.
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A Usted le han recomendado los servicios de esta ferreteria

Tabla 20.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Nunca 3 44 4.4 4.4
Casi nunca 3 4,4 4.4 8,8
A veces 45 66,2 66,2 75,0
Casi siempre 0 00,0 00,0 00,0
Siempre 17 25,0 25,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la ferreteria
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Figura 20. Gréafico de barras sobre a usted le han recomendado los servicios de esta

ferreteria

Interpretacion:

Segun tabla 20 y su respectivo grafico del total de los clientes encuestados el 66,2 %
indicd que a veces a usted le han recomendado los servicios de esta ferreteria, en tanto

el 4,4% considero que nunca.
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5.2 Analisis de los resultados

Obijetivo Especifico 1: Describir los elementos del proceso administrativo de la gestidn
de calidad.

En la tabla 1 se obtuvo que del total de los trabajadores encuestados el 60 % sefialo que
casi nunca la empresa estudia el ambiente externo para aprovechar las oportunidades.
Este resultado no contrasta con el de (Luna Gonzélez, 2015) quien determind que se
realiza estudios sobre el medio ambiente externo para obtener beneficios sobre las

oportunidades.

En la tabla 2 se obtuvo que del total de los trabajadores encuestados el 60% manifesto
que la empresa siempre tiene sus metas definidas. Se relaciona con Alaniz y Rocha
(2016), quién determiné que se debe contar con un plan de objetivos, metas y politicas

de la empresa de forma coherente para lograr el posicionamiento.

En la tabla 3 se encontré que del total de los trabajadores encuestados el 60% manifestd
que siempre en la empresa en cada jerarquia existente dentro de este negocio si se fija
autoridad y responsabilidad. Este resultado contrasta con el de (Reyes Ponce, 2004)
quién determiné que la Jerarquia va a asegurar la responsabilidad y autoridad semejante

en los niveles existentes de la empresa.

En la tabla 4 se encontré que del total de los trabajadores encuestados el 40% manifesto

que casi siempre si se orienta a los trabajadores al cambio para lograr los resultados

esperados. Se relaciona con Ariza y Flechas (2018), quien determinG que un programa
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de gestion de cambio y propagacion de estrategias y efectos es de grandioso apoyo para

la obtencién de los resultados deseados.

En la tabla 5 se determind que del total de los trabajadores encuestados el 60% sefialo
que casi nunca se realiza evaluacion de los resultados de forma permanente. Este
resultado no contrasta con el de (Reyes Ponce, 2004) quién determind que
consiste en el establecer sistemas que permitan medir los resultados pasados y actuales,

en relacion con los resultados esperados.

Obijetivo Especifico 2: Identificar los enfoques de la gestion de calidad

En la tabla 6 se encontrd6 como resultado que los trabajadores encuestados el 40%
indicaron que siempre en esta ferreteria se realiza constantemente el control de los
procesos verificando la conformidad de calidad. Este resultado no contrasta con el de
Chugchilén (2017), quien determi6 que el 50% menciona que no dispone de manuales,
procedimientos, instructivos. No cuenta con una administracion adecuada en sus

procesos que le permita controlar sus procedimientos.

En la tabla 7 se determind que de los trabajadores encuestados el 60% sefialo que en la
ferreteria siempre se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos lleguen
al cliente. Este resultado contrasta con el de (Miranda Gonzalez, 2005) quién determino
que el aumento de la gestion de la calidad comienza con el control con la finalidad de

descubrir algun defecto del producto.
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En la tabla 8 se obtuvo que de los trabajadores encuestados el 40% manifestd que en
esta ferreteria siempre se tiene en cuenta que los productos sean de muy buena calidad,
este resultado contrasta con el de Avalos (2018), quien determind que el 74% considera

que la empresa ofrece productos de calidad.

En la tabla 9 se determino que los trabajadores encuestados el 40% sefialé que nunca es
importante el aseguramiento de la calidad. Este resultado no contrasta con el de
Camisoén, Cruz y Gonzalez, (2006) quién determiné que el aseguramiento de la calidad
es una agrupacion de actividades organizadas para proveer la seguridad del producto o

servicio.

Obijetivo Especifico 3: Describir las estrategias de atencién al cliente

En la tabla 10 se encontr6 que del total de los clientes encuestados el 72,1 % sefial6 que
siempre considera que el servicio es apropiado. Se relaciona con Chavarria y Gutiérrez
(2016), quien determind que los clientes quieren una pronta atencion con un trato de

forma personalizada.

En la tabla 11 se obtuvo que del total de los clientes encuestados el 54,4% manifestd
que siempre en este negocio el cliente es lo mas importante, este resultado contrasta con
el de Avalos (2018), quien determind que de los clientes el 24% considera que la

empresa considera al cliente como prioridad.

En la tabla 12 se obtuvo que del total de los clientes encuestados el 66,2% sefialé que

siempre en este negocio se trata de conseguir la confianza del cliente, este resultado
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contrasta con el de (Villanque Alegre, 2016), quien obtuvo como resultado que el
45.45% manifiestan que la empresa que dirigen casi siempre buscan relaciones de

confianza con el cliente.

En la tabla 13 se encontr6 que del total de los clientes encuestados el 42,6% indico que
la empresa casi siempre satisface sus necesidades, este resultado contrasta con el de
Infantes (2016), quien determinoé que en cuanto a la satisfaccion al cliente el 73% afirma

que el nivel de satisfaccion es excelente.

En la tabla 14 se encontrd que del total de los clientes encuestados el 52,9% sefialo que
siempre cuando se presenta un problema la empresa le da solucion, este resultado no
contrasta con Melo (2017), quien determind que 73.1% tampoco recoge sugerencias ni

reclamos del cliente.

En la tabla 15 se obtuvo que del total de los clientes encuestados el 47,1% sefial6 que
casi siempre la empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes satisfechos. Se
relaciona con Riofrio (2016) dice que los elementos de la atencién al cliente son
comprension al cliente que es hacer el esfuerzo por conocer a los clientes y entender sus

necesidades.

Obijetivo Especifico 4: Determinar los beneficios de la satisfaccion del cliente

En la tabla 16 se determino que del total de los clientes encuestados el 38,2% sefialo que

casi nunca se considera un cliente leal. Este resultado se relaciona con Aldana (2018)
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quién determind que los clientes en un 60,20% se muestran en desacuerdo respecto a

fidelizacion al cliente.

En la tabla 17 se encontro que del total de los clientes encuestados el 45,6%, sefialo que
casi nunca se cambiaria de ferreteria se relaciona con (Siebel, 2001) quien determino
que la lealtad del cliente es importante. Casi todos los negocios se enfrentan cada vez

mas al riesgo de que sus clientes se pasen a la competencia.

En la tabla 18 se encontré que del total de los clientes encuestados el 45,6% sefialé que
casi nunca la empresa brinda algun servicio o beneficio para mejorar su relacion
empresa - cliente. Se relaciona con Taipe (2017) quien determiné que el 89,5% de los

colaboradores tienen actitud de servicio en las ferreterias.

En la tabla 19 se obtuvo que del total de los clientes encuestados el 44,1% manifestd
que a veces usted recomendaria a otra persona esta ferreteria. Este resultado no
contrasta con (Tschohl, 2008) quien determiné que con regularidad la sugerencia verbal

es mas fuerte, que la difusion clasica.

En la tabla 20 se encontrd que del total de los clientes encuestados el 66,2 % indico que
a veces a usted le han recomendado los servicios de esta ferreteria. Este resultado
contrasta con el de Alaniz y Rocha (2016) quien encontré que de los encuestados el

81.7% expresaron que conocieron de la ferreteria a traves de amigos, colegas.
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VI. CONCLUSIONES

En cuanto a los elementos del proceso administrativo, la Ferreteria y Negocios
Generales Arcadio S.A.C, tiene sus metas definidas, en cada jerarquia existente
se fija autoridad y responsabilidad, se orienta a los trabajadores al cambio para
lograr los resultados esperados; sin embargo se debe estudiar mas el ambiente
externo, realizar evaluacion de los resultados de forma permanente.

Se identifico que en cuanto a los enfoques de la gestion de calidad, se realiza
inspecciones para evitar que productos defectuosos lleguen al cliente, realiza
constantemente el control de los procesos verificando la conformidad de calidad,
tiene en cuenta que los productos sean de muy buena calidad; sin embargo
algunos creen que no es tan importante el aseguramiento de la calidad.

Con respecto a las estrategias de atencion al cliente, el servicio es apropiado, se
trata de conseguir la confianza del cliente, en este negocio el cliente es o mas
importante, cuando se presenta un problema la empresa le da solucién, la
empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes satisfechos y satisfacer sus
necesidades.

Se determind que en cuanto a los beneficios de la satisfaccion del cliente, le han
recomendado los servicios de esta ferreteria, permanecerian en esta ferreteria,
recomendarian a otra persona esta ferreteria; sin embargo la empresa debe
brindar algun servicio o beneficio para mejorar su relacion empresa-cliente, no

se consideran clientes leales.
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Anexo 01: Cronograma de actividades

ANEXOS

ACTIVIDADES

TIEMPO

Afo 2018

Ao 2019

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

4

5

6

7

8

9110

11

12

13

14

15

16

Elaboracion del
proyecto

X

Revision del
proyecto por el
Jurado de
investigacion

Aprobacién del
proyecto  por el
jurado

Exposicion del
proyecto al jurado de
investigacion

Mejora del marco
tedricoy
metodol6gico

Elaboracion y
validacion del
instrumento de
recoleccion de datos

Elaboracion del
consentimiento
informado

Recoleccion de datos

Presentacion de
resultados

Analisis e
interpretacion de
los resultados

Redaccion del
informe preliminar

Revision del informe
final por el jurado
de investigacion

Aprobacion del
informe final por el
jurado

de investigacion

Presentacion de
ponencia en
Sustentacion

Redaccién de
articulo cientifico
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Anexo 02: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (Estudiante)
% Total
Categoria Base | numero (S1)
Suministros(*)
Impresiones 0.50 100 50.00
Fotocopias 0.10 50 5.00
Empastado
Papel bond A-4 (500 hojas) | 10.00 1 10.00
Lapiceros 0.50 5 2.50
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 167.50
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 2 30 60.00
Sub total 60.00
Total de presupuesto desembolsable 227.50
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)
% Total
Categoria Base | ndamero (S)
Servicios
Uso de internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital-LAD) 30.00 4 120.00
Busqueda de informacion en base de
datos 35.0 2 70.00
Soporte informéatico(Mddulo de investigacion del
ERP University MOIC) 40.00 4 160.00
Publicacion de articulo en repositorio institucional | 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada(5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total 879.50
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Anexo 03: Consentimiento informado

“Afio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”.

$ullana, 03 de Noviembre de 2018.

Oficio N. ° 001-144 - 2018 DTl ULADECH/CDRR
Sefior:  ARCADIO S.A.C Ferreteria y negocios generales— SULLANA.

Asunto: Soiicita. permiso para epcuest

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos
realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Caracterizar la Gestion de
Calidad y {a Atencién al cliente de la ferreteria y negocios generales Arcadio S.A.C del
distrito de Sullana, afio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las
razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente
estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a llenar la siguiente encuesta,
en ella solo debe lienar los cuadros vacios y marcar la opcién que comesponda a su
respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion.

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

Dios Guarde a Ud.
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“Afo del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”.
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE (ULADECH Catoélica)

Instituto de Investigacion (11U)

La Gestion de Calidad y el uso de Técnicas Modernas

Administrativas en las Mype de la Provincia de
Sullana, Ao 2018.

Investigador principal: Mgtr. Carlos David Ramos Rosas
(Universidad Catdlica los Angeles de

Chimbote) )
Ingeniero. Juan Ipanaque (Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote)
Fecha : 03 de Noviembre, 2018

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresario,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de:
Caracterizar la Gestion de Calidad y Atencién al cliente del distrito de
Sullana, afio 2018. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre
las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en
el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procedera a
llenar la siguiente encuesta, en ella solo debe llenar los cuadros vacios
y marcar la opciéon que corresponda a su respuesta. Agradecemos de

antemano su participacion.
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“Afo del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”.

Consentimiento Informado

Proposito del proyecto de investigacion

El proposito de este estudio es caracterizar la gestion de calidad y Atencién al
cliente de la ferreteria y negocios generales Arcadio S.A.C del distrito de
Sullana, afio 2018.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de
investigacién que tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de
conocimiento debido a que no existe reporte de las caracteristicas de la
gestién de la calidad en las MYPES haciendo uso de técnicas modernas
administrativas en las Mype de la provincia de Sullana.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos que complete un cuestionario
estructurado de gestion de calidad y de técnicas administrativas modernas,
como instrumento de recoleccion de datos, mediante la técnica de la
encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la poblacion de
Sullana. El cuestionario demora aproximadamente 10 minutos.
Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningun riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a la
ciencia ya que reportard un panorama de la Gestion de Calidad con el uso de
Técnicas Modernas Administrativas, como atencion al cliente, uso de las Tics y

el neuromarketing, en las Mype de la Provincia de Sullana, afio 2018.
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“Afo del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”.

Pago por participacion

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

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Toda la informacién recogida en este estudio sera manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para
propositos del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacién
recolectada serd guardada en bases de datos protegidas con contrasefias.
Usted no seréa identificable ya que solo niumeros seran usados en vez de

nombres en las bases de datos.

Compartiendo su informacion con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias
cientificas, pero sin su nombre y sin ninguna informacion que pueda

identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?

+ Llame al investigador principal, Mgtr. Carlos David Ramos Rosas al teléfono
955943115 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al
estudio.

« Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion
de la ULADECH Catoélica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que
no ha sido tratado justamente o si tiene alguna otra preocupacioén. La

informacion del Comité Institucional de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo
Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la
ULADECH Catdlica. Teléfono: (+51043) 327-933.

E-mail: cgorritis@gmail.com
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Declaracion del participante

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

Doy permiso a los investigadores para:

+ Usar la informacion colectada en este estudio é? - No
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Anexo 04: Cuestionario &
X =3 \—\
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y
de investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.
Marque con una “X” segin sea el caso:

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

N I. GESTION DE CALIDAD ITEMS
n ol
e 88 2%
S S s 2 © ol @
e Ol < Oxl N

1 | ¢(En esta ferreteria se estudia el ambiente
externo para aprovechar las oportunidades?

2 | ¢En esta ferreteria tienen definidas cuales son
Ssus metas?

3 | ¢En cada jerarquia existente dentro de este
negocio se fija autoridad y responsabilidad?

4 | ;Se orienta a las personas al cambio para
lograr los resultados esperados?

5 | ¢En esta ferreteria se realiza evaluacion de
los resultados de forma permanente?

6 ¢ En esta ferreteria se realiza constantemente
el control de los procesos verificando la
conformidad de calidad?

7 | ¢Se realiza inspecciones para evitar que
productos defectuosos lleguen al cliente?

8 | ¢En esta ferreteria se tiene en cuenta que los
productos sean de buena calidad?

¢Cree que es importante el aseguramiento de
9 la calidad?
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
La informacion que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y
de investigacion. Por lo que se le agradece anticipadamente por su participacion.
Marque con una “X” segin sea el caso:

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

N I1. ATENCION AL ITEMS
CLIENTE
n et q;_')
S g 8|52 £
S @ 5 > | @ <t} QL
Z 0g C|O0O'®| @

1 | ¢Considera que el servicio es apropiado?

2 | ¢En este negocio el cliente es lo mas
importante?
3 | ¢Se trata de conseguir la confianza del cliente?

4 | ¢Laempresa satisface sus necesidades?

5 | ¢Cuando se presenta un problema la empresa le
da solucion?

¢La empresa realiza esfuerzos por tener a los
clientes satisfechos?

7 ¢ Se considera un cliente leal?

;Se cambiaria de ferreteria?

9 | ¢La empresa brinda algin servicio o beneficio
para mejorar su relacion empresa-cliente?

10 | ¢Usted recomendaria a otra persona esta
ferreteria?

11 | ¢ A usted le han recomendado los servicios de
esta ferreteria?
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Anexo 05: Analisis de fiabilidad

“Aiio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”
Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 73 personas con el

fin de explorar sobre la claridad y comprensién de las preguntas.

Validez: El instrumento que midi6 la “Caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la ferreteria y negocios generales Arcadio S.A.C del distrito de
Sullana, afio 2018” fue validado por expertos que acrediten experiencia en el 4irea, para
emitir 1os juicios y modificar la redaccién del texto para que sea comprensible por el

entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Sratistical Package for the Social Sciences (SPSS)

versién 25. Dando el siguiente resultado:
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VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Estadistica de Fiabilidad

N°¢ de Preguntas [ Alfa Cronbach

9 | 0.976

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlaciéon total  Cronbach si el
si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
PO1 28,60 65,300 ,788 980
P02 27,20 70,700 ~O17 ,973
P03 27,20 70,700 o=l b ,973
P04 28,00 66,000 972 ,970
P05 29,60 74,300 ,861 977
P06 27,80 63,200 ,984 ,069
PO7 27,20 70,700 917 ,973
P08 27,80 63,200 ,984 ,969
P09 29,40 64,300 923 972

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 97.6 % de confiabilidad con respecto a 9 Preguntas (5 encuestados) de la
Variable Gestion de Calidad.
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR CARACTERISTICAS DE LA
GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA Y NEGOCIOS
GENERALES ARCADIO S.A.C DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018

VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Estadistica de Fiabilidad

N° de Preguntas [ Alfa Cronbach

11 | 0.977

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha de elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
PO1 34,57 100,696 ,867 975
P02 34,78 97,846 ,926 973
P03 34,53 100,611 877 974
P04 35,01 99,776 ,965 972
P05 34,75 98,668 ,945 972
P06 35,22 97,816 ,955 972
PO7 35,88 98,344 ,867 ,975
PO8 36,60 108,482 912 976
P09 36,82 106,028 ,807 976
P10 3513 99,311 877 974
P11 35,51 104,254 T2, 977

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 97.7 % de confiabilidad con respecto a 11 Preguntas (68 encuestados) de la

Variable Atencion al Cliente.
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Anexo 06 : Libro de datos

Gestién de Calidad

T1

T2

T3

T4

T5

Atencion al Cliente

P10 | P11

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P1 P2

2
2
2
2
2
2
2
2
2
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
5
5
5
5
5
5
5
5
5

Cliente 1
Cliente 2

Cliente 3
Cliente 4
Cliente 5
Cliente 6
Cliente 7
Cliente 8
Cliente 9

Cliente 10

Cliente 11

Cliente 12

Cliente 13

Cliente 14
Cliente 15

Cliente 16

Cliente 17

Cliente 18

Cliente 19

Cliente 20
Cliente 21

Cliente 22

Cliente 23
Cliente 24
Cliente 25
Cliente 26
Cliente 27
Cliente 28
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4

5
5

5

5

5

5

5

5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5

Cliente 29
Cliente 30
Cliente 31

Cliente 32
Cliente 33
Cliente 34
Cliente 35
Cliente 36
Cliente 37
Cliente 38

Cliente 39

Cliente 40
Cliente 41
Cliente 42
Cliente 43
Cliente 44
Cliente 45
Cliente 46
Cliente 47
Cliente 48
Cliente 49
Cliente 50

Cliente 51

Cliente 52
Cliente 53

Cliente 54
Cliente 55

Cliente 56
Cliente 57

Cliente 58

Cliente 59
Cliente 60

Cliente 61

Cliente 62

Cliente 63

Cliente 64
Cliente 65

Cliente 66
Cliente 67

Cliente 68
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Anexo 07: Juicio de expertos

JUICIO DE EXPERTOS
Yo, &lizabath Diomina %{xﬂn Coste . con cédula de colegiatura ©6S &3  , con
profesion _odwinistrndom y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago

constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA Y
NEGOCIOS GENERALES ARCADIO S.A.C DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018, presentado por la
estudiante universitaria ICANAQUE CISNEROS YESSICA SOLEDAD de la escuela de Administracién. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de
la pregunta con los objetivos de la investigacién); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la
investigacién) y la redaccién (interpretacién univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

-!\i;':n Elizabeth Zapata Castro
COORD FSC PROF AOMINISTRACION
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden

Pregunta

!

CRITERIOS DE EVALUACION

{

¢Es pertinente con el
concepto?

& Necesita

mejorar la

redaccion?

¢ Es tendencioso
Adquiescente?

+Se necesita mas items para

medir el concepto?

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

SI

NO S1

NO

SI NO

SI NO

Objetivol

Describir los elementos del proceso
administrative de la gestion de calidad de
Generales
Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio

2018.

la  Ferreteria y Negocios

T
|
s
i
|

(En esta ferreteria se estudia el ambiente

externo para aprovechar las

oportunidades?

+En esta ferreteria tienen definidas
cudles son sus metas?

\

¢En cada jerarquia existente dentro de
este negocio se fija autoridad y
responsabilidad?

L !

;Se orienta a los trabajadores al cambio

para logar los resultados esperados?

(En esta ferreteria se realiza evaluacion

de los resultados de forma permanente?

% | %

qmvmm MTO%!(;I%#HGI&(

CEHEROTITAQ gl
Soodlzndl i,
Mgtr. Elizab

%
COORD ESC PROF ADMINISTRACION
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2 0E Identificar los enfoques de la gestién de calidad de la Ferreteria y
Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio
2018.
6 (En esta ferreteria se realiza constantemente el control de los
procesos verificando la conformidad de calidad? > > r
7 Se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos
lleguen al cliente? v v v’
8 (En esta ferreteria se tiene en cuenta que los productos sean de
muy buena calidad? v ol va
9 (Es importante el aseguramiento de la calidad?
Vv o
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
30E Describir las estrategias de atencién al cliente de la Ferreteria y
Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio
2018.
10 (Considera que el servicio es apropiado? v v Vv
11 (En este negocio el cliente es lo mas importante? o
v
12 Se trata de conseguir la confianza del cliente? ,/
v v

e UV SIOND O
,i;:;::gw WADEC
S %

(05 ANGELES OF CHIKBOTE
TOLICA QULLANA

“Zapata Castra

COORD ESC PROF ADMINISTRACION




13 (La empresa satisface sus necesidades?
v/
14 (Cuando se presenta un problema la empresa le da solucion? o
15 (La empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes
satisfechos? A
4 OE Determinar los beneficios de la satisfaccién del cliente de la
Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de
Sullana, aiio 2018.
16 ¢ Se considera un cliente leal? r
17 (Se cambiaria de ferreteria? "
18 La empresa brinda algln servicio o beneficio para mejorar su
relacion empresa -cliente? V7
19 ( Usted recomendaria a otra persona esta ferreteria?
4
20 (A Usted le han recomendado los servicios de esta ferreteria?

%




JUICIO DE EXPERTOS

Yo, //%%MM/’” 0&’7/6/'; Zﬂd&ﬂ Kl , con cédula de colegiatura ___04'2\% /. con
profesiéé/ /Mclﬂ/‘/ y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago

constar gde he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA Y
NEGOCIOS GENERALES ARCADIO S.A.C DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018, presentado por la
estudiante universitaria ICANAQUE CISNEROS YESSICA SOLEDAD de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revisidn realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de
la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relaciéon estrecha de la pregunta con la
investigacién) y la redaccién (interpretacién univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:

RUC N 10036645441
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden CRITERIOS DE EVALUACION
Pregunta ¢Es pertinente con | ;Necesita mejorar ¢Es tendencioso &Se necesita mas
sLeontaptor Ia redaccién? Afquicsdaniar items para medir
el concepto?
VARIABLE GESTION DE CALIDAD SI NO SI NO SI NO SI NO
10E Describir los elementos del proceso administrativo de la gestion
de calidad de la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C
del distrito de Sullana, afio 2018.
1 (En esta ferreteria se estudia el ambiente externo para
aprovechar las oportunidades? 7 v v v’
2 (En esta ferreteria tienen definidas cudles son sus metas?
v ” w v
3 (En cada jerarquia existente dentro de este negocio se fija
autoridad y responsabilidad? v v A o
4 (Se orienta a los trabajadores al cambio para logar los
resultados esperados? v v v v
5 (En esta ferreteria se realiza evaluacion de los resultados de 7 o v ol
forma permanente?




2 0E Identificar los enfoques de la gestion de calidad de la Ferreteria y
Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, afio
2018.
6 (En esta ferreteria se realiza constantemente el control de los
procesos verificando la conformidad de calidad? o
7 ;Se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos
lleguen al cliente? -
8 (En esta ferreteria se tiene en cuenta que los productos sean de
muy buena calidad? 4
9 ¢ Es importante el aseguramiento de la calidad?
/
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
30E Describir las estrategias de atencion al cliente de la Ferreteria y
Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, aiio
2018.
10 ;Considera que el servicio es apropiado? o
11 (En este negocio el cliente es lo mas importante?
v
12 (Se trata de conseguir la confianza del cliente?




13 (La empresa satisface sus necesidades?
14 ¢(Cuéndo se presenta un problema la empresa le da solucién?
15 ¢La empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes

satisfechos? v’
4 OE Determinar los beneficios de la satisfaccion del cliente de la

Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de

Sullana, afio 2018.
16 ;Se considera un cliente leal? o
17 ;Se cambiaria de ferreteria? v
18 La empresa brinda alglin servicio o beneficio para mejorar su

relacion empresa -cliente? 7
19 ( Usted recomendaria a otra persona esta ferreteria?

v

20 (A Usted le han recomendado los servicios de esta ferreteria?




JUICIO DE EXPERTOS

Yo, gﬂ” 105 D,()Ujd' @AMCS ?O%’qs , con cédula de colegiatura @35052 , con

profesion /ﬂ&/m INISTRADO 2y ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago

constar que he revisado con fines de validacién el instrumento de recoleccién de datos del trabajo:
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA FERRETERIA Y
NEGOCIOS GENERALES ARCADIO S.A.C DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2018, presentado por la
estudiante universitaria ICANAQUE CISNEROS YESSICA SOLEDAD de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de
la pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la
investigacion) y la redaccién (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a

continuacion:



MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Orden CRITERIOS DE EVALUACION
Pregunta ¢Es pertinente con | ;Necesita mejorar Es tendencioso Se necesita mis
eheonceptoy la redaccién? Sulgulesuented items para medir
el concepto?
VARIABLE GESTION DE CALIDAD SI NO SI NO SI NO SI NO
10E Describir los elementos del proceso administrativo de la gestion
de calidad de la Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C
del distrito de Sullana, afio 2018. ’ / / /
/
1 ¢En esta ferreterfa se estudia el ambiente externo para
aprovechar las oportunidades? / pd / e
2 JEn esta ferreteria tienen definidas cuales son sus metas? /
4 .
3 (En cada jerarquia existente dentro de este negocio se fija
autoridad y responsabilidad? / / / Ve
4 (Se orienta a los trabajadores al cambio para logar los ]
I/ // o -
resultados esperados? . /
5 ¢En esta ferreteria se realiza evaluacién de los resultados de / / 7

forma permanente?
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2 OE

Identificar los enfoques de la gestién de calidad de la Ferreteria y
Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, aiio
2018.

X

6 (En esta ferreteria se realiza constantemente el control de los
procesos verificando la conformidad de calidad? / / / o
7 . Se realiza inspecciones para evitar que productos defectuosos / ’
lleguen al cliente? / e ~
8 (En esta ferreteria se tiene en cuenta que los productos sean de
muy buena calidad? / / /
9 (Es importante el aseguramiento de la calidad? / / P o
VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
3 0E Describir las estrategias de atencién al cliente de la Ferreteria y /
Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de Sullana, aiio / / '
2018, /
10 (Considera que el servicio es apropiado? / Fa p &
11 (En este negocio el cliente es lo mas importante?
12 ¢ Se trata de conseguir la confianza del cliente? / / /
e
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13 ¢La empresa satisface sus necesidades? .
14 ;Cuando se presenta un problema la empresa le da solucion? / o / /
Y
15 ;La empresa realiza esfuerzos por tener a los clientes :
satisfechos? / / / /
4 OE Determinar los beneficios de la satisfaccion del cliente de la y
Ferreteria y Negocios Generales Arcadio S.A.C del distrito de / / / /
Sullana, afio 2018, i
16 ¢ Se considera un cliente leal? / / /
17 (Se cambiaria de ferreteria? / / / /
18 La empresa brinda algin servicio o beneficio para mejorar su L
relacion empresa -cliente? / / 4 / /
19 ¢;Usted recomendaria a otra persona esta ferreteria? / / / /
20 (A Usted le han recomendado los servicios de esta ferreteria? / yd e 7
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Anexo 08: Fotografias
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