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Resumen 

 

La presente investigación ha tenido como objetivo general: Determinar las principales 

características de la calidad de servicio y atención al cliente en la Ferretería Eureka 

SRL. en el distrito Sullana 2020; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante: 

¿Cuáles son las principales características de la calidad de servicio y atención al cliente 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020?, la investigación es de tipo 

descriptiva, nivel cuantitativa, diseño no experimental de corte transversal. Para la 

recopilación de la información se utilizó la técnica de la encuesta y el instrumento del 

cuestionario, conformado de 28 preguntas cerradas. Para el análisis de datos obtenidos, 

se aplicó el programa SPSS versión 21 y Microsoft Office Excel 2010 para la 

tabulación y cuadros, la población en ambas variables calidad de servicio y atención 

al cliente es infinito y se obtuvo 68 clientes. Después del análisis de los datos obtenidos 

se tiene que el 78% manifestaron que siempre regresa a realizar sus compras a la 

ferretería por el buen servicio que le brinda el personal, el 78% manifestaron que la 

calidad de atención que brinda el personal siempre le ayuda a realizar una compra 

exitosa, y concluyo que las dimensiones de calidad de servicio es que el personal tiene 

empatía al momento de comunicarse; y son amables cada vez que ingresa un cliente a 

la ferretería; además tienen la capacidad de respuesta al momento que existen 

preguntas o dudas. 

Palabra clave: Atención al Cliente, Calidad de servicio, MYPE. 
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Abstract 

       

This research has had the general objective of: Determining the main characteristics 

of the quality of service and customer service at Ferretería Eureka SRL. in the Sullana 

2020 district; With which it answers the following question: What are the main 

characteristics of the quality of service and customer care at the Eureka Hardware 

Store SRL. in the Sullana 2020 district ?, the research is descriptive, quantitative level, 

non-experimental cross-sectional design. To collect the information, the survey 

technique and the questionnaire instrument, made up of 28 closed questions, were 

used. For the analysis of the data obtained, the SPSS version 21 program and Microsoft 

Office Excel 2010 were applied for the tabulation and tables, the population in both 

variables quality of service and customer service is infinite and 68 clients were 

obtained. After analyzing the data obtained, 78% stated that they always return to shop 

at the hardware store for the good service provided by the staff, 78% stated that the 

quality of care provided by the staff always helps them to make a successful purchase, 

and I conclude that the dimensions of quality of service is that the staff have empathy 

when communicating; and they are friendly every time a customer enters the hardware 

store; They also have the ability to respond when questions or doubts exist. 

Keyword: Customer Service, Quality of Service, MYPE. 
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I. Introducción 

 

           Las micro y pequeñas empresas son pequeñas organizaciones que en la 

actualidad han crecido en número significativamente. Las MYPES son un sector 

importante que permite el crecimiento económico y social de un país. Asimismo, en 

determinados países forman el noventa por ciento del total de empresas y son valoradas 

por su aportación al producto bruto interno y por las grandes cantidades de empleo que 

generan. Pero, para medir su importancia y contribución, es necesaria la presencia de 

organismos públicos, pues estas se encuentran ubicadas en distintos lugares, además 

su nivel de informalidad es muy alto.  (Ponce & Zevallos, 2018)    

         Como ya se ha mencionado las mypes hacen posible el crecimiento de un país. 

Son las principales generadoras de trabajo y las que hacen que la actividad del mercado 

se agilice. Una de las maneras que usa el estado para fomentar el empleo es por medio 

de las leyes. Por esa razón, el Estado ha determinado las leyes que se deben cumplir 

para impulsar las micro y pequeñas empresas, con el objetivo de evitar y eliminar la 

informalidad y promover el desarrollo eficiente. Las normas de trabajo dentro de las 

mypes, se han creado en base a la realidad empresarial. (Requena, 2016) 

          Del mismo modo, las pymes también impactan positivamente en la economía, 

pues tienen un gran dinamismo, además fomentan el empleo y también con capaces de 

adaptarse a los cambios constantes del mercado. Asimismo, la función de las pequeñas 

y medianas empresas en el crecimiento económico ha generado una mayor 

productividad; incremento de exportaciones, valor agregado; etc. Y por esta razón se 

han creado y establecido normas para aumentar la capacidad de competir de las 
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mismas, sin olvidar que las pequeñas y medianas empresas gracias a su adaptabilidad 

se desarrollan en un mundo cada vez más cambiante y competitivo, haciendo notar que 

cuando administran su trabajo adecuadamente pueden superar expectativas.   (Luna, 

2018) 

        En el mundo de los negocios, día a día ingresan nuevas empresas y todas ellas 

compiten entre sí para lograr reconocimiento y a la vez diferenciarse entre las demás. 

Asimismo, crean y usan tácticas que les permita atraer a los clientes. Por tal motivo, 

en este trabajo de investigación, el estudio de las micro y pequeñas empresas con 

respecto a su formalidad es de vital importancia para hacer frente a la poca financiación 

que hay para ellas, pues al fin de cuentas son las mypes las que aportan 

económicamente al desarrollo del país.  Hoy en día existen diversidad de micro y 

pequeñas empresas, y debido a los beneficios que ofrecen, el estado considera que es 

necesario que estas se formalicen, ya que esto permite un mayor desarrollo. (Castillo 

& Villafane, 2019) 

          Las micro y pequeñas empresas son fundamentales en el ofrecimiento de trabajo 

que se requiere en el Perú.  Por ello es importante fomentar el desarrollo de las mismas. 

Por consiguiente, en el país existen un millón setecientos mil mypes, las cuales 

representan el veinticuatro por ciento de la economía peruana y ofrecen empleo al 

ochenta y cinco por ciento de la población económicamente activa. También las mypes 

formales se concentran un cuarenta y cuatro por ciento en el sector comercio, y 

servicios un cuarenta y cinco por ciento. Por consiguiente, es muy común ver que este 

tipo de empresas laboren dentro de estos sectores. (Vizcarra, 2018) 

          El crecimiento de las micro y pequeñas empresas junto con el sector de la 

informalidad ha impactado mucho los últimos veinte años, debido al acelerado traslado 
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de las personas hacia la ciudad, al autoempleo y al gran número de mypes que existen, 

en un contexto donde el trabajo formal escaso para la población económicamente 

activa.  Pero, debido a la gran informalidad, el trabajo que estas ofrecen no es tan 

favorable para las personas, ya que su paga es mucho menor, y también se genera un 

problema en la capacidad para producir. (Arbulú, 2016) 

          En el interior de las mypes, hay una distribución conforme las pautas de los 

niveles de acumulación, en donde el primero de ellos compete a las compañías que se 

desempeñan eficientemente dando así una respuesta razonable de ingresos, en las que 

se encuentran las organizaciones de sobrevivencia y subsistencia. El segundo nivel 

constituye a las compañías que laboran solo por conseguir grandes cantidades de 

dinero. Por esta razón, muchas personas indican que las microempresas de 

supervivencia necesitan adoptar políticas sociales, mientras que las segundas deben 

desarrollarse en el marco de políticas de desarrollo. (Arbulú, 2016) 

         En relación con los servicios de calidad podemos decir que son fundamentales 

dentro de una organización pues los usuarios suelen hacer un análisis sobre lo que 

esperaban recibir y lo que realmente obtuvieron. Si el servicio no cumple con las 

expectativas de los clientes, ellos se sentirán insatisfechos. Sin embargo, si el servicio 

se desarrolla tal y como se esperaba o incluso mejor, los consumidores se fidelizarán 

con la empresa. En este contexto, el valor que se le otorgue al servicio tendrá mucho 

que ver con las opiniones y puntos de vista de los que en este caso lo reciben. Toda 

organización que ofrezca servicios necesita establecer y controlar constantemente los 

niveles de satisfacción de sus usuarios, solo de esa manea sabrá qué hacer en caso de 

que exista una disminución en dichos niveles. (Lazzari, 2018) 



4 

 

          Para que una empresa logre sobresalir entre las demás, es muy importante que 

gestione su calidad y la mejor manera de hacerlo es implementando las normas ISO 

9000 que contribuyen a una mejor organización y administración de la calidad, con el 

fin de obtener productos y servicios que sean de agrado para los usuarios. Las ya 

mencionadas se constituyen de reglas que deben ser cumplidas para conseguir mejores 

resultados, como la satisfacción del cliente, una mayor capacidad para producir y 

competir. Se creía que las normas ISO de 1994 eran para organizaciones que 

ejecutaban procesos productivos, y que por ello resultaría dificultoso, pero no es así. 

Por consiguiente, se ha logrado establecer una norma menos burocrática para todas las 

empresas, de manera que su aplicación sea eficiente y efectiva. (Tamanini, 2019) 

           La calidad es un factor que permite a las empresas diferenciarse entre las demás 

y a la vez desarrollarse. Por esa razón, las pequeñas y medianas empresas se esmeran 

y se esfuerzan por lograr aquello. La administración y control de la calidad es un factor 

fundamental para su avance. Cuando se habla de calidad en pleno siglo XXI supone, 

pensar en la satisfacción del usuario, en el uso correcto de recursos y en una relación 

eficaz con las partes interesadas. Por otro lado, hablar de calidad requiere de gran 

esfuerzo y dedicación. (Tamanini, 2019) 

           Sin embargo, Graham (2019) señala que las microempresas de por sí ya cuentan 

con ventajas que hacen posible el manejo de la calidad, éstas deben ser tomadas en 

cuenta para impulsarlas y utilizarlas a favor de la empresa. Estas ventajas son utilizadas 

especialmente al administrar los servicios.  

           Además, la buena atención al cliente es una manera de lograr resultados óptimos 

y esto se debe a que genera la satisfacción al cliente, la cual trae muchos beneficios. 

Satisfacción del usuario significa mayores ventas y también es una forma de conocer 
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las opiniones de los mismos, con respecto a los productos y servicios que se ofrecen 

para así poder mejorarlos. Muchas organizaciones conocen muy bien lo fundamental 

que es el servicio al cliente, sin embargo, no todas trabajan para proveer lo mejor, y 

esto se debe a que tal vez no es una empresa organizada, no cuentan con los recursos 

necesarios, o por otras razones. Éste es un trabajo difícil, pero no imposible, por otro 

lado, es un factor que te ayudará a lograr una ventaja competitiva.  (Izquierdo, 2018) 

             Hoy en día, la mayoría de organizaciones están evolucionando 

significativamente con respecto a sus productos y servicios, pues son conscientes que 

el mercado también está desarrollándose y es cada vez más exigente. Por ello, a través 

de sus bienes de calidad buscan ganarse a los clientes y mantener una relación efectiva 

con los mismos. Un producto defectuoso resulta menos grave que un servicio de mala 

calidad, por esta razón se recomienda siempre atender al cliente como se lo merece, 

ofrecer un trato cordial y amable, generar un ambiente positivo, y más. Solo así podrás 

conseguir la satisfacción de tus usuarios y lograr que comuniquen su buena experiencia 

a otros, fomentando así la captación de muchas personas que podrían llegar a ser 

clientes fieles de la organización. Dicho de este modo, resulta indispensable contar con 

un servicio al cliente, y no solo debe efectuarse en el proceso de compra, sino que 

también debe ser antes y después de ello para generar así resultados favorables.  (Díaz, 

2017)   

             Además, la atención al cliente es esencial para una compañía pues 

generalmente es la única forma de establecer una conexión con el cliente. Los usuarios 

son cruciales para el desarrollo de una empresa, puesto que con las compras que estos 

realizan año tras años, se obtienen grandes ganancias. Por otro lado, cuando los clientes 

tienen dudas o inconvenientes con los productos adquiridos, tienen la necesidad de 
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recurrir al área de servicio para solucionar todo aquello que no comprenden. Por ende, 

la organización será favorecida con el aumento de mayores ventas. En cambio, las que 

ofrecen un servicio de muy baja calidad, lo único que generarán serán resultados no 

favorables. (Frickel, 2020) 

            Actualmente, se ha demostrado que el setenta y seis por ciento de los clientes 

desean obtener una atención de calidad por parte de las mypes, y muchas veces dan su 

opinión del servicio tomando en cuenta los modelos determinados por grandes 

compañías. La capacidad de respuesta, el servicio rápido, la relación eficaz con los 

consumidores es fundamental para permanecer en el mercado. Algunos datos muestran 

que cerca del sesenta y cuatro por ciento de líderes del servicio de atención al cliente 

de pequeñas y medianas empresas, aseguran que la realización eficiente de este 

servicio tendrá mucho que ver con la interacción que se establezca con el usuario.  

(Zendesk, 2020) 

             El análisis PESTEL es una técnica eficaz que permite conocer los factores que 

pueden impactar en el sector ferretero, por ende, el presente trabajo de investigación 

se basa en el reconocimiento y definición de los mismos, y en el análisis de su impacto 

presente o futuro.  

            Debido a que ya han pasado siete años después de la entrada en vigencia del 

TLC entre Perú y la Unión Europea, la Promperú ha optado por multiplicar los 

esfuerzos de manera que las compañías del Perú puedan sacar mejores beneficios. Para 

eso, la corporación planeó la realización del seminario Promo Unión Europea 2020, 

con el propósito de extender las respuestas favorables que brinda este mercado. La 

finalidad es que las organizaciones de todo el país ingresen y fijen los bienes que 

proveen en este espacio económico.  Cuando se puso en acción dicho tratado, las 
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exportaciones no tradicionales aumentaron en sesenta por ciento, sobresaliendo el 

rubro de agro con el sesenta y cinco por ciento de participación, seguido del de pesca 

con el trece por ciento y químicos con el siete por ciento. Del mismo modo, el sector 

ferretero y textil también han logrado grandes beneficios,  según (Sayuri, 2020) 

             Por consiguiente, entre Perú y Cuba existe otro TLC que favorece a ambas 

partes; por su lado, Perú aguarda la venida de tres millones de turistas norteamericanos 

y por tal motivo se ha planeado expandir o extender aeropuertos, y establecimientos 

que prestan el servicio de alojamiento y hotelería, y así impulsar la mayor utilización 

y compra de materiales de construcción en otros países. Mientras tanto, la mayor 

actividad dentro del sector hotelero hará posible el aumento del consumo de comidas 

o bebidas gourmet. Por otra parte, puesto que los consumidores del Perú no cuentan 

con un alto poder adquisitivo el gobierno ha puesto en primer lugar la venta de 

productos de primera necesidad.  (Ocharan & Torres, 2019) 

             De tal modo, la reciente ley de inversión extranjera ha hecho que el sector 

privado internacional se interese mucho ya que trae muchos beneficios como una 

mayor atracción de la inversión, que representa doscientos cuarenta y seis proyectos 

en distintos sectores los cuales alcanzan los ocho mil setecientos diez millones de 

dólares. De hecho, el Perú ha sido favorecido en gran manera, tiene grandes 

oportunidades y ahora es apreciado y valorado como es debido.   (Ocharan & Torres, 

2019) 

           El acuerdo comercial llamado TPP tiene como fin garantizar el desarrollo 

económico y un mayor ofrecimiento de puestos de trabajo de los países que forman 

parte en este tratado, el cual al mismo tiempo contribuye al crecimiento de las 

ferreterías, y de otros oficios menores, como el de los plomeros. Para ello, hoy en día, 
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la herramienta que utilizan los gasfiteros es su celular, pues solo así es posible que los 

clientes lo contacten para sus servicios. Por consiguiente, podemos pensar que antes 

de que todas las personas tuvieran acceso al uso de un teléfono los plomeros dependían 

de una ferretería como su lugar de trabajo en donde los usuarios llegaban a buscarlos. 

(Ninahuanca, 2016)  

              Dentro de la cadena de suministro, las ferreterías reciben provisión por parte 

de empresas formales que respetan y siguen las normas de bioseguridad. A causa del 

coronavirus en el Perú, muchos negocios se han visto en la necesidad de cerrar sus 

puertas, y las ferreterías no son la excepción, es más, puede decirse que éstas son las 

que más perciben las graves consecuencias de esta pandemia. La apertura de los 

establecimientos del sector ferretero puede solucionar los problemas del hogar en 

cuanto a plomería y también puede ser de mucha ayuda  pues permite la compra de 

herramientas o productos que evitan la extensión del virus. Por ello, puesto que el 

gobierno aceptó la puesta en marcha de algunas actividades económicas, el sector 

ferretero también ha pedido que se reanude su actividad por las razones antes 

mencionadas. Actualmente, existen más de dieciocho mil ferreterías que ofrecen 

empleo a más de cincuenta y cinco mil peruanos.  (Tarazona, 2020) 

               La economía peruana empezó a incrementar cinco por ciento desde el inicio 

de este año, debido al equilibrio económico y a las reformas eficientes que permite el 

crecimiento por un tiempo prolongado, sin embargo, su falta no bastaba para evitar 

llegar al cinco por ciento en los sectores no primarios, la construcción se encuentra en 

primer lugar con un aumento de casi seis por ciento, y se espera que el sector 

manufactura no primaria, también aumente. (Paz, 2020) 
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           Según Mercado Libre, el sector ferretero peruano se ha desarrollado en el último 

año, dada la implementación del comercio electrónico. Por consiguiente, la consultora 

IDC dice que el aumento de treinta por ciento de las ventas en línea, indica que las 

personas prefieren hacer compras a través de internet, también cabe resaltar que la 

evolución de las ferreterías se ha dado incluso sin el uso de esta nueva forma de venta. 

Entre dos mil quinientos y cuatro mil productos ferreteros se venden cada mes a través 

del Mercado Libre, y esto hace que más compañías deseen utilizar dicha página. 

Muchos usuarios y grandes empresas han visto lo beneficioso que puede resultar el 

uso de esta página para sus ventas y no dudan en recurrir a ella.  El desarrollo de este 

rubro hace posible que más compañías distribuyan y vendan sus productos en distintos 

lugares del país. Por otro lado, generalmente, son los hombres los consumidores de 

este sector. Además, se espera que este sector siga creciendo en los próximos meses. 

(Flores, 2018) 

              El Producto Bruto Interno (PBI) disminuyó dieciséis por ciento en el tercer 

mes de este año, debido a la cuarentena que se estableció para evitar la extensión del 

coronavirus. Esta situación afecta a la economía, pues hasta hace poco solo algunas 

actividades económicas estaban ejecutándose. El shock de oferta y demanda 

ocasionado por la cuarentena ha traído grandes impactos negativos. Por ejemplo, para 

el sector construcción, la demanda de sus servicios cayó en cuarenta y seis por ciento, 

el sector Comercio se redujo a veintidós por ciento provocando así menor desarrollo 

económico. (Schereiber, 2020) 

           Por consiguiente, el porcentaje de inflación se redujo a uno por ciento, debido 

a la inflación de los alimentos. Por otro lado, el componente de la misma que aparta a 

los alimentos y la energía se agilizó a dos por ciento en el cuarto mes del año 2020. 
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Cabe resaltar que varias actividades económicas tuvieron que suspender sus 

operaciones debido al estado de emergencia y cuarentena. Solo actividades básicas e 

indispensables siguieron su curso, esto quiere decir que no existió la oferta de diversos 

productos y servicios comprendidos en la canasta de consumo. (BBVA, 2020) 

          El Banco Central de Reserva (BCR) formalizó la apertura del programa Reactiva 

Perú, el cual tiene recursos por treinta mil millones de soles para dar financiamiento a 

compañías con aseguramiento del Gobierno. Asimismo, se llevaron a cabo las subastas 

de Repos por fondos que sobrepasan los cuatro mil millones de soles. Así pues, las 

organizaciones financieras tendrán que cobrar tasas de interés cada año entre menos a 

más del uno por ciento. Para el aseguramiento de noventa y ocho por ciento mypes, se 

logró una tasa de un poco más del uno por ciento; en tanto para la de noventa y cinco 

y noventa fue de menos del uno por ciento, para el noventa por ciento fue el uno por 

ciento al igual que las de ochenta por ciento. Son tasas muy favorables. (Macera, 2020) 

           En el factor social, cerca de sesenta y seis mil quinientos mujeres empezaron a 

trabajar desde inicios del año 2018; con ello, la población económicamente activa 

creció en dos por ciento, mientras que la PEA ocupada masculina bajó. Asimismo, se 

indicó que los departamentos en donde se encuentra este talento humano son en 

Administración con treinta y cinco por ciento, seguido por Ventas y Atención al cliente 

en treinta y uno por ciento, Finanzas y Contabilidad y también recursos humanos en 

nueve por ciento, Sistemas e Informática con siete por ciento y Marketing y 

Comunicaciones en seis por ciento. Los datos demuestran que las mujeres laboran con 

mayor frecuencia en algunos sectores, pero se espera que lo hagan en todos. (Zumaeta, 

2018) 
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            El comercio minorista favorece al desarrollo económico y es el responsable de 

las grandes generaciones de empleo. Del mismo modo, la población económicamente 

activa de este sector simboliza una significativa fuerza de trabajo dentro del sector 

comercio con un setenta y nueve por ciento de la PEA, seguido por el comercio 

mayorista con doce por ciento, y de las ventas, y reparación de automóviles en ocho 

por ciento. Según el género, las mujeres representan el setenta por ciento de la PEA 

ocupada del sector retail; en tanto los hombres representan el treinta por ciento. 

Asimismo, el sesenta y ocho por ciento de empleados del sector retail han terminado 

sus estudios primarios y secundarios, y solo el veintiocho por ciento culminó sus 

estudios superiores. (Vásquez, 2018) 

              La cantidad de trabajadores ocupados en el sector retail incrementó en cinco 

por ciento  en el quinto mes del año 2018, en relación al mismo mes del año anterior. 

Asimismo, los negocios que albergaron más trabajadores fueron las de ferreterías y 

electrodomésticos con dieciséis por ciento, y supermercados en tres por ciento. Y en 

poca cantidad se presentó un incremento de personal en venta de libros, periódicos y 

artículos de papelería con el uno por ciento y de boticas y farmacias con menos del 

uno por ciento. Por género de trabajo, el personal permanente y el eventual aumentó 

en tres y trece por ciento respectivamente. El incremento del personal permanente fue 

gracias a la mayor actividad presentada en las ferreterías y electrodomésticos, y por un 

pequeño aumento en las tiendas por áreas. Por tipo de género, se indicó que existen 

más empleadas mujeres que hombres.  (Vásquez, 2018) 

             El factor tecnológico, los nuevos avances tecnológicos han permitido mejorar 

los procesos de innovación y mejora. Las razones por las que se utiliza esta 

herramienta tan beneficiosa son por la falta de herramientas, el anhelo y la necesidad 
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de cuidar el medio ambiente, y otras. Desde luego, la innovación no falta en las 

ferreterías, ya que en primer lugar se establecieron pequeños locales en donde se 

ofrecían todo tipo de materiales y herramientas relacionadas con el sector, después, ya 

no solo era eso, sino que aparecieron tornillerías, establecimientos encargados de la 

venta de materiales de construcción, pinturas y mucho más, a esto le siguieron los  

home centers en los que hay todo tipo de herramientas útiles y abarca todas las áreas 

relacionadas con el sector ferretero. (Quiroga, 2019) 

            Una estrategia de innovación ha sido el comienzo de las ventas online; sin 

embargo, cabe resaltar que el hecho de que se utilice esta herramienta no quiere decir 

que se va a erradicar el trato especial que se ofrecía, sino que más bien se va a mejorar 

para hacer que el cliente pase una buena experiencia.  No hay que olvidar que el usuario 

en cualquier momento va a necesitar nuestra ayuda antes, durante o después de la 

compra y para ello se necesita estar al tanto de lo que este. (Quiroga, 2019) 

               En lo relacionado a bienes ferreteros en la provincia de Sullana también ha 

llegado la actualización y optimización. Donde, se han creado productos que tienen un 

impacto positivo para con el ambiente, así también se han elaborado herramientas que 

hacen que las actividades diarias sean más fáciles.  El desarrollo de paneles solares y 

otros relacionados ha hecho posible que la oferta y demanda de bienes ecológicos 

incrementen. 

            Pero, la Ferretería Eureka SRL. Ubicada en la ciudad de Sullana han 

implementado herramientas tecnológicas como cámaras empiezan a funcionar en el 

preciso momento en que se percibe o capta movimiento, y otras herramientas de 

vigilancia, también cuentan con pantallas de publicidad, cajeros que administran el 

pago de la compra por parte del mismo usuario, también cuentan con un dispositivo 
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que se encarga de contar la cantidad de clientes que ingresan y salen, y muchas cosas 

más que innovan y que facilitan el trabajo. 

             Actualmente, el sector ferretero también ha optado por la creación y 

utilización de productos que garanticen el cuidado ambiental. La elaboración y venta 

de este tipo de bienes se ha convertido en un fin que la mayoría de empresas desea 

lograr. Con su fabricación, se busca favorecer al planeta y para hacer de este proceso 

algo eficaz se utilizan materiales que no produzcan contaminación y que duren un poco 

más que los tradicionales. Pero, para ello también hace falta un análisis de los 

materiales que se van a utilizar y averiguar la manera en que estos beneficiarán al 

medio. (Duque, 2018) 

           Asimismo, la Ley Nº 28976 tiene como objetivo determinar normas que se 

deben cumplir debidamente para obtener una licencia de puesta en marcha dada por 

las municipalidades. Podrán concederse licencias que sirvan para más de un local 

siempre y cuando éstos sean complementarios entre sí. Si hay personas que tienen la 

obligación de tener una licencia para cada local debido a que ejecutan actividades en 

muchos de éstos, deben hacerlo, de lo contario no podrán iniciar su operación. La 

licencia de funcionamiento para Cesionarios posibilita la ejecución de actividades 

conjuntas y agregadas en un establecimiento que ya tiene una licencia previa. Este tipo 

de licencia no establece un tiempo límite para llevar a cabo la actividad económica. 

Las organizaciones y establecimientos, pertenecientes al sector público, que conforme 

a esta Ley no tiene la obligación de conseguir la licencia en cuestión si deben obedecer 

la zonificación presente y dar a conocer a la municipalidad la puesta en marcha de sus 

operaciones, debiendo certificar que cumplen con los prototipos de seguridad que 

establece defensa civil. (Castillo, 2016) 
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            Las 5 fuerzas de Porter es una estrategia que sirve para estudiar un sector y así 

conocer cuáles son los puntos que lo afectan o lo benefician. Esto favorece a la 

compañía haciéndole conocer un poco sobre las demás empresas que se encuentran a 

su alrededor y que pertenecen al mismo sector. Con este modelo se hace un estudio de 

los factores internos de la Ferretería Eureka SRL. De la provincia de Sullana. 

             El poder de negociación de los proveedores es fundamental pues permite 

aumentar los precios y hacer todo tipo de cosa sin que los clientes dejen de comprar.  

El suministrador busca la manera de fidelizar a sus clientes y evitar que acudan a otra 

compañía. Asimismo, los proveedores establecen normas a las que la empresa debe 

acogerse. Por otro lado, la cantidad de proveedores en un lugar es un factor que influye 

en el poder de los mismos, pues a menor cantidad de éstos, mayor será su poder de 

negociación. También, tiene el control cuando los productos que ofrecen no pueden 

ser reemplazados por otros.  

             El poder de negociación de los competidores se lleva a cabo un estudio de las 

ferreterías que se encuentran cerca, ya que todas se dirigen al mismo mercado objetivo. 

Sin embargo, no todas son iguales, hay algunas que cuentan con el dinero y los recursos 

necesarios para seguir desarrollándose y que por lo tanto tienen más probabilidades de 

ingresar y permanecer en el mercado, pero hay otras que no.   

             Son productos sustitutivos aquellos que pueden ser reemplazados por otros 

pues satisfacen la misma necesidad.  Todas las empresas compiten con otras que 

ofrecen bienes y servicios parecidos, y esto hace que se reduzca su rendimiento. Los 

sustitutos que merecen importancia son aquellos de mayor calidad y de un mejor 

precio. 
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             Los clientes frecuentes de la Ferretería Eureka SRL son aquellos que realizan 

construcciones, elaboración de productos hechos de manera, mantenimiento en sus 

casas, etc. El poder de negociación de los clientes se genera cuando ellos deciden si 

quedarse o no en la empresa, por esa razón, la compañía debe hacer todo lo posible 

para lograr su fidelidad. Si existe una pequeña cantidad de usuarios pero que compran 

muchos productos su poder es mayor. El Cliente demanda productos de calidad, exige 

precios cómodos y todo ello debe ser resulto y tomado en cuenta por la organización, 

pues si no los complace, ellos se irán.  

               La amenaza de entrada de nuevos competidores y el surgimiento de nuevos 

productos hace que el sector se vea afectado.  Las empresas que pueden convertirse en 

competencia se basan en el análisis de impedimentos de entrada existentes en el 

mercado del sector. El ingreso de nuevas compañías no favorece para nada, pues 

muchas veces, éstas, con la finalidad de captar rápidamente a clientes, ofrecen sus 

bienes y servicios a precios muy bajos, haciendo que las demás se vean en la obligación 

de hacer lo mismo.  

             Por otra parte, en el 2018, el negocio de las ferreterías y electrodomésticos 

aumentó en tres por ciento. En el mes de mayo, los productos que se usan en el hogar 

tuvieron mayor dinamismo, y otras herramientas de ferretería tuvieron una 

participación de veinticinco por ciento. Las ventas de este tipo de productos antes 

mencionados empezaron a recuperar su dinamismo desde el tercer mes del año 2017, 

y perduró hasta el noveno mes de ese año, para luego disminuir considerablemente el 

presente año, producido por el menor avance del sector construcción.  (Vásquez, 2018) 

             Por ello, las empresas deben producir respuestas efectivas y eficaces ante las 

necesidades y expectativas de los usuarios generando así una mejor calidad de servicio, 
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la cual es muy importante en todo tipo de organización.  La calidad de servicio es un 

objetivo que la mayoría desea, pues eso significaría un aumento en la capacidad de 

competir. Su desarrollo permite que más personas acudan a la compra de materiales 

de construcción.  

            En la Ferretería Eureka SRL. en la ciudad de Sullana, se recomiendan que 

ejecuten estrategias de diferenciación, cabe resaltar que a esto nos referimos a la 

diferenciación en relación al precio, mas no a la calidad. Con clientes cada vez más 

exigentes es fundamental establecer precios que ellos estén dispuestos a pagar. La baja 

calidad no es algo recomendable, pues solo genera consecuencias negativas en tu 

negocio, solo funciona cuando la empresa ya no cuenta con el dinero para seguir 

mejorando o desarrollándose, pero hay que tener en cuenta que solo conseguirá atraer 

a consumidores que vayan acorde con la calidad de lo que la empresa ofrece.  

             Son muchos los locales como ferreterías del sector retail los que no ofrecen 

calidad en su servicio, y esto solo genera problemas, ya que los clientes tienden a 

alejarse cuando consideran que no son atendidos como se debe.  

            En el sector en cuestión, existe demasiada competencia, y eso ha producido 

que las compañías se enfoquen principalmente en el cliente, y en lograr su fidelización 

y complacencia.  Muchas empresas ferreteras viven la falta de calidad en sus servicios 

y esto, a su vez hace que los usuarios no vuelvan más y acudan a los servicios de la 

competencia.  

            Para que una organización logre sus objetivos necesita de un elemento 

primordial, que son los clientes, y mejor aun cuando ellos son fieles a tu compañía. 

Por esa razón, es esencial que los encargados de brindar el servicio al cliente ofrezcan 
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un trato personalizado, cordial y amable que sea de agrado para los consumidores, pues 

solo de esa manera lograrás que se queden contigo y que a la vez te recomienden con 

más personas. Un buen servicio propicia una buena imagen y una mejor reputación. 

(Gameros, 2017) 

               La Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana, provee una gran diversidad 

de productos, entre sus clientes se encuentran los grandes y pequeños negocios que 

ejercen su labor en el rubro de metal mecánica; con la aparición de nuevas empresas, 

el jefe o administrador de la compañía ha creído conveniente establecer la calidad de 

servicio y atención al cliente y aumentarla, de manera que los usuarios se sientan 

satisfechos y la prefieran a ella, antes que a la competencia. Para ello, se realiza un 

estudio, y así conocer que es lo que los clientes piensan y necesitan de la empresa. 

Pero hay un problema y es que la empresa sigue realizando sus tareas y actividades 

como de costumbre, haciendo que la fidelidad de los usuarios se pierda. Por otro lado, 

se ha visto que los consumidores realizan quejas y reclamos y conocen más sobre sus 

derechos, además también Por todo ello, la Ferretería Eureka SRL. en el distrito 

Sullana, se ha visto en la obligación de desarrollar la investigación que relaciona la 

calidad de servicio y atención al cliente que provee la organización, de allí nace nuestra 

inquietud y planteamos el siguiente enunciado: ¿Cuáles son las principales 

características de la calidad de servicio y atención al cliente en la Ferretería Eureka 

SRL. en el distrito Sullana 2020?, el cual tiene como objetivo general: Determinar las 

principales características de la calidad de servicio y atención al cliente en la Ferretería 

Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

               Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos 

específicos como son: (a) Describir las dimensiones de calidad de servicio en la 
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Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020; (b) Identificar los beneficios de 

calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020; (c) 

Describir los procesos de la atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020; (d) Identificar las estrategias de la atención al cliente en la 

Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020.        

            En lo que respecta la justificación de la investigación, el motivo principal es 

conocer cuáles son las principales características de la gestión de calidad y atención al 

cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana, de esa manera se va a poder 

profundizar en relación a estas dos variables, ya que las necesidades importantes en la 

mayoría de las MYPE se encuentra en relación a estas mismas, sabiendo que calidad 

de servicio es imprescindible manejarlo en ferreterías por las exigencias de los clientes 

que son cada vez más selectos, especialmente porque gracias a esta es que una MYPE 

puede desarrollarse, establecerse con buena ventaja competitiva y llegar al éxito; de la 

misma manera la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana tienen conocimiento 

que permanecer en el mercado y garantizar una óptima participación se debe a que la 

atención al cliente debe ser eficiente, satisfaciendo absolutamente las necesidades del 

consumidor y cumpliendo las expectativas en un mercado cada vez más exigente y 

dinámico.  

             Asimismo, en la justificación practica ayudara a resolver los problemas 

identificados en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana; beneficiara al 

propietario a tener conocimiento sobre calidad de servicio y atención al cliente, brindar 

propuestas, estrategias y a la vez recomendaciones para poder tomar las correctas 

decisiones en beneficio de las MYPE. Así mismo poder aportar al progreso de la 

ferretería y de esa manera ofrecer un servicio de calidad y estar en un alto nivel 
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competitivo ya que las ferreterías en la región Piura son cada vez más crecientes por 

la gran acogida que se tiene.  

            En la Justificación teórica va a contribuir que la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020, tengan conocimiento sobre las dimensiones y beneficios de la 

calidad de servicio y los procesos y estrategias de atención al cliente; y generar 

soluciones en el ambiente interno como externo, así mismo ayudara a que los cambios 

que se produzcan sean óptimos y favorables para competir en los grandes mercados, 

ya que actualmente no se encuentran listos para participar en el mercado internacional 

pues sus niveles tecnológicos no les permiten actualmente adaptarse.                    

              Así mismo en la justificación metodológica se puede decir que es fundamental 

tener presente la problemática de la investigación de la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020, para poder plantear estrategias de mejora teniendo en cuenta a 

la población mediante la muestra estadística que son los clientes, asimismo se 

utilizaron fuentes primarias y secundarias para la obtención de los datos claros y 

precisos. Con respecto al recojo de datos el cuestionario diseñado fue validado por 

expertos. 

            Esta investigación se justifica socialmente porque aportará resultados que las 

empresas en estudio podrán aprovechar y esto repercutirá en la comunidad como un 

beneficio al recibir un servicio de calidad.  

            Se justifica profesionalmente porque me permitirá obtener el título profesional 

de bachiller en administración, y el estudio podrá ser usado como fuente y base para 

otros estudios similares dentro del mismo rubro u otros rubros de los distintos sectores 

productivos dentro de Sullana y otros ámbitos geográficos. 
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             Justificación institucional: Este estudio beneficiara a  la universidad debido a 

que servirá de aporte para la biblioteca permitiendo tener una base de consultas para 

futuras investigaciones por parte de los estudiantes y empresarios interesados en el 

rubro en estudio así como también Beneficiará a la MYPE, puesto que al conocer las 

principales características de la calidad de servicio y atención al cliente se plasmarán 

procedimientos que permitirán mejorarla y por consiguiente la llevara al éxito. 

            Así como también, se empleó la investigación de nivel descriptiva porque se 

describe la relación entre las principales características de la calidad de servicio y 

atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020, por 

consiguiente la investigación descriptiva es aquella que describe las características de 

todo tipo de fenómeno, asimismo es de tipo cuantitativo, con un diseño no 

experimental, y de corte trasversal ya que la encuesta se realizara en un solo día, 

también la técnica fue la encuesta, con el instrumento del cuestionario realizado desde 

las bases teóricas los cuales se validó con tres expertos, y la población fue infinita, 

para el cual se realiza una formula prediseñada, de 68 clientes, y se aplicó para 

conseguir los resultados. 

                 Obteniendo los siguientes resultados fueron el 55% manifestaron que el 

personal de la ferretería siempre se encuentra dispuestos a ayudar y responder todas 

las dudas e inquietudes que puedan tener, el 78% manifestaron que siempre regresa a 

realizar sus compras a la ferretería por el buen servicio que le brinda el personal, el 

75% manifestaron que el personal siempre le recibe con amabilidad y respeto desde la 

primera vez que acudió a la ferretería, y el 78% manifestaron que la calidad de atención 

que brinda el personal siempre le ayuda a realizar una compra exitosa, y concluyo que 

las dimensiones de calidad de servicio es que el personal tiene empatía al momento de 
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comunicarse; y son amables cada vez que ingresa un cliente a la ferretería; además 

tienen la capacidad de respuesta al momento que existen preguntas o dudas, los 

beneficios de brindar una buena calidad de servicio es que los clientes regresan a 

comprar, por que cumplen con el tiempo de entrega de los pedidos, y por ello tienen 

confianza, los procesos de la atención al cliente que se identifican es que el personal 

recibe con amabilidad y respeto desde la primera vez que ingresa un cliente; le brinda 

información oportuna y real, y las estrategias de la atención al cliente que vienen 

utilizando es que ofrecen su ayuda a los clientes para realizar una compra exitosa, 

también atende con rapidez en la entrega de pedidos, e interactúa de manera humilde 

y clara. 

  

 

 

        

II. Revisión de la literatura 

 

2.1.Antecedentes 

2.1.1. Variable Calidad de Servicio 

 

               Vásquez (2018) en su trabajo de investigación  denominado “Calidad de 

servicio en una empresa distribuidora de ferretería”, tesis para optar el título de 

Maestría en Administración, en la Universidad de Carabobo, México, cuyo objetivo 
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general: Analizar la calidad de servicio del cliente interno del departamento de ventas 

de la empresa Distribuidora de Ferretería Disfeval C.A. Objetivos, empleó la 

metodología se enmarcó de tipo descriptiva, tomando en cuenta la naturaleza de la 

misma fundamentada en un diseño documental, de campo y transversal. La población 

en estudio fue de 50 empleados no aplicando criterios muestrales y de 18.510 clientes, 

los principales resultados y conclusiones fueron que en un 17 por ciento estar 

totalmente de acuerdo en que la empresa brinda inducción o adiestramiento sobre las 

actividades a realizar al momento de la contratación, un 42 por ciento, está totalmente 

en desacuerdo en que la organización da a conocer la misión, estando las otras 

opciones de parcialmente en desacuerdo, el mayor porcentaje de población en estudio, 

50 por ciento, está totalmente en desacuerdo en que la empresa da a conocer la visión. 

Un 25 por ciento está parcialmente en desacuerdo, la empresa medianamente da a 

conocer sus objetivos organizacionales al momento del ingreso de los vendedores. 

Pues, así lo afirma la mayoría de los sujetos en estudio, un 58 por ciento, Estrategias 

y Planes evaluado a través del ítems 5; los vendedores en estudio indicaron en un 42 

por ciento, estar parcialmente de acuerdo en que los empleados conocen con claridad 

las estrategias del negocio, y concluyo que Describir los componentes 

organizacionales que definen la calidad de servicio interna en el departamento de 

ventas de la empresa Distribuidora de Ferretería Disfeval C.A., se pudo determinar, en 

consideración de los vendedores en estudio, que la empresa no ofrece siempre un 

adiestramiento inicial que proporcione al empleado el conocimiento general y 

destrezas especiales que necesite para llevar a cabo eficazmente y sin riesgo las tareas 

que se le asignen. La  organización no da a conocer la misión ni la visión, para que se 

sienta identificado y pueda brindar un buen servicio al cliente externo. Además la 
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empresa no cumple con transmitir los objetivos organizacionales, a toda su gente y 

lograr que sea el motor que los lleve a alcanzar la excelencia y su cumplimiento. Se 

presentan fallas al no dar a conocer de manera efectiva las estrategias del negocio y 

planes organizacionales en materia de calidad de servicio a todos sus vendedores. Sin 

embargo, los vendedores se encuentran motivados pues reconocen que la motivación 

laboral afecta el desempeño de los trabajadores del departamento de ventas y por ende 

la calidad de servicio que brindan, se sienten satisfechos de laborar en la empresa y 

consideran que la misma brinda beneficios laborales competitivos, para mantener y 

retener a sus empleados. Así mismo, los vendedores afirman que aunque la empresa 

toma en cuenta el cambio tecnológico y reconvierte a su gente para tal fin, no cuenta 

con herramientas para evaluar la calidad del servicio que presta.   

              Ortiz (2017) en su trabajo de investigación  denominado “El servicio al cliente 

en las ferreterías ubicadas en el perímetro de la terminal zona 4 de Guatemala”, tesis 

para optar el título de: Licenciatura en Administración de Empresas, en la Universidad 

de San Carlos de Guatemala, Guatemala, teniendo como objetivo general: Facilitar la 

implementación de la estrategia de evaluación del servicio al cliente interno y externo 

e incorporación de la técnica del cliente misterioso, empleó la metodología documental 

y experimental, los principales resultados y conclusiones fueron que En las diez 

ferreterías objeto de estudio, se estableció que no existe un programa de inducción para 

incorporar al nuevo personal a su puesto de trabajo, en donde se le brinde la bienvenida 

y la información primaria y así mismo le sean dados a conocer las políticas y 

procedimientos de servicio al cliente a seguir, que han sido determinadas por los 

propietarios o administradores. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta 

de servicio al cliente, se comprueba la primera hipótesis objeto de análisis en éste 
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proyecto, en donde se demuestra que empleados de las empresas ferreteras no reflejan 

una actitud positiva en la atención a los clientes, debido a la falta de motivación por 

parte del propietario o personas encargadas de contratarlos, inexistencia de planes de 

recompensas o reconocimientos, situación que origina un comportamiento negativo 

entre compañeros de trabajo (cliente interno) y desgano y apatía al atender a los 

consumidores (cliente externo). Se determinó que en lo centros de comercio objeto de 

estudio no existe un programa de capacitación enfocado a servicio al cliente, que 

contribuya a desarrollar al personal en su desempeño laboral. Dentro de la evaluación 

realizada en las empresas se pudo determinar que no manejan una cultura de calidad 

en el servicio al cliente lo que genera que los empleados ferreteros no enfoquen su 

atención hacia las personas que visitan estos establecimientos. Se estableció que en las 

organizaciones los empleados ferreteros no tienen la facultad de tomar decisiones 

referente a eventualidades presentadas por los clientes, situación que ocasiona malestar 

en los consumidores y por ende mala imagen de la empresa. 

             Edwin & Fernandez (2017) en su trabajo de investigación denominado “E-

Commerce para comercialización de productos en la ferretería T&R tornillos & 

representaciones”, tesis para optar el título de Ingeniería de sistemas e Informática,  

Universidad Libre de Bogotá, Colombia, teniendo como objetivo general: Construir 

una aplicación de software orientada a la web que soporte los procesos de 

comercialización de la ferretería T&R Tornillos & Representaciones, empleó la 

metodología de tipo aplicada, los principales resultados y conclusiones fueron que el 

comercio electrónico es una metodología de hacer negocios que detecta la necesidades 

de las empresas, comerciantes y consumidores puede llegar a reducir costos, mejorar 

servicios, como cualquier otra metodología que está en sus inicios, esta presenta 
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ventajas pero también sus desventajas que se fueron corrigiendo conforme el estudio 

del proyecto. Se desarrollo una aplicación fácil y amigable de manejar para que los 

usuarios del sistema de información donde permite la entrada fácil para el registro al 

sistema e-shop, aplicando tecnologías de comercio electrónico a través de Internet y 

sobre los distintos productos que ofrece. Se logro cumplir con el objetivo de mostrar a 

manera de ejemplo una aplicación que modele las transacciones básicas de comercio 

electrónico. Se cumplieron las expectativas y objetivos que tenía la ferretería T&R 

Tornillos & Representaciones. para con el desarrollo de este proyecto. 

               Navarro (2019) en su trabajo de investigación denominada “Caracterización 

de la calidad de servicio y satisfacción al cliente en las mypes del sector comercio 

rubro ferreterias en el distrito de Zarumilla, año 2019”, tesis para optar el Título 

Profesional de Licenciado en Administración,  en la Universidad Católica los Ángeles 

de Chimbote, en la ciudad de Tumbes, quien tuvo como objetivo general: Determinar 

las características de la Calidad de Servicio y Satisfacción al Cliente en las MYPES 

sector comercio, rubro Ferreterías, del distrito de Zarumilla, año 2019. La metodología 

que empleó un tipo descriptivo, nivel cuantitativo y diseño no experimental; aplicando 

la encuesta y cuestionario como instrumentos y técnicas de recolección de datos; con 

una población de 68 clientes, los principales resultados y conclusiones fueron que el 

24% (16) de los clientes considera que la empresa considera al cliente como prioridad, 

el 100% (68) de los clientes considera que la empresa no evalúa sus indicadores que 

compra, el 100% (68) de los clientes considera que la empresa no está comprometida 

con ofrecer productos de calidad, el 6% (04) de los clientes considera que la cultura 

organizacional que ofrece la empresa busca comprender las necesidades del cliente, el 

16% (11) de los clientes considera que la empresa ha innovado sus productos, y 
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concluyo que las características de calidad de servicio radica en que la empresa no 

utiliza medios tecnológicos para orientar correctamente al cliente. Respecto a los 

principios de la gestión de calidad los clientes consideran que tanto el dueño como el 

personal no está comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa no 

evalúa sus indicadores de compra. Las características de satisfacción se enfocan en que 

la empresa no cumple con todos los servicios que ofrecen, debido a que la empresa no 

cubre cada una de sus necesidades. De acuerdo a los niveles de satisfacción, los 

clientes consideran que el personal no valorar la percepción del cliente; en tal sentido, 

el nivel de satisfacción del cliente es bajo. 

              Zavaleta (2018) en su trabajo de investigación denominada “Propuesta de  

mejora en el área de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para aumentar la 

rentabilidad de la ferretería Dino “Alca E.I.R.”, tesis para optar el Título Profesional 

de Ingeniero Industrial, en la Universidad Privada del Norte, en la ciudad de Trujillo, 

quien tuvo como objetivo general: Determinar cómo influye la propuesta de Propuesta 

de mejora en el área de Calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para aumentar la 

rentabilidad de la ferretería Dino – Alca E.I.R.L  La metodología que empleó 

tecnologías, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el 

cual la dirección planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los 

objetivos preestablecidos, los principales resultados y conclusiones fueron que del  48 

%,  por  lo  cual  se  puede  decir  que  según  la  clasificación  se encuentra en un 

estado de cumplimiento regular; de 50%, lo que según la escala representa un 

desempeño regular, del 60%, lo que según la escala representa un desempeño bueno, 

del 42%, lo que según la escala representa un desempeño malo, del 43%, lo que según 

la escala representa un desempeño malo, del 69%, lo que según la escala representa un 
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desempeño bueno, y concluyo que Se logró mejorar la rentabilidad al disminuir los 

costos innecesarios, logrando un impacto positivo en la empresa Alca E.I.R.L.   2. Los 

diagnósticos se pudo contemplar que se presentan problemas en la Gestión de calidad 

generando pérdidas considerables a la rentabilidad de la empresa. 3. La norma 

ISO9001:2015 cumplirá las expectativas de los clientes más importantes de acuerdo a 

la encuesta realizada con anterioridad. De manera que se logre una fidelización de 

nuestros principales clientes. 4. El proyecto es viable, ya que no arroja una VAN S/. 

64 091.19 y un T.I.R. 72.10%, cual nos indica que el proyecto rentable para la empresa, 

los indicadores altos nos demuestran que no hubo un Sistema de Gestión de Calidad 

lo cual nos genera un impacto tan beneficioso para la empresa. 

              Alva & Mauricio (2017) en su trabajo de investigación denominada “La 

calidad de servicio y su influencia en la satisfacción de los clientes de la ferretería J&A 

E.I.R.L., Bagua 2017”, tesis para optar el título de Licenciada en Administración de 

Empresas en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, en la ciudad de 

Tumbes, quien tuvo como objetivo general: Determinar la influencia de la calidad de 

servicio en la satisfacción de los clientes de la ferretería J&A E.I.R.L. de Bagua en el 

2017. La metodología que empleó la investigación fue de tipo descriptiva, nivel 

cuantitativo, diseño no experimental y de corte transversal, encuestas regulares, 

seguimiento del índice de abandono de clientes, entre otros, los principales resultados 

y conclusiones fueron que La calidad de servicio ofrecido por la ferretería J&A 

E.I.R.L. influye directamente en la satisfacción de sus clientes, debido a que existe una 

gran influencia de las dimensiones de la calidad de servicio (elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía) sobre su satisfacción logrando 

así que los clientes califiquen al servicio como de calidad. La dimensión elementos 
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tangibles afecta directamente en la satisfacción de los clientes de la ferretería J&A 

E.I.R.L, sin embargo, hay un determinado número de personas que manifiestan lo 

contrario debido a que no hicieron una buena evaluación con respecto a las 

instalaciones del establecimiento, la apariencia de los trabajadores, entre otros. 3. La 

dimensión fiabilidad afecta directamente en la satisfacción de los clientes de la 

ferretería J&A E.I.R.L, debido a que los clientes se sienten satisfechos con el 

cumplimiento que la ferretería tiene con sus compromisos, lo que demuestra gran 

confianza de la clientela hacia la empresa. La dimensión capacidad de respuesta 

influye directamente en la satisfacción de los clientes de la ferretería J&A E.I.R.L, 

porque los clientes hallan que los empleados de la ferretería siempre se encuentran 

dispuestos a ayudar y responder todas las dudas e inquietudes que puedan tener, 

dándose en un ambiente agradable. La dimensión seguridad influye directamente en la 

satisfacción de los clientes de la ferretería J&A E.I.R.L, originado por la credibilidad 

y conocimientos demostrados por los trabajadores lo cual genera convicción de que lo 

recomendado o sugerido por los empleados incidirá directamente en la satisfacción de 

sus necesidades. La dimensión empatía influye directamente en la satisfacción de los 

clientes de la ferretería J&A E.I.R.L, debido a que los clientes valoran el trato brindado 

por el personal ya que lo consideran agradable y perciben que el empleado entiende 

correctamente el sentir de cada cliente y se empeña en encontrar el producto que le 

sirva para atender sus requerimientos.                            

              Castillo (2019) en su trabajo de investigación titulada “Caracterización de 

gestión de calidad e innovación de servicios en las MYPE, rubro Ferreterías Piura 

centro, año 2017”, tesis para optar el título profesional de licenciado en 

Administración, en la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, en la ciudad de 
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Piura, tuvo como como objetivo general: Determinar las Características que tiene la 

Gestión de Calidad e Innovación de Servicios de las MYPE, rubro Ferretería Piura 

Centro, año 2017, empeló la metodología de la investigación de nivel descriptiva, tipo 

cuantitativo, diseño no experimental, de corte transversal, siendo la técnica de recojo 

de datos la encuesta y el instrumento el cuestionario estructurado con preguntas 

cerradas de escala nominal, los principales resultados y conclusiones fueron que el 

100% de los clientes si se les brinda productos sustitutos de distintas marcas a menor 

precio en las ferreterías que acuden. Por otro lado se conoció que respecto al segundo 

objetivo específico, la importancia de la gestión de calidad el 100% de clientes si 

consideran que es de mucha utilidad las ferreterías en el centro de Piura. También se 

identificó que con respecto al tercer objetivo específico, cualidades que tiene la 

innovación de servicios el 97,06% de los clientes encuestados respondieron que los 

trabajadores si logran detallar las características del producto. Así mismo se conoció 

que con respecto al cuarto objetivo específico, los tipos de innovación de servicios el 

82,35% de los clientes encuestados respondieron que las ferreterías si les brindan 

catálogos para observar la variedad de productos, y concluyo que La investigación 

realizada en las MYPE rubro ferreterías, se ha identificó los beneficios que tiene la 

gestión de calidad considerando que los indicadores tales como: lo económico, 

confiable y satisfacción en su mayoría son de gran importancia porque permite 

fidelizar a los clientes a través de los productos que se brindan de primera calidad de 

esta manera genera rentabilidad para los negocios enfocados en el rubro de ferreterías 

ubicadas en el centro de Piura. Respecto a la importancia que tiene la gestión de calidad 

en las MYPE rubro ferreterías, se conoció que los indicadores tales como: Productos 

resistentes, necesidades y ceros defectos en su mayoría compensan las expectativas de 
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los clientes generando total satisfacción de tal forma contribuye en el crecimiento de 

estas MYPE rubro ferreterías ya que salen ser más competitivas en el mercado por sus 

productos de calidad. En cuanto a las cualidades que tiene la innovación de servicios 

en las MYPE rubro ferreterías, se identificó que los indicadores tales como: la 

comunicación y la buena atención en su mayoría proyecta empatía entre los 

trabajadores y los clientes permitiendo una buena relación en ambos estas cualidades 

generan un buen clima en el trabajo dando como resultado el ingreso consecutivo de 

antiguos y nuevos clientes por medio de las recomendaciones. 

              Velasquez (2018) en su trabajo de investigación denominado “La gestión de 

calidad y el uso del marketing en las micro y pequeñas empresas del sector comercio 

rubro ferreterías del distrito de Sullana, año 2018”, tesis para optar el título profesional 

de licenciado en Administración, en la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, 

en la ciudad de Sullana; el cual tuvo como objetivo general: Determinar las 

características de la gestión de calidad y el marketing en la micro y pequeñas empresas 

en el rubro ferretería en el distrito de Sullana, año 2018, empleó la metodología en la 

investigación tipo descriptivo, nivel cuantitativa se escogió una muestra de 30 MYPE 

rubro ferreterías del distrito de Sullana a quienes se le aplicó una encuesta de 20 

preguntas, los principales resultados y conclusiones fueron que el 65,5% de los 

propietarios encuestados consideran que están muy en acuerdo de que las mype 

dependen de sus clientes, mientras el 17,24% se considera que le es indiferente, 

mientras que el 17,24% está en un desacuerdo. Se observa que el 86,21% de los 

propietarios encuestados consideran que están muy en desacuerdo que clasificar sus 

productos ayude a atender mejor a los clientes, mientras el 13,79% se considera que 

están indiferentes. se observa que el 79,31% de los propietarios encuestados 
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consideran que están muy en desacuerdo que los trabajadores deben tener experiencia 

en atención al cliente, mientras el 20,69% se considera que están indiferentes, y 

concluyo que se puede identificar que los principios de la gestión que se aplica a las 

mype ferreterías que se basan basadas a dependen de su enfoque de sus clientes tanto 

para interpretar sus necesidades actuales y futuras, generar el liderazgo, participación 

del personal y los procesos en frente a otras organizaciones del mismo rubro. 

Definiendo los procesos de gestión de calidad en las ferreterías se puedo ver la visión 

del negocio sobre las actividades de la organización .Ya que en esta encontramos el 

producto y el mercado con sus bases en sus necesidades continuamente cambiantes, 

que con los procesos y las estrategias por sus estrategias funcionales para la 

organización en su conjunto; que con esta mejora la visión propia de la organización 

con el fin de ser eficiente y adaptarlo a las necesidades de los clientes.     

                 Dominguez (2019) en su trabajo de investigación denominado 

“Características de la gestión de calidad y el Endomarketing de MYPE rubro 

Ferreterias en el cercado de Piura, año 2019”, Tesis para optar el título profesional de 

Licenciado en Administración, en la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, 

en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las 

Características de la gestión de calidad y el Endomarketing de MYPE rubro ferreterías 

en el cercado de Piura, año 2019, empleo la metodología en la investigación tipo 

descriptivo, nivel cuantitativo, diseño no experimental y de corte transversal, con cinco 

unidades económicas MYPE, con una población finita para las dos variables, gestión 

de calidad dirigida a los 5 gerentes de cada ferretería, y el Endomarketing a los 12 

trabajadores, los principales resultados y conclusiones fueron que los elementos el 

80% consideran el liderazgo, las estrategias, comunicación y los procesos; los 
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requisitos el 80% consideraron la documentación, las políticas de calidad y mejora 

continua; el 75% dijeron que los elementos del Endomarketing son la motivación, los 

recursos humanos y los productos; Un 83% manifestaron que entre los requisitos de la 

calidad se centra el aprovechamiento de oportunidades, y concluyo que los elementos 

de la gestión de calidad del rubro ferretero del centro de Piura en la investigación se 

describieron los elementos de: El liderazgo, las estrategias, la comunicación, y los 

procesos, dado que la gerencia lideran directamente el logro de los planes. Aplican 

herramientas estratégicas en la toma de decisiones que ayudan al crecimiento del 

negocio. Conservan una comunicación integradora con el personal. Tienen desarrollo 

de procesos que ayudan al trabajador a desarrollar sus actividades. Además los 

materiales, y recursos, aplican procedimientos para el desplazamiento de los materiales 

en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento de productos para sus clientes. 

Respecto a los requisitos de la calidad en las ferreterías del centro de Piura, se describe 

la documentación, las políticas de calidad y mejora continua. Los productos presentan 

adecuadamente las especificaciones técnicas, guías que son evaluadas de manera 

permanente y actualizan el desempeño de los trabajadores asegurando que los 

productos tengan la información actualizada. Los gerentes de las ferreterías en el 

marco de la mejora continua, consideran de manera especial al cliente interno, lo ven 

como lo más importante dentro de la organización, por ello capacitan al personal para 

que conjuntamente con los gerentes lideran la mejora continua dinámicamente. 

 

2.1.2. Variable Atención al Cliente  
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                     Ochoa & Peñafiel (2018) en su trabajo de investigación denominado 

“Análisis de la satisfacción en el servicio y atención al cliente y su incidencia en el 

nivel de las ventas de la Ferretería Silva S.A. del Cantón Naranjito”, tesis que para 

obtener el título de Ingeniería Comercial, en la Universidad Estatal el Milagro, 

Ecuador, teniendo como objetivo general: Analizar la incidencia del servicio al cliente 

en el nivel de ventas de la ferretería Silva S.A del cantón Naranjito, mediante 

herramientas estadísticas e investigativas que permitan obtener información necesaria 

y oportuna, para así poder encontrar acciones correctivas encaminadas hacia una mejor 

atención al cliente, empleó la metodología de investigación tipo cualitativa y 

cuantitativa, método empírico  complementario, los principales resultados y 

conclusiones fueron que el 50% de los empleados declaró que nunca los pedidos 

realizados por los clientes son entregados dentro del horario establecido, lo cual es una 

falta de respeto hacia con el usuario y genera molestias con los mismos, el 50% de 

empleados confirman que siempre los clientes han realizado reclamos a la ferretería y 

muestran su inconformidad con la empresa, por medio de los reclamos que han 

realizado en reiteradas ocasiones, el 40% de los miembros de la empresa permitió 

confirmar mediante sus respuestas a la encuesta realizada, que existe un pésimo clima 

laboral debido a una mala comunicación, El 30% de los empleados manifestó que los 

problemas laborales no le permite concentrarse en sus funciones y conlleva a 

comportarse erróneamente y tener un nivel medio en cuanto al cumplimiento de sus 

funciones, El 10% de los empleados manifestaron que realizan un tipo de publicidad 

solo en el mes de diciembre para navidad que la asocian a un tipo de publicidad 

promocional, y concluyo que la atención al cliente es un pilar fundamental en la 

existencia de la empresa, un servicio de calidad no solo consiste en el buen trato hacia 
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los clientes sino también en las asesorías brindadas hacia los mismos, los trabajadores 

de la ferretería tiene un déficit en cuanto a estos fundamentos por ende los clientes no 

están enteramente satisfechos con su servicio lo cual podría causarle una mala imagen. 

Un personal capacitado es básico en una empresa para que el funcionamiento de la 

misma sea satisfactorio, un porcentaje alto de los trabajadores mencionaron que no 

han realizado ningún tipo de capacitaciones acerca de atención al cliente y mucho 

menos en los productos que comercializan. La falta de un supervisor, el cual se 

encargue de los trabajos operativos causan mal interpretación de funciones e 

inconvenientes en la entrega de pedidos, esto lo podemos confirmar mediantes el 

proceso indagatorio realizado representado en el porcentaje alto de incumplimiento en 

el horario establecido para la entrega de pedidos donde los clientes lo han estipulado. 

La mala delegación de funciones causa un mal clima laboral, lo cual se manifiesta en 

un desempeño laboral bajo afectando directamente a los clientes causándoles 

insatisfacciones, esto lo puedes constatar en nuestro trabajo investigativo por medio 

de las respuestas emitidas por los trabajadores que manifestaron su pésimo clima 

laboral afectándolos laboralmente. 

              Mejia (2016) en su trabajo de investigación denominada “Propuesta para 

mejorar el servicio al cliente de las empresas de ferretería y tlapalería de la heroica 

ciudad de Huajuapan de León, Oaxaca, para impulsar su competitividad”, tesis para 

obtener el título de Maestro en Administración de Negocios, en la Universidad 

Tecnológica de la Mixteca, España, como objetivo general: Diseñar una propuesta de 

mejora al servicio al cliente en las empresas de ferretería y tlapalería ubicadas en la 

Heroica Ciudad de Huajuapan de León, Oaxaca, para impulsar su competitividad, el 

método que empleó investigación un enfoque cualitativo, de tipo exploratorio, los 
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estudios descriptivos, los principales resultados y conclusiones fueron que el 85% de 

los clientes manifestó de manera directa que las empresas incumplen en los tiempos 

de entrega acordados al momento de la compra, y concluyo que se desarrolló una 

propuesta de mejora en el servicio al cliente para las empresas de ferretería y tlapalería 

de la Heroica Ciudad de Huajuapan de León, Oaxaca, para impulsar su competitividad. 

Este tipo de negocios se caracteriza por suministrar insumos al giro de la construcción. 

De manera local abastece un 90% de lo requerido; sin embargo, los clientes 

manifestaron que a las empresas ubicadas en esta ciudad con el giro de ferretería y 

tlapalería, les es necesario mejorar el servicio al cliente, siendo está un área de 

oportunidad prioritaria a atender. El interés por desarrollar esta propuesta surge porque 

las empresas de ferretería y tlapalería tienen un gran potencial para fidelizar a sus 

clientes actuales y atraer nuevos. Lo anterior puede alcanzarse utilizando estrategias 

de servicio al cliente con lo cual lograrán ser competitivas y crecer. Para poner en 

marcha este tipo de acciones, no hace falta realizar inversiones grandes, es cuestión de 

incorporar innovación en los procesos y en la distribución de los productos en el área 

expositiva, utilizando conceptos de merchandising. De acuerdo con lo expuesto, este 

tipo de empresas atiende a tres grupos de clientes: público en general, personas de 

oficios varios y organizaciones públicas y privadas. Estas últimas son las que 

concentran el 55% del volumen de ventas para las empresas de ferretería y tlapalería, 

y se detecto que este grupo tiene requisiciones específicas, por ello se vuelve 

importante que el personal de ventas tenga capacitación técnica sobre los productos 

que se ofrecen así como de atención al cliente.  

             Solís (2018) en su trabajo de investigación denominada “Servicio al cliente en 

las ferreterías del municipio de Salcajá, departamento de Quetzaltenang”, tesis para 
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obtener el título de Licenciatura de Mercadotecnia, en la Universidad Rafael Landivar, 

Ecuador, como objetivo general:  Determinar la aplicación del servicio al cliente en 

las ferreterías del municipio de Salcajá, departamento de Quetzaltenango, el método 

que empleó el método una revisión documental de temas referentes al objeto de 

estudio, apoyada en leyes, libros e internet, entre otro, con tipo descriptivo transversal, 

con método deductivo e empírico, con un enfoque cuantitativo, los principales 

resultados y conclusiones fueron que  un 73% de propietarios de las ferreterías dijeron 

que si realizan actividades de inducción al momento de contratar personal para que 

estos puedan identificarse con la misma, un 73% de propietarios de las ferreterías 

indicaron que si planifican capacitaciones de servicio al cliente para el personal de la 

empresa, el 37% de los propietarios de las ferreterías planifican capacitaciones a cada 

6 meses, un 64% de propietarios de las ferreterías expresó brindar calidad en el servicio 

al cliente, un 64% de propietarios de las ferreterías indicaron que no manejan algún 

tipo de control para evaluar si los colaboradores de la organización están 

proporcionando un servicio al cliente de calidad, el 91% de propietarios consideran 

necesario tomar en cuenta las opiniones, quejas y sugerencias de los clientes y 

trabajadores para la toma de decisiones con respecto al servicio que brinda la empresa, 

con el objetivo de no perder clientes y mejorar el servicio, y concluyo que hacen uso 

del servicio al cliente pero de forma básica o incluso incompleta, debido a que no 

prestan atención en el entrenamiento del personal, tampoco en el control de la 

satisfacción del cliente ni en la calidad del servicio, como consecuencia de esto corren 

el riesgo de perder clientes potenciales. Se definió que la opinión de los clientes sobre 

la calidad del  servicio al cliente en las ferreterías del municipio de Salcajá, 

departamento de Quetzaltenango, no cumple con todas las expectativas de los clientes, 
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ya que señalaron inconformidad debido a que los empleados de las empresas ferreteras 

no reflejan una actitud positiva en atención a los mismos. Se conoce que las 

necesidades que demanda el cliente respecto a las instalaciones son limpieza, orden e 

iluminación, ya que los aspectos negativos dificultan e impiden mayor satisfacción. 

Los propietarios de las empresas ferreteras expresaron brindar calidad en el servicio al 

cliente, sin embargo, no manejan ningún tipo de control para evaluar la calidad del 

servicio que proporcionan los empleados. Los colaboradores opinaron que las 

ferreterías brindan calidad en el servicio, pero consideran que la calidad puede mejorar 

para lograr rebasar las expectativas del cliente brindando mayor satisfacción. Se 

describe la percepción de los clientes con respecto a la satisfacción que les 

proporcionan las ferreterías, se comprobó que existen elementos que son aceptables 

por los clientes, sin embargo las acciones que realizan las empresas ferreteras no son 

suficientes para satisfacer las necesidades de los mismos, ya que existe una cantidad 

de clientes insatisfechos por el servicio recibido, debido a que el cliente a tenido una 

mala experiencia y existe alguna desconexión entre los mensajes que transmiten las 

empresas y las acciones finales, como por ejemplo las promesas sobre los beneficios 

de los productos, situación que ocasiona malestar en los consumidores y por ende mala 

imagen de la empresa.                

                  Melo (2017) en su trabajo de investigación denominada “Gestión de 

calidad bajo el enfoque de atención al cliente, en el sector comercial, rubro ferreterías, 

Clúster Jr. 7 de Junio distrito de Callería, año 2017”, tesis para optar el título 

profesional de Licenciado en Administración, en la Universidad Católica los Ángeles 

de Chimbote, en la ciudad de Callería, quien tuvo como objetivo general: Determinar 

la Gestión de la Calidad bajo el enfoque de atención al cliente en las mypes del sector 
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comercial, rubro ferreterías, clúster Jr. de Junio, distrito de Calleria, año 2017. La 

metodología que empleó fue el tipo descriptivo – correlacional - no experimental, 

donde se aplicó un cuestionario estructurado de 24 preguntas a través de la técnica de 

encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que el 30.8% no tiene plan 

de negocios; 76,9% no definió su misión, visión y valores; en consecuencia 46,2% no 

evidencia una gestión de atención 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%), y concluyo que la gestión estratégica en 

estas empresas, los emprendedores están por implementar un plan de negocio 46,2% 

este modelo de gestión es muy importante para su desarrollo en el mercado. • 

Contrariamente, no han definido la misión, visión y valores de su empresa el 76,9%. • 

46,2% no evidencia una gestión de atención al cliente, ocasionando que surjan 

inconvenientes en la relación con sus clientes. • El 80,0% de las mypes en estudio 

señalan que no capacita al personal, ocasionando comportamientos negativos a la hora 

de brindar un adecuado servicio de atención al cliente. Promover una cultura de buen 

servicio es de prioridad para este sector comercial, que podría alcanzar una mejora 

continua en el progreso empresarial. Todo microempresario enfocado en el cliente, 

debe contar con protocolos de atención al cliente: 73,1% no ha diseñado. Administrar 

bajo un enfoque de atención al cliente se experimenta muchos beneficios. Los dueños 

de las mypes indican que se contaría con “nuevos clientes” 23.1% y “habría menos 

quejas” 19.2%. Un sector (30.8%) indica que seguiría todo igual”. En conclusión, tanto 

el micro empresario como su personal, no ha interiorizado la gran ventaja que 

representa brindar un servicio al cliente que exceda sus expectativas; más allá de contar 
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con la ventaja de operar en un clúster, las tácticas empresariales deben estar alineadas 

a conocer que atributos valora el cliente. 

              Tamara (2018) en su trabajo de investigación denominada “Gestión de 

calidad bajo el enfoque en la atención al cliente en las micro y pequeñas empresas 

sector comercio rubro venta de materiales de construcción, artículos de ferretería y 

fontanería en el jirón Manuel Ruiz distrito de Chimbote, provincia del Santa, año 

2017”, tesis para optar el título profesional de Licenciado en Administración, en la 

Universidad Católica los Ángeles de  Chimbote, en la ciudad de Santa, quien tuvo 

como objetivo general: Determinar las características de la gestión de calidad bajo el 

enfoque en la atención al cliente en las micro y pequeñas empresas del sector 

comercio-rubro venta de materiales de construcción, artículos de ferretería y fontanería 

en el Jr. Manuel Ruiz, distrito de Chimbote, provincia del Santa, año 2017. La 

metodología que empleó fue no experimental-Transversal-Descriptiva. Para el recojo 

de la información se escogió en forma dirigida una muestra de 08 micro y pequeñas 

empresas de una población de 10 micro y pequeñas empresas, a los cuales se les aplicó 

un cuestionario de 23 preguntas, a través de la técnica de la encuesta; los principales 

resultados y conclusiones fueron que el 100% de los encuestados indican que sus 

colaboradores si reciben con amabilidad a los clientes al momento de ingresar al local 

comercial, el 87.5% de los encuestados indican que atienden de inmediato a los 

clientes, es primordial; el 87.5% de los encuestados consideran que sus colaboradores 

si identifican rápidamente las necesidades de los clientes, el 100% de los encuestados 

consideran que sus colaboradores si brindan información oportuna y real a los clientes, 

el 100% de los encuestados afirma que sus colaboradores agradecen e invitan a los 

clientes a comprar nuevamente en la empresa, el 100% de los encuestados considera 
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que los clientes si están satisfechos con la atención brindada durante su estadía en el 

local, y concluyo que las tiendas de venta de materiales de construcción, artículos de 

ferretería y fontanería (100%) indican que sus colaboradores si reciben con amabilidad 

a los clientes al momento de ingresar al local comercial, la mayoría atiende de 

inmediato a los clientes (87.5%), la mayoría considera que sus colaboradores si 

identifican rápidamente las necesidades de los clientes (87.5%), estos negocios (100%) 

consideran que sus colaboradores si brindan información oportuna y real a los clientes, 

afirman que sus colaboradores agradecen e invitan a los clientes a comprar nuevamente 

en la empresa (100%) , consideran que los clientes si están satisfechos con la atención 

brindad durante su estadía en el local (100%), la mayoría relativamente si aceptan 

cambios y/o devoluciones de productos adquiridos por los clientes (62.5%), la mayoría 

relativamente no cuentan con una área de quejas y reclamos (62.5%), la mayoría si 

resuelven los reclamos emitidos por los clientes (87.5%), la mayoría si brindan 

servicios posteriores a la venta (75%), la mayoría relativamente cuentan con un 

proceso de atención al cliente (62.5%), además, estos negocios (100%) consideran que 

una gestión de calidad en la atención al cliente si ayuda al crecimiento de la empresa 

y consideran que brindar una atención de calidad si ayuda a la fidelización del cliente 

(100%). 

              Llanos (2018) en su trabajo de investigación denominada “El marketing de 

servicios y la satisfacción de los clientes de la ferretería Heleo, 2017”, tesis para optar 

el título profesional de Ingeniero Comercial, en la Universidad Privada de Tacna, en 

la ciudad de Tacna, quien tuvo como objetivo general: Determinar el grado de 

influencia que existe entre el uso de diversos tipos de estrategias de marketing de 

servicios y la satisfacción del cliente de la ferretería heleo de la región de Tacna en el 
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año 2017; la metodología que empleó un tipo de investigación aplicada, un nivel de 

investigación Descriptivo – Correlacional, una investigación descriptiva – transversal, 

un método de investigación Científica, el uso del Método Deductivo, el Método 

Descriptivo,, los principales resultados y conclusiones fueron que el 86.6% muestra 

un nivel alto y es considerado por sus clientes porque los productos que lanzan al 

mercado se encuentran primero en heleo con precios factibles y de buena calidad, lo 

cual el 70.7% muestra un nivel alto y es considerado por sus clientes ya que las 

instalaciones donde se encuentra la ferretería cuenta con un buen acceso y es fácil de 

ubicar, lo cual el 67.1% muestra un nivel alto y eso es considerado por sus clientes ya 

que la ferretería les pregunta sus datos antes de atenderlos, el 67.1% muestra un nivel 

alto y eso es considerado por sus clientes ya que la ferretería los atiende con 

amabilidad, y les resuelve sus 0% 33% 67% dudas, y concluyo que el Nivel de 

Satisfacción del Cliente de la Ferretería Heleo de la región de Tacna alcanzo el nivel 

medio con el 46,3%, caracterizándose que debe mejorar en los indicadores como el 

Nivel de Identificación, Valoración, Confianza y Empatía los cuales obtuvieron 

promedios entre medio y bajo esto se refleja en que no existe identificación por parte 

de los clientes hacia la empresa debido a que no se encuentra acorde a las necesidades 

del cliente, también se debe procurar seguir manteniendo el nivel de preferencia, 

lealtad, perspectiva, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad. 

                Huamán (2019) en su trabajo de investigación denominado “Caracterización 

de la competitividad y el merchandising en las Mype del rubro ferretería del AA.HH. 

Cossio del Pomar - Castilla, año 2016”, Tesis para optar el título profesional de 

licenciado en administración, en la Universidad Católica Los Ángeles de Chimbote, 

en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Establecer las características 
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de la Competitividad y el Merchandising en las MYPE del rubro Ferretería del 

AA.HH. Cossío del Pomar - Castilla, año 2016, empleó la metodología de la 

investigación su nivel es cuantitativo, tipo descriptivo, con un diseño no experimental, 

transversal. La población está conformada por las 05 MYPE rubro ferretería donde la 

muestra está conformada por 157 clientes; la técnica de recolección de datos es la 

encuesta, y el instrumento es el cuestionario, los principales resultados y conclusiones 

fueron que un 65% que si se cuentan con recursos necesarios para la atención, un 49% 

consideran que los trabajadores tienen un desempeño regular. un 75,8% que si se 

cuentan con personal necesario para la atención, un 65% consideran que los 

trabajadores tienen un buen manejo de los recursos asignados, un 75.8% consideran 

que las MYPE en sus precios si están acorde con la calidad de los productos, un 68.8% 

consideran que las MYPE si cuentan con algunos recursos tecnológicos, un 65.6%, 

que la capacidad de respuesta es buena, y concluyo que las ventajas competitivas de 

las MYPE del rubro ferretería, que los clientes en su mayoría perciben que existe un 

enfoque al cliente adecuado, también evidencian que si se cuenta con recursos 

adecuados para una buena atención, además que existe una distribución de productos 

idónea. Por otro lado, los clientes expresan que las MYPE cuentan con personal 

capacitado y que los trabajadores evidencian un desempeño regular. En cuanto a las 

estrategias competitivas de las MYPE del rubro ferretería, que la gran mayoría de 

clientes manifiestan que las MYPE son reconocidas en el mercado, asimismo la 

mayoría de clientes perciben que los precios son adecuados, que se cuenta con calidad 

en los productos, y que la capacidad de respuesta es buena. Además los clientes se 

consideran como frecuentes y que la competitividad más relevante son los precios. En 

relación a la infraestructura de las MYPE del rubro ferretería, la mayoría de los clientes 
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se muestran en desacuerdo respecto a la distribución adecuada de ambientes, también 

sobre el letrero o panel, a la fachada acorde a los servicios y a las medidas de la puerta 

de entrada. Además están en desacuerdo sobre los ambientes debidamente señalizados 

y las condiciones de seguridad en los ambientes. Por otro lado, los clientes se muestran 

muy en desacuerdo sobre las ubicaciones del mobiliario e indiferentes sobre la 

facilidad de orientarse en las instalaciones de la MYPE. 

              Garcia (2017) en su tesis de investigación titulada “Caracterización de la 

capacitación y competitividad de las MYPE comerciales rubro ferreterías del AA.HH. 

San Pedro - Piura, 2017”, tesis para optar el título Licenciado en Administración, en 

la Universidad Católica los Ángeles de Chimbote, Piura, tuvo como como objetivo 

general: determinar las características de la capacitación y la competitividad de las 

MYPE comerciales rubro Ferreterías del AA. HH. San Pedro – Piura, año 2017, 

empleó la metodología de la investigación tipo descriptivo, nivel cuantitativo, diseño 

no experimental, corte transversal. Las unidades económicas son 05 MYPE 

comerciales de servicio rubro ferreterías donde la muestra está conformada por los 12 

trabajadores en la variable capacitación y 56 clientes; en la variable competitividad, se 

utilizó la técnica de la encuesta piloto para determinar la proporción positiva de p; la 

técnica de recolección de datos es la encuesta, y el instrumento es el cuestionario, los 

principales resultados y conclusiones fueron que el 92% lo indicaron así de todos los 

encuestados, el 75% están preparados para poder resolver los problemas que se 

presenten. La transmisión de conocimiento el 100% así lo indica, el incremento de 

habilidades y actitudes lo afirman el 83% de los encuestados, siendo las fases de mayor 

impacto las actitudes y la información. Los factores de la competitividad identificados 

es la imagen de la institución siendo que el 91% de los encuestados así lo afirman, el 
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precio en un 86% y la calidad del servicio y el producto en el 77%; los elementos 

determinados es la evaluación constante al personal el 93% de los encuestados lo 

refieren, y el 86% de los clientes encuestados consideran que los trabajadores están 

preparados para trabajar en equipo, y concluyo que Los Beneficios identificados de la 

capacitación que obtienen las MYPE comerciales rubro ferreterías del AA.HH. San 

Pedro, son: logro de sus metas; brindar solución a los problemas que se presenten; la 

generación de la confianza; la buena comunicación, y la toma de decisiones. Las fases 

identificadas de la capacitación en las MYPE comerciales rubro ferreterías del 

AA.HH. San Pedro son: transmisión de conocimiento; involucrarse e identificarse con 

las tareas, desarrollar habilidades mejora del desempeño; espíritu de trabajo en equipo, 

satisfacción con su trabajo; buenas relaciones con sus compañeros; capacitación al 

ingresar al trabajo. Los factores determinados de la competitividad de las MYPE 

comerciales rubro ferreterías del AA.HH. San Pedro son: posicionamiento de la 

imagen de la empresa; ofertan productos acorde a la economía del consumidor; calidad 

del servicio y producto; innovación constante; buen servicio; y la organización. Los 

elementos identificados de la competitividad de las MYPE comerciales rubro 

ferreterías del AA.HH. San Pedroson: evaluar al personal; trabajo en equipo; respuesta 

ágil a los cambios; control sobre los precios; la comunicación promueve el 

acercamiento empresa – cliente. 

              Castillo (2020) en su tesis de investigación denominado “Caracterización de 

la competitividad y estrategias de comercialización en las MYPES rubro Ferretería en 

el distrito de Veintiséis de Octubre, Piura año 2017”, tesis para optar el título 

Profesional de Licenciado en Administración, en la Universidad Católica los Ángeles 

de Chimbote, en la ciudad de Piura, tuvo como objetivo general: Determinar las 
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características de la competitividad y estrategias de comercialización de las MYPE 

rubro ferretería en el Distrito de Veintiséis de Octubre, Piura año 2017. La 

investigación de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, diseño no experimental de corte 

transversal. Se contó con 05 MYPE del rubro ferretería, la población es de tipo infinita, 

con una muestra para ambas variables de 384 personas, empleando la técnica de la 

encuesta y un cuestionario como instrumento estructurado y validado por expertos, los 

principales resultados y conclusiones fueron que el 85.42% de encuestados, considera 

que la administración de las MYPE cuenta con un sistema de información donde los 

propietarios se preocupan por el desempeño de la competencia. Así como también se 

determinó que las estrategias competitivas, el 83.33% de los encuestados están de 

acuerdo que se percibe la estrategia de diferenciación, con respecto al mercado 

objetivo, el 100% de los encuestados está dado por branding donde se dio a conocer 

que las MYPE se preocupan por posicionar su marca en el mercado. Por otro lado 

respecto a la distribución y ventas se obtuvo que el 100.00% de los encuestados indican 

que las MYPE cuentan con canales de venta, y concluyo que ventajas competitivas de 

las MYPE bajo estudio está dado por sistema de información donde se conoció que los 

propietarios se preocupan por el desempeño de la competencia, siguiendo con el nivel 

de precios donde se conoce que los precios de los productos que ofrecen permite que 

se diferencien de la competencia, del mismo modo se logró identificar que las MYPE 

brindan un valor agregado en el servicio, así mismo se conoce que gozan de una 

imagen adecuada, siguiendo con equipos y maquinarias se obtiene que estos se 

encuentran en óptimas condiciones, por último respecto a personal capacitado se 

observa que el personal brinda una buena atención al cliente. Por ello se recomienda 

que las MYPE deban contar con una buena ubicación la cual le permita captar clientes. 



46 

 

Con respecto al segundo objetivo identificar estrategias competitivas de las MYPE, se 

observa que el contar con estrategias competitivas van a permitir conocer la realidad 

de las organizaciones, las MYPE bajo estudio está dado por la estrategias de 

diferenciación, donde se percibe buena atención al cliente, busca ofrecer productos o 

servicios que lo distinga de sus competidores, estrategia de enfoque donde se refleja a 

veces las MYPE se enfocan en un solo segmento de mercado, estrategias de liderazgo 

en costos, cuyos precios que ofrecen sean accesibles a los consumidores, se percibe 

que cuentan con precios respecto a la calidad de los producto. 

 

 

2.2.Bases teóricas  

2.2.1. Calidad de servicio 

2.2.1.1.Definición de calidad de servicio 

 

              Para Rogel (2018) señala que la calidad del servicio es lo que se obtiene 

después de analizar si es que la empresa ha cumplido con los requerimientos 

establecidos para un servicio eficaz. Dicho de otro modo, si tal servicio cumple con 

los objetivos propuestos, sabiendo que puede cambiar. A esto se le llama análisis 

actitudinal del servicio. Por esta razón, la calidad del servicio la determina el usuario, 

pues es él quien lo recibe y conforme a sus puntos de vista lo evalúa.    

               De tal forma, la calidad en el servicio es algo que implementan las empresas 

de todo tipo con el fin de complacer y mantener a gusto a sus consumidores. La 
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satisfacción de los mismos es fundamental, pues solo así conseguiremos que ellos se 

conviertan en clientes habituales y fieles a la compañía. Gran mayoría de 

organizaciones deja de lado este departamento y no le da la importancia que se merece, 

y por esa razón pierden a su clientela y tienen que invertir mucho dinero en campañas 

que les ayude a recuperar lo perdido.   

             Sánchez & Sánchez (2017) menciona que la calidad del servicio es una medida 

que las compañías adoptan para sobresalir y aumentar su capacidad de competir en el 

mercado. El fin de todo ello es reconocer las características de calidad ofrecidas y 

analizar qué es lo que ha repercutido en la complacencia de usuario, pues solo de esa 

manera se podrán optimizar los procesos y lograremos su fidelidad. 

         Actualmente, el mercado viene evolucionando y siendo cada vez más exigente, 

por ello, es preciso que las organizaciones brinden calidad en sus servicios, ya que es 

una manera de sobresalir entre las demás compañías, y de lograr posicionamiento y 

reconocimiento, asimismo, se logra una mayor capacidad para producir y para 

mantener con agrado al consumidor, optimización administrativa y organizativa, 

haciendo de tu negocio algo mejor.   

             Además García (2015) señala que la calidad es lo que se obtiene luego de 

ejecutar un conjunto de actividades tangibles e intangibles, especiales para el cliente 

cuando está realizando su compra.  Cuando un usuario aprecia la calidad que se le 

ofrece en el servicio, no juzga solo a esa pequeña área, sino que engloba a toda la 

empresa, por esa razón, no debes perjudicarte; procura que todos los departamentos o 

áreas de tus compañías funcionen correctamente.  
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            Pese a que la medicación de la calidad de servicios es un trabajo muy complejo, 

los principios de análisis no solo se centran en lo que se obtiene al terminar el servicio, 

sino que también abarca todo el proceso, desde que el consumidor ingresa al local, 

hasta que se retira.  

              Entonces Fernandez (2017) indica que es complacer a los clientes conforme 

a sus necesidades y expectativas. La calidad se obtiene por medio de todo el proceso 

de compra, y análisis de lo que se ha brindado. El nivel de satisfacción que presente el 

cliente, dependerá de la manera en que se desarrolle el servicio.  La forma más óptima 

de lograr clientes fieles es ofreciéndoles lo que desean, una experiencia inolvidable y 

positiva. 

               Los consumidores de ciertos bienes y servicios, muchas veces no aprecian la 

calidad, pero hay otros que sí, que son demasiado exigentes con este tema y de nosotros 

depende manutenerlos satisfechos. Esto se consigue estableciendo una relación 

adecuada con el usuario, ofreciendo siempre un trato cordial y amable con el cual el 

cliente se sienta seguro y confiado de que se van a cumplir sus requerimientos.   

2.2.1.2.Dimensiones de calidad de servicio 

 

             Para González & Arciniegas (2016) indica que la calidad es una serie de 

cualidades que tiene  un bien y que le permite diferenciarse de los demás de su especie; 

pero, los sistemas organizativos de hoy en día han cambiado el significado de calidad  

para darle otro sentido. El punto de vista del usuario es fundamental al momento en 

que este va a realizar una valoración sobre la calidad del servicio y este es un punto a 

tener en cuenta, puesto que de nada sirve si te esforzaste en hacer que tu servicio fuera 



49 

 

lo más eficiente y efectivo si al final de cuantas quien decide si está bien o mal es el. 

Por consiguiente, la calidad debe ser un elemento indispensable dentro de cualquier 

empresa.   Para ello, usa estas cinco dimensiones:  

  

Fiabilidad: Corresponde a la habilidad que necesita una organización prestadora de 

servicios para proveerlo de forma segura y fiable. Cuando hablamos de confiabilidad 

también hacemos referencia al tiempo en que uno se demora en brindar el servicio, 

hay que ser puntuales y hábiles en resolver todo lo que el cliente exponga. Esta 

dimensión se basa en ofrecer el servicio adecuadamente desde el inicio.(Alcaide, 2015) 

Hace referencia al cumplimiento de promesas hechas al usuario. El comprador desea 

que se le entren productos y servicios con las cualidades y características que se tenían 

previstos; por otro lado, si por algún motivo el cliente no recibe lo que había requerido, 

perderá la confianza en la empresa y posiblemente no volverá.  La fiabilidad solo se 

consigue al brindar todo de la misma manera en que se había prometido.  (Wagner, 

2014) 

 

Seguridad: González & Arciniegas (2016) determina que cuando el usuario hace uso 

de los servicios de atención al cliente, es porque tienen la plena certeza de que  se le 

va a ofrecer exactamente lo que requieren y se van a resolver sus dudas e 

inconvenientes adecuadamente. La capacidad de los trabajadores para dar a conocer 

sus habilidades y conocimientos también es una manera de hacer que los compradores 

se sientan seguros. Esta dimensión va relacionada con la veracidad. Asimismo, en 

primordial que la empresa se enfoque en lograr la complacencia del consumidor.  
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Al ofrecer un servicio debemos pensar en el cliente y en su seguridad al creer que lo 

que se le brinda es de total calidad, y no tendrán problemas al usarlos.  También, cabe 

resaltar que la calidad tiene un nivel de cien por ciento solo cuando no existen riesgos 

o inconvenientes durante el servicio.  (Alcaide, 2015) 

 

 

Capacidad de respuesta: Hace referencia a la rapidez con la que se desarrolla el 

servicio al momento en que los clientes tienen alguna duda o problema. Este elemento 

es clave y los consumidores lo aprecian demasiado, y aún más cuando la organización 

se relaciona con ellos y los ayudan a resolver sus dudas y cualquier otra situación que 

se presente.  (Wagner, 2014) 

González & Arciniegas (2016) determina que es la disposición que tienen los 

encargados del área de atención al cliente para brindar un servicio en el momento 

preciso en el que el usuario lo requiere, administrando todos los procesos, y 

respondiendo rápidamente a lo que ellos piden.  

 

Empatía: Se trata de proveer una atención que se diferencie de las demás. La cortesía 

no basta, hay que tener empatía con el cliente y de alguna u otra forma hacerle saber 

que entendemos su situación y que nos comprometemos a ayudarlos en todo lo que 

necesiten, para ello es fundamental estar al tanto de sus requerimientos. Cortesía 

implica respeto, amabilidad, así como también la generación de un ambiente cálido. 

(Alcaide, 2015) 
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La empatía como muchos sabemos es comprender la situación del otro, en este caso, 

del consumidor, con el fin de ofrecerle bienes y servicios que sean de su agrado y se 

sienta contento con todo ello. Es un compromiso con el usuario, es el querer entender 

lo que él solicita y poder dar una respuesta eficaz. (Wagner, 2014) 

 

Intangibilidad: González & Arciniegas (2016) determina que el servicio es 

intangible. Es esencial tener en cuenta  que para que un servicio se desarrolle 

correctamente, es importante utilizar la máxima productividad posible. Asimismo, hay 

que considerar la interrelación con los usuarios, si existe una buena relación en la que 

el comprador también interviene todo marchará como se espera.   

En la intangibilidad se estudia el ambiente, el recurso humano,  la honradez y también 

los actos y actividades dentro de la empresa deben darse constantemente, con un 

trabajo más de inspección y control que de planeamiento. (Alcaide, 2015) 

 

2.2.1.3.Beneficios de calidad de servicio 

 

               Según, Ruiz (2015) indica que la atención al cliente es un elemento que no 

debe faltar dentro de una empresa y resulta eficaz y efectivo para la misma si se 

desarrolla adecuadamente. Este servicio lo lleva cabo cada trabajador de la compañía, 

y si se ejecuta eficientemente es capaz de lograr la complacencia de los compradores. 

Este es un trabajo en que el que todos se encuentran involucrados, pues solo así se 

obtendrán resultados óptimos. Los altos niveles de calidad en el servicio traen 

resultados favorables para la empresa, entre ellos tenemos:  
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Mayor lealtad de los consumidores: Cuando se ofrece un servicio de calidad, los 

consumidores quedan satisfechos y por ende tienen a realizar más compras y a regresar 

a la misma empresa en donde pasaron una agradable experiencia, incluso, se vuelven 

en embajadores de la marca, recomendado y promocionando los bienes y servicios que 

esta ofrece. (Garcia, 2017)  

La complacencia de los consumidores se traduce en una mayor fidelidad de los mismos 

para con la organización. El elemento primordial para alcanzar los objetivos 

propuestos es conseguir la lealtad de tus compradores, es decir, hacer que de alguna u 

otra forma las personas te elijan a ti antes que, a la competencia, que recurran a tu 

empresa para comprar los bienes y servicios que necesitan. Cabe resaltar que los 

ingresos económicos que consigas tendrán mucho que ver con la fidelidad que 

muestren tus clientes. (Rurz-Alejos, 2015) 

 

Mayor rentabilidad y ventas: Ruiz (2015) indica que para aumentar los precios sin 

que esto perjudique a la empresa haciendo que los clientes se alejen, es indispensable 

brindar bienes y servicios de calidad, de esa forma los usuarios valorarán las cualidades 

de lo ofrecido y no se fijarán en los precios. Cualquier valor agregado aumenta la 

rentabilidad. 

Todo valor agregado permite que la empresa pueda establecer precios más elevados 

que las demás. En una gran variedad de mercados hay una marca que sobresale, a esta 

le siguen las marcas de lujo y después de ellas nos encontramos con las organizaciones 

que satisfacen una necesidad determinada. Asimismo, en el intermedio existe una gran 
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cantidad de compañías, debajo de ellas tenemos a las que proveen provechos 

funcionales, después tenemos a las que ofrecen todo a bajos precios pero que se 

desarrollan eficientemente, por último, se encuentran las marcas atractivas por el 

precio. (Garcia, 2017) 

 

Más ventas individuales: Los compradores que pasan una buena experiencia debido 

a la calidad del servicio quedan complacidos y generalmente regresan para adquirir los 

mismos bienes y servicios, lo que significa un incremento de ventas individuales por 

cada cliente, aumentando el dinamismo de las ventas. (Rurz-Alejos, 2015) 

Ruiz (2015) menciona que el incremento de ventas por cada usuario se produce cuando 

ellos se sienten complacidos y por eso realizan más compras beneficiando a la 

compañía con más ganancias. 

 

Disposición para comprar: La manera de saber si el servicio está cumpliendo con 

sus objetivos es echando un vistazo en el número de ventas.  Generalmente cuando un 

consumidor aprecia la calidad del servicio tiende a interesarse por los demás bienes y 

servicios que provee la compañía y realizan más compras de los mismos.  (Garcia, 

2017) 

Un consumidor complacido sabe y está seguro que si regresa a comprar productos en 

la misma organización que le brindó una calidad total, volverá a pasar una buna 

experiencia.  (Rurz-Alejos, 2015) 
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Clientes indirectos: Ruiz (2015) señala que en reiteradas ocasiones las organizaciones 

creen que la manera más conveniente para captar clientes es implementando 

estrategias de marketing, sin embargo, esto implica grandes gastos económicos, por lo 

que las empresas deberían saber que si brinda altos niveles de calidad conseguirá la 

fidelización de clientes, los cuales se convertirán embajadores de la marca que la 

recomendarán con otras personas.   

Un comprador feliz y complacido se convierte en promovedor de la marca y por medio 

de la información verbal que se transmite a otras personas, promocionan los bienes y 

servicios de la empresa. (Garcia, 2017) 

 

Menores gastos: Las empresas gastan mucho dinero en estrategias de mercadotecnia 

con el fin de conseguir más clientes, y eso se debe a que no han conocido la 

importancia de implantar un enfoque de calidad. Por ello se recomienda que se 

esfuercen en conocer los requerimientos de los usuarios y así ofrecerles bienes y 

servicios de calidad. (Rurz-Alejos, 2015) 

Ruiz (2015) dice que esto hace referencia a que mientras más calidad se ofrezca, 

menores gastos existirán, ya que los clientes están totalmente satisfechos con lo que se 

le ha brindado.  

 

Aceptación y confianza: Si las organizaciones administran adecuadamente la calidad 

de sus servicios obtendrán la aprobación y fiabilidad de los usuarios, y la misma 

aumentará, disminuyendo así los reclamos y problemas que pueden ocurrir. (Garcia, 

2017) 
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Este beneficio quiere decir que estás haciendo un excelente trabajo. Cuando consigues 

la confianza de tus usuarios logras reducir la cantidad de inconvenientes que se 

presentan cuando la calidad es baja. (Rurz-Alejos, 2015) 

 

Mejor imagen: Ruiz (2015) La manera en la que trates a tus compradores, repercutirá 

directamente en lo que ellos piensen de tu empresa y en la imagen que se creen de la 

misma. Asimismo, es la imagen que se va a proyectar a los clientes potenciales, esto 

supone lograr un puesto entre las organizaciones que prestan un servicio de calidad.  

Optimización de la imagen y del prestigio de la compañía. Una correcta atención al 

cliente, como ya se ha mencionado en el párrafo anterior, esto significa que pertenece 

al grupo de las empresas que ofrecen un servicio óptimo. (Garcia, 2017) 

 

Sobresalir entre la competencia: En un mercado cada vez más competitivo es 

fundamental determinar una estrategia que te permita diferenciarte, y que mejor que 

empezar por brindar calidad. Cuando haces esto, tus compradores dudarán en recurrir 

a los servicios de la competencia y te preferirán porque están seguros que marcas la 

diferencia y que puedes satisfacer sus necesidades. (Rurz-Alejos, 2015) 

Ruiz (2015) define que sin importar la alta competencia que exista en el sector, si 

ofreces calidad, los clientes recurrirán a ti, y considerarán tus bienes y servicios como 

distintos y únicos.   

 

Mejor clima de trabajo: En una organización donde el ambiente laboral es eficiente 

y efectivo para los trabajadores, es obvio que reflejarán una buena imagen, lo cual 
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permite la disminución de quejas por parte de los usuarios. Del mismo modo, si no se 

cambian o reemplazan a los empleados constantemente, se genera un compromiso y 

un orgullo de formar parte de la compañía.  (Garcia, 2017) 

Se crea un mejor ambiente de trabajo, puesto que los trabajadores o miembros del 

equipo no se sienten presionados por los constantes reclamos que presentan los 

compradores cuando no son atendidos correctamente. (Rurz-Alejos, 2015)  

2.2.2. Atención al cliente 

2.2.2.1.Definición de atención al cliente 

                   

             Patiño (2019) indica que atención al cliente es primordial dentro de cualquier 

empresa, puesto que de esta manera se mantiene una relación más directa con los 

mismos. Esta área es establecida con el objetivo de que la clientela pueda presentar 

sus quejas o problemas en relación con los bienes y servicios ofrecidos, además sirve 

para ayudar a los usuarios a resolver sus dudas e inconvenientes.     

               La compañía debe estar al tanto de los requerimientos de los clientes, los 

cuales cambian constantemente. Asimismo, las organizaciones utilizan una estrategia 

de administración que se basa en ayudar y asesorar al consumidor. El área de servicio 

al cliente es el responsable de administrar todas las dudas o reclamos de los antes 

mencionados y también busca la mejor manera de resolverlos.  

               Gómez (2017) indica que la atención al consumidor es el servicio que provee 

una compañía con el fin de interactuar con su clientela. Corresponde a una serie de 

acciones o procedimientos relacionados entre sí que brinda un proveedor para lograr 
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la satisfacción del cliente por medio de una atención adecuada. Es una estrategia de 

mercadotecnia que puede ser efectiva si es usada debidamente.  

             Un buen Servicio al Cliente debe enfocarse en la mejora continua. Por esta 

razón, en primer lugar, las organizaciones necesitan hacer todo lo posible para 

identificar y conocer los deseos, puntos de vista, y necesidades de los consumidores 

mientras se está desarrollando el servicio. Mientras se buscan estos datos e 

información, no puede faltar la opinión de los trabajadores, pues al final son ellos los 

que se relacionan directamente con el comprador.  Ellos son los encargados de poner 

en práctica este método y por tal motivo, todo lo que opinen o piensen es de gran 

importancia para las compañías.  

           Por lo tanto, Cano & Giraldo (2015) en el mundo de los negocios el servicio al 

cliente es aquel que se ofrece a los individuos que compran un producto o servicio. 

Esta importante táctica comienza desde que el comprador ingresa al local hasta que se 

marcha. En las grandes compañías hay áreas que tienen por objetivo atender a los 

usuarios.   

            La mayoría de los miembros de una organización grande y prestigiosa opinan 

que la llave para el éxito es la buena atención al cliente.  Sin un área que cubra este 

servicio es posible que los consumidores se sientan insatisfechos y que por ende se 

alejen de la empresa. La forma en la que las personas se enteran si un servicio es o no 

de calidad, es a través de la comunicación boca a boca. Por esa razón debes evitar que 

se realicen comentarios perjudiciales y procurar ofrecer calidad en el servicio.  

                Asimismo, Vera (2017) opina que las empresas dependen de sus 

compradores, si ellos están insatisfechos es obvio que van evitar a toda costa volver a 
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un lugar en donde no se satisfacen sus necesidades, y por ende las ventas disminuirán 

provocando pérdidas económicas y graves consecuencias. Si por algún motivo, una 

compañía no ofrece al cliente lo que éste necesita, es muy probable que la organización 

no tenga el éxito que desea. Por esa razón, es necesario proveer un servicio de calidad. 

Son muchas las maneras que existen para atender a la clientela, puede ser por llamadas 

telefónicas, por correo, etc.   

              La atención al cliente es esencial, porque es la manera en que las empresas 

pueden comunicarse directamente con sus compradores. Con el objetivo de que los 

clientes puedan presentar quejas, opiniones o recomendaciones sobre el bien o servicio 

ofrecido, asimismo funciona para solicitar información, o algún otro tipo de servicio. 

Pese a que no parece creíble, el desarrollo y triunfo de una compañía se debe a las 

compras que realizan los clientes. Si ellos no se sienten complacidos, las ventas bajarán 

inmediatamente y esto puede afectar el avance de la organización. Por esa razón, deben 

esforzarse en proveer un servicio de calidad y capaz de competir.  (Dalongaro & 

Froemming, 2012) 

2.2.2.2.Procesos de atención al cliente 

 

 

            Para Goodman (2014) define que el estudio del desarrollo del servicio al cliente 

es un método primordial para saber en qué puede estar fallando y así mejorarlo. Así, 

los datos que consigues mientras te relacionas con el usuario sirven para conocer a 

fondo cuáles son sus requerimientos y así poder actuar. Podríamos resumir los 

diferentes procesos de este servicio en los pasos que se mencionarán a continuación: 
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Contacto: Este es el paso fundamental, no cabe duda que el primer contacto sea aquel 

que repercutirá en la experiencia del cliente. Cuando el consumidor llega a tu empresa, 

en primer lugar, busca un trato cortes, un servicio rápido que solucione sus problemas 

en el momento requerido. Con todo ello tratamos de decir que los siguientes pasos 

dependerán de este primer contacto. (Mateos, 2012) 

Este momento es primordial para hacer que los clientes se sientan satisfechos a lo largo 

de todo el proceso. Cuando un individuo acude a un servicio, espera que se le binde 

un trato personalidad, que muestre confiabilidad y empatía, también busca dar una 

respuesta positiva y efectiva a sus problemas. Aquellos son los requisitos de los 

clientes y deben ser cumplidos. Un trato excelente y atento no puede faltar, y no basta 

con eso, se debe buscar la manera de que el cliente se sienta seguro de que lo vamos a 

ayudar. (Arenal, 2018) 

 

Obtención de información: Goodman (2014) establece que la organización debe 

dedicarse a luchar por conocer las necesidades de los usuarios. Es vital comprender 

los requisitos de los clientes, de lo contrario habrá confusiones y se generará 

insatisfacción.   

Luego del primer paso, debemos actuar para resolver los inconvenientes de los 

usuarios. Pero nada de esto puede llevarse a cabo si no conocemos que es lo que les 

hace falta. Y para ello es indispensable escuchar atentamente y mostrar al cliente que 

lo comprendemos y que vamos a ayudarlo. Por último, para estar seguros de cuáles 

son sus verdaderos requerimientos, se deben realizar preguntas relacionadas.(Mateos, 

2012) 
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Resolución: Se basa en dar una solución a los problemas o quejas que los 

consumidores presenten. Esta etapa es definitiva en el servicio al cliente. De esta 

forma, resulta importante saber a qué nos estamos enfrentando y como lo vamos a 

resolver. Así pues, el comprador valora la atención brindada, la respuesta a sus 

problemas bien explicada o, incluso, aprecian la serie de opciones que la organización 

brinda cuando ya no puede hacer nada. Con una atención de calidad, y compromiso 

total tus clientes entenderán y no juzgarán tus posibles errores. (Arenal, 2018) 

Goodman (2014)  define que al momento de interactuar con el cliente positivamente, 

tenemos la oportunidad de conocerlo de manera profunda y esta es la mejor estrategia 

para brindarle algo que satisfaga sus necesidades correctamente.  La manera en que se 

desarrolle el proceso del servicio y la respuesta y solución que se dé tiene que ver con 

la naturaleza del problema, pues de nada sirve dar una respuesta que no solucionará la 

situación planteada. Para ello, se necesita contar con recursos eficientes y efectivos.   

 

Finalización: Es la fase final. Aquí debemos estar seguros de que lo que los clientes 

han pedido y han solicitado ha sido resuelto y que por ende hemos logrado su 

satisfacción. Para garantizar aquello no deben faltar las encuestas de satisfacción, las 

cuales deben contener una serie de preguntas claras y precisas.  (Mateos, 2012) 

Cuando ya se han resuelto las quejas o problemas de los clientes, aún falta dejar una 

huella positiva en él. Para alcanzar este objetivo, otra vez es necesario utilizar el trato 

cortes, y estar seguros de que el inconveniente ha sido solucionado debidamente. 

Basado en el tipo de servicio que se provee, puede apreciarse la probabilidad de 
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ejecutar una encuesta que servirá para conocer el grado de satisfacción de los 

consumidores y a la vez saber si el trabajo se está realizando correctamente. Como 

puedes imaginar, puede que no todo se realice según lo establecido, pero puede 

concordar en ciertas ocasiones. (Arenal, 2018) 

 

 

2.2.2.3.Estrategias de atención al cliente 

 

             Para Ramos (2014) señala que la mayoría de organizaciones considera a sus 

usuarios como la parte esencial que le da vida a su negocio y que por lo tanto deben 

procurar mantener su complacencia. Sin embargo, muchas compañías fracasan al 

perseguir este objetivo, pues no están capacitadas o no saben muy bien que es lo que 

tiene que hacer. Para captar a un gran número de consumidores y alcanzar tus metas 

es fundamental crear tácticas o métodos de atención al cliente, pues solo de esa manera 

conseguirás compradores fieles. Por consiguiente, te mostramos algunas de estas 

estrategias.   

 

Ofrece tu ayuda de manera activa: Cuando el cliente recurre a ti, es porque espera 

que le brindes tu apoyo, por ello, preséntate como una persona que es capaz y 

preparado para resolver cualquier inconveniente. Es de vital importancia asistirlo 

siempre que lo necesite, dirigir los reclamos hacia el personal indicado y tomar en 

cuenta sus opiniones con respecto al servicio. (F. M. J. Díaz, 2014) 
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Actúa con rapidez ante sus inquietudes: Parece que todos somos conscientes del 

disgusto que producen los tiempos de espera. Los clientes esperan que actúes con 

rapidez y que tengas la capacidad de administrar y solucionar sus reclamos en el 

momento preciso. Por tal motivo, debes evitar los tiempos de espera. (Izquierdo, 2019) 

 

Habla su mismo idioma: Ramos (2014)  hace referencia a la forma en la que debes 

responder cuando tus clientes hagan alguna consulta. Es decir, hablar de manera clara 

y sencilla, procurando siempre que te pueda entender, no debes usar palabras difíciles 

que solo harán que el usuario se sienta confundido. Hazle conocer que comprendes sus 

necesidades. 

 

Emplea un lenguaje positivo: Actúa con sinceridad, sin embargo, no debes usar 

palabras negativas, ya que esto no beneficia en nada. Si tienes problemas para 

solucionar lo que los clientes han planteado no digas que no puedes hacer nada para 

resolverlo, más bien bríndale otras opciones. (Díaz, 2014) 

 

Personaliza el trato al cliente: Esta es una táctica de vital importancia, has que tus 

clientes se sientan a gusto y pasen una experiencia inolvidable, para ello, crea un 

ambiente amical, hazles saber que te importan y que sin ellos tu negocio no tendría 

sentido. Esto implica interactuar con el cliente de manera positiva y establecer una 

amistad, pero siempre con respeto. (Izquierdo, 2019) 
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Demuestra profesionalidad: Ramos (2014) Se basa en demostrar que eres capaz y 

que estás preparado para resolver sus dudas. Por tal motivo, necesitas conocer 

detalladamente los bienes y servicios que estas ofreciendo, solo así lograrás dar una 

respuesta totalmente profesional. 

 

Vigila el índice de satisfacción: Como ya se ha mencionado muchas veces, para lograr 

la lealtad de tus usuarios no debe faltar un servicio de calidad. Asegura en todo 

momento su complacencia y mantén un control de sus niveles de satisfacción. (Díaz, 

2014) 

 

Utiliza estándares de medición: Para gestionar confiablemente el desarrollo de tu 

empresa, debes determinar modelos que tengan apreciaciones subjetivas. Más bien, 

incluye índices de calidad que puedan ser medidos objetivamente. (Izquierdo, 2019) 

 

El clientes es el centro de tu empresa: Ramos (2014) menciona que debes poner al 

cliente en primer lugar y tomarlo en cuenta al momento de realizar algún cambio o en 

la toma de decisiones. Haz que tus bienes y servicios cumplan con las necesidades y 

expectativas de los mismos y optimiza constantemente para mejores resultados.   
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III. Hipótesis 

 

 

    En los estudios cuyo enunciado es una proposición, se debe formular una 

hipótesis y en los estudios cuyo enunciado no es una proposición, es imposible plantear 

una hipótesis. Por lo tanto, en la ´presente investigación no tiene hipótesis ya que es 

una investigación de tipo descriptivo y estará sujeta a los resultados. (Baena, 2018) 

 

IV. Metodología de la investigación 

 

4.1. Diseño de la investigación 

 

            El nivel de investigación fue descriptivo; Según Behar (2018) plantea que, a 

través de la investigación descriptiva, la que utiliza el método de análisis, se alcanza a 

caracterizar un objeto de estudio o una situación concreta, determinando sus 

características y propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificación sirve 

para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio. 

           En la presente investigación fue de nivel descriptivo por que se observó y 

describió las principales características de la calidad de servicio y atención al cliente 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana. 

             El tipo de investigación fue cuantitativo, porque en la recolección de datos y 

la presentación de los resultados se utilizó procedimientos estadísticos e instrumentos 
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de medición. (Rodríguez, 2015) señala que el método cuantitativo se centra en los 

hechos o causas del fenómeno social, con escaso interés por los estados subjetivos del 

individuo. Este método utilizó el cuestionario, inventarios y análisis demográficos que 

producen números, los cuales pueden ser analizados estadísticamente para verificar, 

aprobar o rechazar las relaciones entre las variables definidas operacionalmente, 

además regularmente la presentación de resultados de estudios cuantitativos viene 

sustentada con tablas estadísticas, gráficas y un análisis numérico. 

 

            El diseño fue no experimental, es también conocida como investigación Ex 

Post Facto. Según  Rodríguez (2015) la investigación Ex Post Facto es un tipo de “... 

investigación sistemática en la que el investigador no tiene control sobre las variables 

independientes porque ya ocurrieron los hechos o porque son intrínsecamente 

manipulables,” (p.67) El diseño de la investigación es no experimental, variables, se 

limita a observar los datos tal y como se encuentra en su contexto porque no se va a 

manipular las. También fue de corte transversal porque recolectan datos en un solo 

momento, en un tiempo único, su único propósito es describir las variables y analizar 

su incidencia e interrelación en un momento dado. (Rodríguez, 2015) 

 

                                      Muestra                                         Observación 

                    M                                                 O 
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Dónde: 

M   = Muestra conformada por los clientes encuestados. 

O = Observación de las variables: Calidad de servicio y atención al cliente. 

      

4.2. Población y muestra 

Población: 

           Cualquier conjunto bien definido de personas u objetos. La población, se 

debe de aportar toda aquella información que se conozca y que sea relevante en la 

investigación, como el tamaño, las características que determinen grupos. 

(Gonzalez, 2018) 

           Para la variable calidad de servicio y atención al cliente, en la presente 

investigación la población en estudio fue infinita ya que la población con la que se 

trabajó son los clientes, siendo imposible tener una cantidad exacta que se pueda 

identificar, por ende, se utilizó una fórmula para poder calcular la población, por 

lo tanto, la población objetiva estuvo conformada por un total de 68 clientes de la 

Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

LA MUESTRA: 

              La muestra es un subgrupo de la población de interés sobre el cual se 

recolectarán datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con 

precisión, además de que debe ser representativo de la población. El investigador 
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pretende que los resultados encontrados en la muestra se generalicen o extrapolen 

a la población (en el sentido de la validez externa que se comentó al hablar de 

experimentos). (Férnandez, 2016) 

          Entonces para la variable calidad de servicio y atención la muestra es un total 

de 68 clientes de acuerdo al desarrollo de la formula estadística.  Y para determinar 

la cantidad de personas encuestadas de la Ferretería Eureka SRL. en el distrito 

Sullana 2020, se empleó la siguiente fórmula: 

n = (z^2  pq)/e^2     

 

Dónde: 

P =  probabilidades de concurrencia: (0.50) 

q =  probabilidades de no concurrencia: (0.50) 

e =  Que equivale al 10% del margen de error (0.1) 

Z =  Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)  

n =  Factor valor por determinar  

                    Entonces la muestra se determinó de la siguiente manera: 

 

n = (〖1.645〗^2 x 0.50x 0.50)/〖0.10〗^2  

n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01 

n = 0.67650625/0.01 

n = 67.650625 

n =  68 personas. 
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Cuadro 1: Cuadro de MYPES en investigación 

Razón Social de MYPE en Estudio
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4.3. Definición y operacionalización de las variables 

 

Cuadro N° 1: Matriz de operacionalización de variables 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Dimensiones  Indicadores Items Fuente Nivel 

C
alid

ad
 d

e S
erv

icio
  

Para Rogel (2018) 

se denomina la 

calidad del servicio 

puede definirse 

como el resultado 

de la evaluación de 

cumplimiento que 

realiza el 

consumidor. Es 

decir, si dicho 

servicio cumple 

con los fines que 

tiene previsto, a 

sabiendas que 

puede verse 

modificado en 

nuevas 

transacciones por 

las futuras 

experiencias del 

consumidor. 

Dimensión 

Fiabilidad 
¿Usted está contento con los productos que adquirió de 

la Ferretería? 

C
lien

tes 

N
o

m
in

al 

Seguridad 
¿El local de la Ferretería está debidamente señalizado y 

tiene las condiciones de seguridad? 

Capacidad de 

respuesta 

¿El personal de la ferretería se encuentran dispuestos a 

ayudar y responder todas las dudas e inquietudes que 

puedan tener? 

Empatía 
¿El personal muestra una comunicación, buena atención 

y en su mayoría proyecta empatía? 

Intangibilidad 
¿El personal le recibe con amabilidad al momento de 

ingresar al local comercial? 

Beneficios 

Mayor lealtad de 

los consumidores 

¿Usted es leal con la ferretería por la calidad de sus 

productos? 

Mayor 

rentabilidad y 

ventas 

¿Considera que la empresa tiene mayor rentabilidad por 

el incremento de ventas? 

Más ventas 

individuales 

¿Usted regresa a realizar sus compras a la ferretería por 

el buen servicio que le brinda el personal? 

Disposición para 

comprar 

¿La empresa cumple con los tiempos de entrega 

acordados al momento de la compra? 

Clientes 

indirectos 

¿Usted recomienda la ferretería a sus parientes, amigos, 

y familiares? 
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Menores gastos 
¿Considera que la empresa disminuye gastos por qué no 

realiza publicidad televisiva? 

Aceptación y 

confianza 

¿Usted tiene confianza en la empresa porque cumple 

con la entrega de pedidos a tiempo? 

Mejor imagen 
¿El personal tiene buen trato y por lo tanto le brinda 

una imagen positiva a la empresa? 

Sobresalir entre 

la competencia 

¿La empresa tiene un sistema de información donde 

evalúa el desempeño de la competencia? 

Mejor clima de 

trabajo 

¿Usted regresa consecutivamente a la Ferretería por el 

buen clima laboral que percibe entre el personal? 
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Variable 
Definición 

Conceptual 
Dimensiones  Indicadores Items Fuente Nivel 

A
ten

ció
n
 al C

lien
te

 

Patiño (2019) 

define que la 

atención al cliente 

es una de las 

actividades quizás 

más importantes en 

los mercados, dado 

que es el servicio 

que prestan algunas 

empresas de 

servicios o que 

distribuyen 

productos a sus 

clientes para tener 

una comunicación 

más directa con 

ellos.  

Procesos 

Contacto 
¿El personal le recibe con amabilidad y respeto desde la 

primera vez que acudió a la ferretería? 
C

lien
te 

N
o

m
in

al 

Obtención de 

información 
¿El personal le brinda información oportuna y real? 

Resolución 
¿La empresa y el personal le brinda solución a los 

problemas que se presenten con respecto algún producto? 

Finalización ¿El personal se despide con cordialidad y cortesía? 

Estrategias 

Ofrece tu ayuda 

de manera activa 

¿Considera que la calidad de atención que brinda el 

personal le ayuda a realizar una compra exitosa? 

Actúa con 

rapidez ante sus 

inquietudes 

¿El personal atiende con rapidez sus pedidos? 

Habla su mismo 

idioma 
¿El personal interactúa de manera humilde y clara? 

Emplea un 

lenguaje positivo 

¿El personal refleja una actitud positiva y le recomienda 

los mejores productos? 

Personaliza el 

trato al cliente 

¿La ferretería tiene personal necesario para brindarles 

atención personalizada? 

Demuestra 

profesionalidad 

¿El personal tiene cultura de buen servicio y demuestra 

profesionalismo al momento de atender? 

Vigila el índice 

de satisfacción 

¿Usted se encuentra satisfecho con la atención brindada 

durante su estadía en el local? 

Utiliza estándares 

de medición 

¿Considera que la empresa tiene estándares de atención 

al cliente? 

El cliente es el 

centro de tu 

empresa 

¿La empresa aplica procedimientos para el 

desplazamiento de los materiales en tiempo real y 

garantizan el aprovisionamiento de producto? 
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recolección de datos 

Técnica: 

           Para el desarrollo de la presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta 

que se aplicó a los clientes de la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

           En la investigación disponemos de múltiples tipos de instrumentos para medir 

las variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de 

recolección de los datos. El instrumento más utilizado para recolectar los datos es el 

cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o 

más variables a medir también se utilizan en encuestas de todo tipo. (Férnandez, 2016) 

Instrumento: 

         La presente investigación utilizó como instrumento de recolección de datos el 

cuestionario. Dicho instrumento fue elaborado para recoger la opinión de los clientes 

de la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020 

         Para Lerma (2016) el cuestionario es un sistema de preguntas ordenadas con 

coherencia, con sentido lógico y psicológico, expresado con lenguaje sencillo y claro. 

Permite la recolección de datos a partir de las fuentes primarias. Está definido por los 

temas que aborda la encuesta. Logra coincidencia en calidad y cantidad de la 

información recabada. Tiene un modelo uniforme que favorece la contabilidad y la 

comprobación. Es el instrumento que vincula el planteamiento del problema con las 

respuestas que se obtienen de la muestra. El tipo y características del cuestionario se 

determinan a partir de las necesidades de la investigación (p.7). 
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4.5. Plan de análisis 

     

En la presente investigación se usó la técnica de la encuesta que viene hacer el 

cuestionario. Los datos recolectados en la investigación se analizaron haciendo uso de 

la estadística descriptiva. Para poder obtener la información se aplicó un cuestionario 

de 28 preguntas aplicadas a la muestra seleccionada. Después de obtener la 

información para poder ordenarla se tuvo como soporte el programa Excel y el SPSS 

que es el medio más usado para este tipo de investigaciones. Entre los sistemas para 

ordenar los datos se encuentran principalmente dos: la distribución de frecuencias y la 

representación gráfica, estos sistemas de organización y descripción de los datos 

permitieron realizar un análisis de datos, dependiendo de los objetivos planteados en 

el trabajo de investigación. Luego la información obtenida al usar la técnica de la 

encuesta se transpuso en cuadros y gráficos estadísticos, en donde se detallaron e 

interpretaron de los datos estadísticos. 
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4.6. Matriz de consistencia  

Título 

Enunciado 

del 

Problema 

Objetivo General Objetivos Específicos Variables Metodología 

Calidad de 

servicio y 

atención al 

cliente en la 

Ferretería 

Eureka SRL. 

en el distrito 

Sullana 2020 

¿Cuáles son 

las 

principales 

características 

de la calidad 

de servicio y 

atención al 

cliente en la 

Ferretería 

Eureka SRL. 

en el distrito 

Sullana 

2020?  

Determinar las 

principales 

características de 

la calidad de 

servicio y atención 

al cliente en la 

Ferretería Eureka 

SRL. en el distrito 

Sullana 2020. 

a) Describir las dimensiones de calidad de servicio en 

la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020 

Calidad de 

Servicio 

Nivel de 

investigación: 

Descriptiva           

tipo de 

investigación: 

Cuantitativa Diseño: 

No experimental, 

corte transversal 

b) Identificar los beneficios de calidad de servicio en 

la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020 

Unidades 

Económicas de la 

investigación: 01 

MYPE 

c) Describir los procesos de la atención al cliente en 

la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020 
Atención al 

Cliente 

Población: Infinita 

para calidad de 

servicio y atención al 

cliente.                 

Muestra: 68 clientes  

d) Identificar las estrategias de la atención al cliente 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 

2020 

Técnica: Encuesta                          

Instrumento: 

Cuestionario 
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4.7. Principios éticos 

 

             El principio ético. Se trata de una regla que sirve como guía para definir la 

conducta, ya que recoge aquello que se toma como válido o bueno. Según, el Código 

de Ética para la Investigación (versión 002) de la  (ULADECH, 2019) indica que los 

principios éticos que se tendrá en cuenta en la presente investigación fueron: 

 

Protección a las personas. - Se respetará a las personas, y no se obligará a llenar las 

encuestas si es que no están de acuerdo, solamente se incluirán a las personas que 

estuvieron dispuestos a brindar información, además no se divulgara su identidad. 

 

Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigación no se obligará, ni 

maltratará en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas en 

investigación, se tratará de la mejor manera y con palabras adecuadas. 

 

Justicia. - A los propietarios y colaboradores se les tratara con equidad y justicia, no 

se realizarán comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes, 

además en la investigación no se manipulará ni se cambiará los datos adquiridos 

durante la encuesta. 

 

Integridad científica. - Se respetarán los derechos de autor, colocando las citas 

bibliográficas de acuerdo con las Normas APA. 
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V. Resultados 

5.1. Resultado 

5.1.1. Variable: Calidad de servicio 

                 Primer objetivo específico: Describir las dimensiones de calidad de 

servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

   

Tabla 1 Usted está contento con los productos que adquirió de la Ferretería 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 36 53% 

Casi siempre 13 19% 

A veces 7 10% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 12 18% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 

 

Ilustración 1: Gráfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 1 Usted 

está contento con los productos que adquirió de la Ferretería 
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Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 1 y su figura, del total de clientes encuestados el 53% 

manifestaron que siempre está contento con los productos que adquirió de la Ferretería, 

en tanto el 19% respondió que casi siempre está contento con los productos que 

adquirió de la Ferretería, mientras que el 18% indica que nunca está contento con los 

productos que adquirió de la Ferretería, mientras que el 10% indica que a veces está 

contento con los productos que adquirió de la Ferretería. 
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Tabla 2 El local de la Ferretería está debidamente señalizado y tiene las 

condiciones de seguridad 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 0 0% 

Casi siempre 18 26% 

A veces 10 15% 

Casi nunca 6 9% 

Nunca 34 50% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 2: Gráfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 2 El 

local de la Ferretería está debidamente señalizado y tiene las condiciones de 

seguridad 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 2 y su figura, del total de clientes encuestados el 50% 

manifestaron que el local de la Ferretería nunca está debidamente señalizado y tiene 

las condiciones de seguridad, mientras que el 26% indica que el local de la Ferretería 

casi siempre está debidamente señalizado y tiene las condiciones de seguridad, 

mientras que el 15% indica que el local de la Ferretería a veces está debidamente 

señalizado y tiene las condiciones de seguridad, y el 9% indica que el local de la 

Ferretería casi nunca está debidamente señalizado y tiene las condiciones de seguridad. 
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Tabla 3 El personal de la ferretería se encuentran dispuestos a ayudar y responder 

todas las dudas e inquietudes que puedan tener 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 38 55% 

Casi siempre 13 19% 

A veces 8 12% 

Casi nunca 10 14% 

Nunca 0 0% 

Total 69 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 

 
Ilustración 3: Gráfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 3 El 

personal de la ferretería se encuentran dispuestos a ayudar y responder todas las 

dudas e inquietudes que puedan tener 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 3 y su figura, del total de clientes encuestados el 55% 

manifestaron que el personal de la ferretería siempre se encuentran dispuestos a ayudar 

y responder todas las dudas e inquietudes que puedan tener, mientras que el 19% indica 

que el personal de la ferretería casi siempre se encuentran dispuestos a ayudar y 

responder todas las dudas e inquietudes que puedan tener, asimismo el 14% indica que 

el personal de la ferretería casi nunca, y el 12% indica que el personal de la ferretería 

a veces se encuentran dispuestos a ayudar y responder todas las dudas e inquietudes 

que puedan tener. 
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Tabla 4 El personal muestra una comunicación, buena atención y en su mayoría 

proyecta empatía 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 48 71% 

Casi siempre 12 18% 

A veces 4 6% 

Casi nunca 3 4% 

Nunca 1 1% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 

 
Ilustración 4: Gráfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 4 El 

personal muestra una comunicación, buena atención y en su mayoría proyecta 

empatía 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 4 y su figura, del total de clientes encuestados el 71% 

manifestaron que el personal siempre muestra una comunicación, buena atención y en 

su mayoría proyecta empatía, mientras que el 18% indica que el personal casi siempre 

muestra una comunicación, buena atención y en su mayoría proyecta empatía, el 6% 

indica que el personal a veces muestra una comunicación, buena atención y en su 

mayoría proyecta empatía, el 4% indica que el personal casi nunca muestra una 

comunicación, buena atención y en su mayoría proyecta empatía, y el 1% indica que 

el personal nunca muestra una comunicación, buena atención y en su mayoría proyecta 

empatía. 
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Tabla 5 El personal le recibe con amabilidad al momento de ingresar al local 

comercial 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 42 62% 

Casi siempre 2 3% 

A veces 19 28% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 5 7% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 5: Gráfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 5 El 

personal le recibe con amabilidad al momento de ingresar al local comercial 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 5 y su figura, del total de clientes encuestados el 62% 

manifestaron que el personal siempre le recibe con amabilidad al momento de ingresar 

al local comercial, mientras que el 28% indica que el personal a veces le recibe con 

amabilidad al momento de ingresar al local comercial, el 7% indica que el personal 

nunca le recibe con amabilidad al momento de ingresar al local comercial, y el 3% 

indica que el personal casi siempre le recibe con amabilidad al momento de ingresar 

al local comercial. 
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              Segundo Objetivo Especifico: Identificar los beneficios de calidad de 

servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

Tabla 6 Usted es leal con la ferretería por la calidad de sus productos 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 40 59% 

Casi siempre 3 4% 

A veces 8 12% 

Casi nunca 17 25% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 6: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 6 Usted 

es leal con la ferretería por la calidad de sus productos 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 6 y su figura, del total de clientes encuestados el 59% 

manifestaron que siempre es leal con la ferretería por la calidad de sus productos, 

mientras que el 25% indica que casi nunca es leal con la ferretería por la calidad de 

sus productos, mientras que el 12% indica que a veces es leal con la ferretería por la 

calidad de sus productos, y el 4% indica que casi siempre es leal con la ferretería por 

la calidad de sus productos. 
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Tabla 7 Considera que la empresa tiene mayor rentabilidad por el incremento de 

ventas 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 10 15% 

Casi siempre 47 69% 

A veces 4 6% 

Casi nunca 7 10% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 7: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 7 

Considera que la empresa tiene mayor rentabilidad por el incremento de ventas 

 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 7 y su figura, del total de clientes encuestados el 69% 

manifestaron que la empresa casi siempre tiene mayor rentabilidad por el incremento 

de ventas, mientras que el 15% indica que la empresa siempre tiene mayor rentabilidad 

por el incremento de ventas, mientras que el 10% indica que la empresa casi nunca 

tiene mayor rentabilidad por el incremento de ventas, y el 6% indica que la empresa a 

veces tiene mayor rentabilidad por el incremento de ventas. 
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Tabla 8 Usted regresa a realizar sus compras a la ferretería por el buen servicio 

que le brinda el personal 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 53 78% 

Casi siempre 2 3% 

A veces 3 4% 

Casi nunca 10 15% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 8: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 8 Usted 

regresa a realizar sus compras a la ferretería por el buen servicio que le brinda el 

personal 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 8 y su figura, del total de clientes encuestados el 78% 

manifestaron que siempre regresa a realizar sus compras a la ferretería por el buen 

servicio que le brinda el personal, mientras que el 15% indica que casi nunca regresa 

a realizar sus compras a la ferretería por el buen servicio que le brinda el personal, 

mientras que el 4% indica que a veces regresa a realizar sus compras a la ferretería por 

el buen servicio que le brinda el personal, y el 3% indica que casi siempre regresa a 

realizar sus compras a la ferretería por el buen servicio que le brinda el personal. 
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Tabla 9 La empresa cumple con los tiempos de entrega acordados al momento de 

la compra 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 53 78% 

Casi siempre 4 6% 

A veces 11 16% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

            Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 

 

 
Ilustración 9: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 9 La 

empresa cumple con los tiempos de entrega acordados al momento de la compra 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 9 y su figura, del total de clientes encuestados el 78% 

manifestaron que la empresa siempre cumple con los tiempos de entrega acordados al 

momento de la compra, mientras que el 16% indica que la empresa a veces cumple 

con los tiempos de entrega acordados al momento de la compra, y el 6% indica que la 

empresa casi siempre cumple con los tiempos de entrega acordados al momento de la 

compra. 
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Tabla 10 Usted recomienda la ferretería a sus parientes, amigos, y familiares 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 48 71% 

Casi siempre 3 4% 

A veces 11 16% 

Casi nunca 6 9% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 10: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 10 

Usted recomienda la ferretería a sus parientes, amigos, y familiares 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 10 y su figura, del total de clientes encuestados el 71% 

manifestaron que siempre recomienda la ferretería a sus parientes, amigos, y 

familiares, mientras que el 16% indica que a veces recomienda la ferretería a sus 

parientes, amigos, y familiares, mientras que el 9% indica casi nunca recomienda la 

ferretería a sus parientes, amigos, y familiares, el 4% indica casi siempre recomienda 

la ferretería a sus parientes, amigos, y familiares.  

 

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

0

10

20

30

40

50

1 2

1; 48

2; 71%

1; 3
2; 4%

11

16%

6
9%

0 0%



87 

 

Tabla 11 Considera que la empresa disminuye gastos por qué no realiza publicidad 

televisiva 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 12 18% 

Casi siempre 39 57% 

A veces 17 25% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

            Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 11: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 11 

Considera que la empresa disminuye gastos por qué no realiza publicidad 

televisiva 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 11 y su figura, del total de clientes encuestados el 57% 

manifestaron que la empresa casi siempre disminuye gastos por qué no realiza 

publicidad televisiva, mientras que el 25% indica que la empresa a veces disminuye 

gastos por qué no realiza publicidad televisiva, mientras que el 18% indica que la 

empresa siempre disminuye gastos por qué no realiza publicidad televisiva. 
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Tabla 12 Usted tiene confianza en la empresa porque cumple con la entrega de 

pedidos a tiempo 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 51 75% 

Casi siempre 15 22% 

A veces 2 3% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

            Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 12: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 12 

Usted tiene confianza en la empresa porque cumple con la entrega de pedidos a 

tiempo 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 12 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que siempre tiene confianza en la empresa porque cumple con la entrega 

de pedidos a tiempo, mientras que el 22% indica que casi siempre tiene confianza en 

la empresa porque cumple con la entrega de pedidos a tiempo, y el 3% indica que a 

veces tiene confianza en la empresa porque cumple con la entrega de pedidos a tiempo. 
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Tabla 13 El personal tiene buen trato y por lo tanto le brinda una imagen positiva 

a la empresa 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 17 25% 

Casi siempre 46 68% 

A veces 0 0% 

Casi nunca 5 7% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

            Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 13: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 13 El 

personal tiene buen trato y por lo tanto le brinda una imagen positiva a la empresa 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 13 y su figura, del total de clientes encuestados el 68% 

manifestaron que el personal casi siempre tiene buen trato y por lo tanto le brinda una 

imagen positiva a la empresa, mientras que el 25% indica que el personal siempre tiene 

buen trato y por lo tanto le brinda una imagen positiva a la empresa, mientras que el 

7% indica que el personal casi nunca tiene buen trato y por lo tanto le brinda una 

imagen positiva a la empresa. 
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Tabla 14 La empresa tiene un sistema de información donde evalúa el desempeño 

de la competencia 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 5 7% 

Casi siempre 12 18% 

A veces 51 75% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

            Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 14: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 14 La 

empresa tiene un sistema de información donde evalúa el desempeño de la 

competencia 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 14 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que la empresa a veces tiene un sistema de información donde evalúa el 

desempeño de la competencia, mientras que el 18% indica que la empresa casi siempre 

tiene un sistema de información donde evalúa el desempeño de la competencia, 

mientras que el 7% indica que la empresa siempre tiene un sistema de información 

donde evalúa el desempeño de la competencia. 

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

0

10

20

30

40

50

60

1 2

1; 5
2; 7%

1; 12

2; 18%

51

75%

0 0%

0 0%



91 

 

Tabla 15 Usted regresa consecutivamente a la Ferretería por el buen clima laboral 

que percibe entre el personal 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 15 22% 

Casi siempre 41 60% 

A veces 12 18% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

            Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 15: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 15 

Usted regresa consecutivamente a la Ferretería por el buen clima laboral que 

percibe entre el personal 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 15 y su figura, del total de clientes encuestados el 60% 

manifestaron que casi siempre regresa consecutivamente a la Ferretería por el buen 

clima laboral que percibe entre el personal, mientras que el 22% indica que siempre 

regresa consecutivamente a la Ferretería por el buen clima laboral que percibe entre el 

personal, mientras que el 18% indica que a veces regresa consecutivamente a la 

Ferretería por el buen clima laboral que percibe entre el personal. 
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5.1.2. Variable: Atención al cliente 

  

               Tercer objetivo específico: Describir los procesos de la atención al cliente 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

Tabla 16 El personal le recibe con amabilidad y respeto desde la primera vez que 

acudió a la ferretería 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 51 75% 

Casi siempre 10 15% 

A veces 7 10% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 16: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 16 El 

personal le recibe con amabilidad y respeto desde la primera vez que acudió a la 

ferretería 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 16 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que el personal siempre le recibe con amabilidad y respeto desde la 

primera vez que acudió a la ferretería, mientras que el 15% indica que el personal casi 

siempre le recibe con amabilidad y respeto desde la primera vez que acudió a la 

ferretería, mientras que el 10% indica que el personal a veces le recibe con amabilidad 

y respeto desde la primera vez que acudió a la ferretería. 
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Tabla 17 El personal le brinda información oportuna y real 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 51 75% 

Casi siempre 5 7% 

A veces 12 18% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 17: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 17 El 

personal le brinda información oportuna y real 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 17 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que el personal siempre le brinda información oportuna y real, mientras 

que el 18% indica el personal a veces le brinda información oportuna y real, el 7% 

indica que el personal casi siempre le brinda información oportuna y real. 
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Tabla 18 La empresa y el personal le brinda solución a los problemas que se 

presenten con respecto algún producto 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 38 56% 

Casi siempre 6 9% 

A veces 13 19% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 11 16% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 18: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 18 La 

empresa y el personal le brinda solución a los problemas que se presenten con 

respecto algún producto 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 18 y su figura, del total de clientes encuestados el 56% 

manifestaron que la empresa y el personal siempre le brinda solución a los problemas 

que se presenten con respecto algún producto, mientras que el 19% indica la empresa 

y el personal a veces le brinda solución a los problemas que se presenten con respecto 

algún producto, el 16% indica que la empresa y el personal nunca le brinda solución a 

los problemas que se presenten con respecto algún producto, el 9% indica que la 

empresa y el personal casi siempre le brinda solución a los problemas que se presenten 

con respecto algún producto. 
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Tabla 19  El personal se despide con cordialidad y cortesía 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 37 54% 

Casi siempre 4 6% 

A veces 9 13% 

Casi nunca 18 26% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

              Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 19: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 19 El 

personal se despide con cordialidad y cortesía 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 19 y su figura, del total de clientes encuestados el 54% 

manifestaron que el personal siempre se despide con cordialidad y cortesía, mientras 

que el 26% indica que el personal casi nunca se despide con cordialidad y cortesía, 

mientras que el 13% indica que el personal a veces se despide con cordialidad y 

cortesía, y el 6% indica que el personal casi siempre se despide con cordialidad y 

cortesía. 

 

 

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

0

10

20

30

40

1 2

1; 37

2; 54%

1; 4
2; 6%

9

13%

18

26%

0 0%



96 

 

            Cuarto objetivo específico: Identificar las estrategias de la atención al cliente 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

Tabla 20 Considera que la calidad de atención que brinda el personal le ayuda a 

realizar una compra exitosa 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 53 78% 

Casi siempre 6 9% 

A veces 8 12% 

Casi nunca 1 1% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 20: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 20 

Considera que la calidad de atención que brinda el personal le ayuda a realizar 

una compra exitosa 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 20 y su figura, del total de clientes encuestados el 78% 

manifestaron que la calidad de atención que brinda el personal siempre le ayuda a 

realizar una compra exitosa, mientras que el 12% indica que la calidad de atención que 

brinda el personal a veces le ayuda a realizar una compra exitosa, mientras que el 9% 

indica que la calidad de atención que brinda el personal casi siempre, y el 1% indica 

que la calidad de atención que brinda el personal casi nunca.  
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Tabla 21  El personal atiende con rapidez sus pedidos 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 47 69% 

Casi siempre 4 6% 

A veces 17 25% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los cliente  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 21: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 21 El 

personal atiende con rapidez sus pedidos 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 21 y su figura, del total de clientes encuestados el 69% 

manifestaron que el personal siempre atiende con rapidez sus pedidos, mientras que el 

25% indica que el personal a veces atiende con rapidez sus pedidos, mientras que el 

6% indica que el personal casi siempre atiende con rapidez sus pedidos. 
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Tabla 22  El personal interactúa de manera humilde y clara 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 34 50% 

Casi siempre 17 25% 

A veces 6 9% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 11 16% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 22: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 22 El 

personal interactúa de manera humilde y clara 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 22 y su figura, del total de clientes encuestados el 50% 

manifestaron que el personal siempre interactúa de manera humilde y clara, mientras 

que el 25% indica que el personal casi siempre interactúa de manera humilde y clara, 

mientras que el 16% indica que el personal nunca interactúa de manera humilde y 

clara, el 9% indica que el personal a veces interactúa de manera humilde y clara. 
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Tabla 23  El personal refleja una actitud positiva y le recomienda los mejores 

productos 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 3 4% 

Casi siempre 45 66% 

A veces 14 21% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 6 9% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los cliente  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 23: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 23 El 

personal refleja una actitud positiva y le recomienda los mejores productos 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 23 y su figura, del total de clientes encuestados el 66% 

manifestaron que el personal casi siempre refleja una actitud positiva y le recomienda 

los mejores productos, mientras que el 21% indica que el personal a veces refleja una 

actitud positiva y le recomienda los mejores productos, mientras que el 9% indica que 

el personal nunca refleja una actitud positiva y le recomienda los mejores productos, 

el 4% indica que el personal siempre refleja una actitud positiva y le recomienda los 

mejores productos. 
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Tabla 24  La ferretería tiene personal necesario para brindarles atención 

personalizada 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 1 1% 

Casi siempre 22 32% 

A veces 33 49% 

Casi nunca 12 18% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 24: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 24 La 

ferretería tiene personal necesario para brindarles atención personalizada 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 24 y su figura, del total de clientes encuestados el 49% 

manifestaron que la ferretería a veces tiene personal necesario para brindarles atención 

personalizada, mientras que el 32% indica que la ferretería casi siempre tiene personal 

necesario para brindarles atención personalizada, el 18% indica que la ferretería casi 

nunca tiene personal necesario para brindarles atención personalizada, y el 1% indica 

que la ferretería siempre tiene personal necesario para brindarles atención 

personalizada. 
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Tabla 25  El personal tiene cultura de buen servicio y demuestra profesionalismo 

al momento de atender 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 25 37% 

Casi siempre 13 19% 

A veces 30 44% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 25:  Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 25 El 

personal tiene cultura de buen servicio y demuestra profesionalismo al momento 

de atender 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 25 y su figura, del total de clientes encuestados el 44% 

manifestaron que el personal a veces tiene cultura de buen servicio y demuestra 

profesionalismo al momento de atender, mientras que el 37% indica que el personal 

siempre tiene cultura de buen servicio y demuestra profesionalismo al momento de 

atender, mientras que el 19% indica que el personal siempre tiene cultura de buen 

servicio y demuestra profesionalismo al momento de atender. 
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Tabla 26 Usted se encuentra satisfecho con la atención brindada durante su 

estadía en el local 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 18 26% 

Casi siempre 40 59% 

A veces 10 15% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 26: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 26 

Usted se encuentra satisfecho con la atención brindada durante su estadía en el 

local 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 26 y su figura, del total de clientes encuestados el 59% 

manifestaron que casi siempre se encuentra satisfecho con la atención brindada durante 

su estadía en el local, mientras que el 26% indica que siempre se encuentra satisfecho 

con la atención brindada durante su estadía en el local, mientras que el 15% indica que 

a veces se encuentra satisfecho con la atención brindada durante su estadía en el local. 
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Tabla 27  Considera que la empresa tiene estándares de atención al cliente 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 19 28% 

Casi siempre 0 0% 

A veces 22 32% 

Casi nunca 27 40% 

Nunca 0 0% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 27: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 27 

Considera que la empresa tiene estándares de atención al cliente 

Interpretación:  

 

Con respecto a la tabla 27 y su figura, del total de clientes encuestados el 40% 

manifestaron que Considera que la empresa tiene estándares de atención al cliente, 

mientras que el 32% indica que Considera que la empresa tiene estándares de atención 

al cliente, mientras que el 28% indica que Considera que la empresa tiene estándares 

de atención al cliente. 
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Tabla 28  La empresa aplica procedimientos para el desplazamiento de los 

materiales en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento de producto 

Categorías Cantidad Porcentaje 

Siempre 12 18% 

Casi siempre 39 57% 

A veces 0 0% 

Casi nunca 0 0% 

Nunca 17 25% 

Total 68 100% 

             Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes  

 Elaboración: Investigador 

 
Ilustración 28: Gráfica de barras que muestra los resultados de la pregunta 28 La 

empresa aplica procedimientos para el desplazamiento de los materiales en tiempo 

real y garantizan el aprovisionamiento de producto 

Interpretación:  

Con respecto a la tabla 28 y su figura, del total de clientes encuestados el 57% 

manifestaron que la empresa casi siempre aplica procedimientos para el 

desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento de 

producto, mientras que el 25% indica que la empresa nunca aplica procedimientos para 

el desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento 

de producto, el 18% indica que la empresa siempre aplica procedimientos para el 

desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento de 

producto. 
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5.2. Análisis de resultados 

 

5.2.1. Variable: Calidad de servicio 

                 Primer objetivo específico: Describir las dimensiones de calidad de 

servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 1 y su figura, del total de clientes encuestados el 53% 

manifestaron que siempre está contento con los productos que adquirió de la Ferretería. 

En consecuencia, la mayoría de los clientes siempre está contento con los productos 

que adquirió de la Ferretería, por lo tanto dichos resultados discrepan con (Alva & 

Mauricio, 2017) en su trabajo de investigación denominada La calidad de servicio y 

su influencia en la satisfacción de los clientes de la ferretería J&A E.I.R.L., Bagua 

2017, quien concluyó que la dimensión fiabilidad afecta directamente en la 

satisfacción de los clientes de la ferretería J&A E.I.R.L, además coincide con (Alcaide, 

2015) define que corresponde a la habilidad que necesita una organización prestadora 

de servicios para proveerlo de forma segura y fiable. Cuando hablamos de 

confiabilidad también hacemos referencia al tiempo en que uno se demora en brindar 

el servicio, hay que ser puntuales y hábiles en resolver todo lo que el cliente exponga. 

Esta dimensión se basa en ofrecer el servicio adecuadamente desde el inicio. De tal 

manera los clientes están satisfechos con el servicio y producto que brinda la ferretería, 

ya que el propietario y el personal ponen de su parte para hacer feliz de ellos; es así 
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como los resultados dan respuesta al objetivo específico: Describir las dimensiones de 

calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 2 y su figura, del total de clientes encuestados el 50% 

manifestaron que el local de la Ferretería nunca está debidamente señalizado y tiene 

las condiciones de seguridad. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que 

el local de la Ferretería nunca está debidamente señalizado y tiene las condiciones de 

seguridad, por lo tanto, dichos resultados discrepa con (Huamán, 2019) en su trabajo 

de investigación denominado Caracterización de la competitividad y el merchandising 

en las Mype del rubro ferretería del AA.HH. Cossio del Pomar - Castilla, año 2016, 

quien concluyó que están en desacuerdo sobre los ambientes debidamente señalizados 

y las condiciones de seguridad en los ambientes; además estos resultados discrepa con 

(González & Arciniegas, 2016) establece que cuando el usuario hace uso de los 

servicios de atención al cliente, es porque tienen la plena certeza de que  se le va a 

ofrecer exactamente lo que requieren y se van a resolver sus dudas e inconvenientes 

adecuadamente. La capacidad de los trabajadores para dar a conocer sus habilidades y 

conocimientos también es una manera de hacer que los compradores se sientan 

seguros. Esta dimensión va relacionada con la veracidad. Asimismo, en primordial que 

la empresa se enfoque en lograr la complacencia del consumidor. De tal manera los 

clientes afirman que al local le falta medidas de seguridad en las señalizaciones, es un 

deficiencia que le falta mejorar al propietario, en conclusión los resultados dan 

respuesta al objetivo específico: Describir las dimensiones de calidad de servicio en la 

Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 
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Con respecto a la tabla 3 y su figura, del total de clientes encuestados el 55% 

manifestaron que el personal de la ferretería siempre se encuentra dispuestos a ayudar 

y responder todas las dudas e inquietudes que puedan tener. En consecuencia, la 

mayoría de los clientes afirman que el personal de la ferretería siempre se encuentra 

dispuestos a ayudar y responder todas las dudas e inquietudes que puedan tener, por lo 

tanto dichos resultados coinciden con (Alva & Mauricio, 2017) en su trabajo de 

investigación denominada La calidad de servicio y su influencia en la satisfacción de 

los clientes de la ferretería J&A E.I.R.L., Bagua 2017, quien concluyó que los clientes 

hallan que los empleados de la ferretería siempre se encuentran dispuestos a ayudar y 

responder todas las dudas e inquietudes que puedan tener; además estos resultados 

coinciden con (Wagner, 2014) se refiere a hace referencia a la rapidez con la que se 

desarrolla el servicio al momento en que los clientes tienen alguna duda o problema. 

Este elemento es clave y los consumidores lo aprecian demasiado, y aún más cuando 

la organización se relaciona con ellos y los ayudan a resolver sus dudas y cualquier 

otra situación que se presente. De tal manera los clientes afirman que el personal 

resuelve todo sus dudas y consultas y que son personas muy amable y razonables, en 

consecuencia los resultados dan respuesta al objetivo específico: Describir las 

dimensiones de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 

2020. 

 

Con respecto a la tabla 4 y su figura, del total de clientes encuestados el 71% 

manifestaron que el personal siempre muestra una comunicación, buena atención y en 

su mayoría proyecta empatía. En consecuencia, la mayoría de los clientes el personal 

siempre muestra una comunicación, buena atención y en su mayoría proyecta empatía, 
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por lo tanto, dichos resultados coinciden con (Castillo, 2019) en su trabajo de 

investigación titulada “Caracterización de gestión de calidad e innovación de servicios 

en las MYPE, rubro Ferreterías Piura centro, año 2017, quien concluyó que la 

comunicación y la buena atención en su mayoría proyecta empatía entre los 

trabajadores y los clientes, además coincide con (Alcaide, 2015) significa que se trata 

de proveer una atención que se diferencie de las demás. La cortesía no basta, hay que 

tener empatía con el cliente y de alguna u otra forma hacerle saber que entendemos su 

situación y que nos comprometemos a ayudarlos en todo lo que necesiten, para ello es 

fundamental estar al tanto de sus requerimientos. Cortesía implica respeto, amabilidad, 

así como también la generación de un ambiente cálido. De tal manera los clientes 

manifiestan que el personal se comunica de buena manera y muestra empatía al 

momento de atender, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: 

Describir las dimensiones de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 5 y su figura, del total de clientes encuestados el 62% 

manifestaron que el personal siempre le recibe con amabilidad al momento de ingresar 

al local comercial. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que el personal 

siempre le recibe con amabilidad al momento de ingresar al local comercial, por lo 

tanto, dichos resultados coinciden con (Tamara, 2018) en su trabajo de investigación 

denominada Gestión de calidad bajo el enfoque en la atención al cliente en las micro 

y pequeñas empresas sector comercio rubro venta de materiales de construcción, 

artículos de ferretería y fontanería en el jirón Manuel Ruiz distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, año 2017, quien concluyó que sus colaboradores si reciben con 
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amabilidad a los clientes al momento de ingresar al local comercial, además coinciden 

con (González & Arciniegas, 2016) establece que el servicio es intangible. Es esencial 

tener en cuenta que para que un servicio se desarrolle correctamente, es importante 

utilizar la máxima productividad posible. Asimismo, hay que considerar la 

interrelación con los usuarios, si existe una buena relación en la que el comprador 

también interviene todo marchará como se espera. De tal manera los clientes indican 

que cada vez que se acercan a comprar sus productos en la ferretería el personal le 

recibe muy amable, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: 

Describir las dimensiones de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020. 

 

              Segundo Objetivo Especifico: Identificar los beneficios de calidad de 

servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 6 y su figura, del total de clientes encuestados el 59% 

manifestaron que siempre es leal con la ferretería por la calidad de sus productos. En 

consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que siempre es leal con la ferretería 

por la calidad de sus productos. Estos resultados coinciden con (Llanos, 2018) en su 

trabajo de investigación denominada El marketing de servicios y la satisfacción de los 

clientes de la ferretería Heleo, 2017, quien concluyó que también se debe procurar 

seguir manteniendo el nivel de preferencia, lealtad, perspectiva, además coinciden con  

(Garcia, 2017) define que cuando se ofrece un servicio de calidad, los consumidores 

quedan satisfechos y por ende tienen  a realizar más compras y a regresar a la misma 
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empresa en donde pasaron una agradable experiencia, incluso, se vuelven en 

embajadores de la marca, recomendado y promocionando los bienes y servicios  que 

esta ofrece. De tal manera los clientes afirman que siempre regresan a la ferretería por 

el buen trato y la calidad de los productos y servicio, en conclusión, los resultados dan 

respuesta al objetivo específico: Identificar los beneficios de calidad de servicio en la 

Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 7 y su figura, del total de clientes encuestados el 69% 

manifestaron que la empresa casi siempre tiene mayor rentabilidad por el incremento 

de ventas. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que la empresa casi 

siempre tiene mayor rentabilidad por el incremento de ventas, por lo tanto, dichos 

resultados coinciden con (Zavaleta, 2018) en su trabajo de investigación denominada 

Propuesta de  mejora en el área de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para 

aumentar la rentabilidad de la ferretería Dino Alca E.I.R., quien concluyó que del 69%, 

lo que según la escala representa un desempeño bueno, y concluyo que Se logró 

mejorar la rentabilidad al disminuir los costos innecesarios, además coinciden con 

(Ruiz, 2015) define que para aumentar los precios sin que esto perjudique a la empresa 

haciendo que los clientes se alejen, es indispensable brindar bienes y servicios de 

calidad, de esa forma los usuarios valorarán las cualidades de lo ofrecido y no se fijarán 

en los precios. Cualquier valor agregado aumenta la rentabilidad. De tal manera los 

clientes manifiestan que la rentabilidad se incrementa por las ventas que realizan 

diariamente, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: 

Identificar los beneficios de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020. 



111 

 

 

Con respecto a la tabla 8 y su figura, del total de clientes encuestados el 78% 

manifestaron que siempre regresa a realizar sus compras a la ferretería por el buen 

servicio que le brinda el personal. En consecuencia, la mayoría de los clientes 

manifiestan que siempre regresa a realizar sus compras a la ferretería por el buen 

servicio que le brinda el personal. Estos resultados coinciden con (Vásquez, 2018) en 

su trabajo de investigación  denominado “Calidad de servicio en una empresa 

distribuidora de ferretería, quien concluyó que el personal se sienta identificado y 

pueda brindar un buen servicio al cliente externo, además coinciden con (Rurz-Alejos, 

2015) define que los compradores que pasan una buena experiencia debido a la calidad 

del servicio quedan complacidos y generalmente regresan para adquirir los mismos 

bienes y servicios, lo que significa un incremento de ventas individuales por cada 

cliente, aumentando el dinamismo de las ventas. De tal manera los clientes manifiestan 

que regresan a comprar por el buen trato que reciben por el personal, ya que ellos se 

preocupan por brindar un buen trato, en conclusión, los resultados dan respuesta al 

objetivo específico: Identificar los beneficios de calidad de servicio en la Ferretería 

Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 9 y su figura, del total de clientes encuestados el 78% 

manifestaron que la empresa siempre cumple con los tiempos de entrega acordados al 

momento de la compra, en consecuencia la mayoría de los clientes afirman que la 

empresa siempre cumple con los tiempos de entrega acordados al momento de la 

compra, por lo tanto, dichos resultados discrepan con (Mejia, 2016) en su trabajo de 

investigación denominada Propuesta para mejorar el servicio al cliente de las empresas 
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de ferretería y tlapalería de la heroica ciudad de Huajuapan de León, Oaxaca, para 

impulsar su competitividad, expresa que las empresas incumplen en los tiempos de 

entrega acordados al momento de la compra; por otro lado (Garcia, 2017) explica 

que la manera de saber si el servicio está cumpliendo con sus objetivos es echando un 

vistazo en el número de ventas.  Generalmente cuando un consumidor aprecia la 

calidad del servicio tiende a interesarse por los demás bienes y servicios que provee la 

compañía y realizan más compras de los mismos. De tal manera en la ferretería se 

preocupan por entregar el pedido en un tiempo límite, en conclusión, los resultados 

dan respuesta al objetivo específico: Identificar los beneficios de calidad de servicio 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 10 y su figura, del total de clientes encuestados el 71% 

manifestaron que siempre recomienda la ferretería a sus parientes, amigos, y 

familiares. En consecuencia, la mayoría de los clientes manifiesta que siempre 

recomienda la ferretería a sus parientes, amigos, y familiares. Estos resultados 

discrepan de (Ruiz, 2015) define que en reiteradas ocasiones las organizaciones creen 

que la manera más conveniente para captar clientes es implementando estrategias de 

marketing, sin embargo, esto implica grandes gastos económicos, por lo que las 

empresas deberían saber que si brinda altos niveles de calidad conseguirá la 

fidelización de clientes, los cuales se convertirán embajadores de la marca que la 

recomendarán con otras personas. De tal manera los clientes afirman que están 

dispuestos a seguir recomendando a la ferretería ya que siempre recibieron un 

adecuado trato y un excelente producto, en conclusión, los resultados dan respuesta al 
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objetivo específico: Identificar los beneficios de calidad de servicio en la Ferretería 

Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 11 y su figura, del total de clientes encuestados el 57% 

manifestaron que la empresa casi siempre disminuye gastos por qué no realiza 

publicidad televisiva. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que la 

empresa casi siempre disminuye gastos por qué no realiza publicidad televisiva. Estos 

resultados discrepan con (Edwin & Fernandez, 2017) en su trabajo de investigación 

denominado E-Commerce para comercialización de productos en la ferretería T&R 

tornillos & representaciones, quien concluyó que, el comercio electrónico es una 

metodología de hacer negocios que detecta la necesidades de las empresas, 

comerciantes y consumidores puede llegar a reducir costos; además tiene coincidencia 

con (Rurz-Alejos, 2015) define que las empresas gastan mucho dinero en estrategias 

de mercadotecnia con el fin de conseguir más clientes, y eso se debe a que no han 

conocido la importancia de implantar un enfoque de calidad. Por ello se recomienda 

que se esfuercen en conocer los requerimientos de los usuarios y así ofrecerles bienes 

y servicios de calidad. De tal manera el propietario afirma que no genera gastos en 

publicidad televisiva, y no lo realiza ningún tipo de publicidad radial, en conclusión, 

los resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar los beneficios de calidad 

de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 12 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que siempre tiene confianza en la empresa porque cumple con la entrega 
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de pedidos a tiempo. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que siempre 

tiene confianza en la empresa porque cumple con la entrega de pedidos a tiempo. Estos 

resultados coinciden con (Alva & Mauricio, 2017) en su trabajo de investigación 

denominada La calidad de servicio y su influencia en la satisfacción de los clientes de 

la ferretería J&A E.I.R.L., Bagua 2017, quienes concluyeron que, los clientes se 

sienten satisfechos con el cumplimiento que la ferretería tiene con sus compromisos, 

lo que demuestra gran confianza de la clientela hacia la empresa; por otro lado (Garcia, 

2017) explica que si las organizaciones administran adecuadamente la calidad de sus 

servicios obtendrán la aprobación y fiabilidad de los usuarios, y la misma aumentará, 

disminuyendo así  los reclamos y problemas que pueden ocurrir. De tal manera los 

clientes están satisfechos y contentos con el cumplimiento de la entrega de su material 

de la ferretería, en conclusión, los resultados dan respuesta al  objetivo específico: 

Identificar los beneficios de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 13 y su figura, del total de clientes encuestados el 68% 

manifestaron que el personal casi siempre tiene buen trato y por lo tanto le brinda una 

imagen positiva a la empresa. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que 

el personal casi siempre tiene buen trato y por lo tanto le brinda una imagen positiva a 

la empresa. Estos resultados discrepan con (Ochoa & Peñafiel, 2018) en su trabajo de 

investigación denominado Análisis de la satisfacción en el servicio y atención al 

cliente y su incidencia en el nivel de las ventas de la Ferretería Silva S.A. del Cantón 

Naranjito, quienes concluyeron que, los trabajadores de la ferretería tiene un déficit en 

cuanto a estos fundamentos por ende los clientes no están enteramente satisfechos con 
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su servicio lo cual podría causarle una mala imagen; por otro lado (Ruiz 2015) define 

que la manera en la que trates a tus compradores, repercutirá directamente en lo que 

ellos piensen de tu empresa y en la imagen que se creen de la misma. Asimismo, es la 

imagen que se va a proyectar a los clientes potenciales, esto supone lograr un puesto 

entre las organizaciones que prestan un servicio de calidad. De tal manera los clientes 

afirman que el buen trato que brinda el personal hace que la empresa tenga una imagen 

diferente, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar 

los beneficios de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 

2020. 

 

Con respecto a la tabla 14 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que la empresa a veces tiene un sistema de información donde evalúa el 

desempeño de la competencia. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman 

que la empresa a veces tiene un sistema de información donde evalúa el desempeño de 

la competencia. Estos resultados coinciden con (Castillo, 2020) en su tesis de 

investigación denominado Caracterización de la competitividad y estrategias de 

comercialización en las MYPES rubro Ferretería en el distrito de Veintiséis de 

Octubre, Piura año 2017, quienes concluyeron que, la administración de las MYPE 

cuenta con un sistema de información donde los propietarios se preocupan por el 

desempeño de la competencia; por otro lado (Rurz-Alejos, 2015) define que en un 

mercado cada vez más competitivo es fundamental determinar una estrategia que te 

permita diferenciarte, y que mejor que empezar por brindar calidad. Cuando haces 

esto, tus compradores dudarán en recurrir a los servicios de la competencia y te 

preferirán porque están seguros que marcas la diferencia y que puedes satisfacer sus 
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necesidades.  De tal manera el propietario indica que aún no terminan de implementar 

un sistema que le permita ingresar información de los clientes, y menos realizan tipos 

de encuestas, ya que ellos aun realizan las cosas de forma manual, en conclusión, los 

resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar los beneficios de calidad de 

servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 15 y su figura, del total de clientes encuestados el 60% 

manifestaron que casi siempre regresa consecutivamente a la Ferretería por el buen 

clima laboral que percibe entre el personal. En consecuencia, la mayoría de los clientes 

afirman que casi siempre regresa consecutivamente a la Ferretería por el buen clima 

laboral que percibe entre el personal. Estos resultados coinciden con (Castillo, 2019) 

en su trabajo de investigación titulada Caracterización de gestión de calidad e 

innovación de servicios en las MYPE, rubro Ferreterías Piura centro, año 2017, quien 

concluyo que, una buena relación en ambos estas cualidades generan un buen clima en 

el trabajo dando como resultado el ingreso consecutivo de antiguos y nuevos clientes 

por medio de las recomendaciones; además tiene coinciden con (Garcia, 2017) define 

que en una organización donde el ambiente laboral es eficiente y efectivo para los 

trabajadores, es obvio que reflejarán una buena imagen, lo cual permite la disminución 

de quejas por parte de los usuarios. Del mismo modo, si no se cambian o reemplazan 

a los empleados constantemente, se genera un compromiso y un orgullo de formar 

parte de la compañía. De tal manera los clientes siempre están identificados con la 

ferretería por el buen trato y el excelente trabajo en equipo de parte del personal, en 

conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar los 

beneficios de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 
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2020. 

 

               VARIABLE: Atención al cliente 

  

               Tercer objetivo específico: Describir los procesos de la atención al cliente 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 16 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que el personal siempre le recibe con amabilidad y respeto desde la 

primera vez que acudió a la ferretería. En consecuencia, la mayoría de los clientes 

afirman que el personal siempre le recibe con amabilidad y respeto desde la primera 

vez que acudió a la ferretería. Estos resultados tienen coincidencia con (Llanos, 2018) 

en su trabajo de investigación denominada El marketing de servicios y la satisfacción 

de los clientes de la ferretería Heleo, 2017, quienes concluyeron que el 67.1% muestra 

un nivel alto y eso es considerado por sus clientes ya que la ferretería los atiende con 

amabilidad, y les resuelve sus 0% 33% 67% dudas, y también coincide con (Mateos, 

2012) explica que este es el paso fundamental, no cabe duda que el primer contacto 

sea aquel que repercutirá en la experiencia del cliente. Cuando el consumidor llega a 

tu empresa, en primer lugar, busca un trato cortes, un servicio rápido que solucione 

sus problemas en el momento requerido. Con todo ello tratamos de decir que los 

siguientes pasos dependerán de este primer contacto. De tal manera los clientes 

afirman que siempre van a regresar a la ferretería por todo lo bueno que le han tratado 

y siempre encontró productos de calidad, en conclusión, los resultados dan respuesta 

al objetivo específico: Describir los procesos de la atención al cliente en la Ferretería 

Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 
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Con respecto a la tabla 17 y su figura, del total de clientes encuestados el 75% 

manifestaron que el personal siempre le brinda información oportuna y real. En 

consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que el personal siempre le brinda 

información oportuna y real, por lo tanto, dichos resultados tienen coincidencia con 

(Tamara, 2018) en su trabajo de investigación denominada Gestión de calidad bajo el 

enfoque en la atención al cliente en las micro y pequeñas empresas sector comercio 

rubro venta de materiales de construcción, artículos de ferretería y fontanería en el 

jirón Manuel Ruiz distrito de Chimbote, provincia del Santa, año 2017, quien concluyo 

que el 100% de los encuestados consideran que sus colaboradores si brindan 

información oportuna y real a los clientes, y también coincide con (Goodman, 2014)  

define que la organización debe dedicarse a luchar por conocer las necesidades de los 

usuarios. Es vital comprender los requisitos de los clientes, de lo contrario habrá 

confusiones y se generará insatisfacción. De tal manera el personal atiende 

eficientemente ya brinda la información correcta en el momento oportuno y preciso, 

los resultados dan respuesta al objetivo específico: Describir los procesos de la 

atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 18 y su figura, del total de clientes encuestados el 56% 

manifestaron que la empresa y el personal siempre le brinda solución a los problemas 

que se presenten con respecto algún producto. En consecuencia, la mayoría de los 

clientes afirman que la empresa y el personal siempre le brinda solución a los 

problemas que se presenten con respecto algún producto, por lo tanto, dichos 

resultados tienen coincidencia con (García, 2017) en su tesis de investigación titulada 
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Caracterización de la capacitación y competitividad de las MYPE comerciales rubro 

ferreterías del AA.HH. San Pedro - Piura, 2017, quien concluyo que brindar solución 

a los problemas que se presenten, y coincide con (Arenal, 2018) explica que se basa 

en dar una solución a los problemas o quejas que los consumidores presenten. Esta 

etapa es definitiva en el servicio al cliente. De esta forma, resulta importante saber a 

qué nos estamos enfrentando y como lo vamos a resolver. Así pues, el comprador 

valora la atención brindada, la respuesta a sus problemas bien explicada o, incluso, 

aprecian la serie de opciones que la organización brinda cuando ya no puede hacer 

nada. De tal manera el personal siempre le ayuda a los clientes a encontrar la solución 

correcta a cada inconveniente, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo 

específico: Describir los procesos de la atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. 

en el distrito Sullana 2020.  

 

Con respecto a la tabla 19 y su figura, del total de clientes encuestados el 54% 

manifestaron que el personal siempre se despide con cordialidad y cortesía. En 

consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que el personal siempre se despide 

con cordialidad y cortesía, por lo tanto, dichos resultados coincide con (Arenal, 2018) 

define que cuando ya se han resuelto las quejas o problemas de los clientes, aún falta 

dejar una huella positiva en él. Para alcanzar este objetivo, otra vez es necesario utilizar 

el trato cortes, y estar seguros de que el inconveniente ha sido solucionado 

debidamente. Basado en el tipo de servicio que se provee, puede apreciarse la 

probabilidad de ejecutar una encuesta que servirá para conocer el grado de satisfacción 

de los consumidores y a la vez saber si el trabajo se está realizando correctamente. 

Como puedes imaginar, puede que no todo se realice según lo establecido, pero puede 



120 

 

concordar en ciertas ocasiones. De tal manera los clientes manifiestan que el personal 

se despide de la mejor manera y son personas muy educadas, en conclusión, los 

resultados dan respuesta al objetivo específico: Describir los procesos de la atención 

al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

            Cuarto objetivo específico: Identificar las estrategias de la atención al cliente 

en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 20 y su figura, del total de clientes encuestados el 78% 

manifestaron que la calidad de atención que brinda el personal siempre le ayuda a 

realizar una compra exitosa. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que 

la calidad de atención que brinda el personal siempre le ayuda a realizar una compra 

exitosa, por lo tanto, dichos resultados coinciden con (Tamara, 2018) en su trabajo de 

investigación denominada Gestión de calidad bajo el enfoque en la atención al cliente 

en las micro y pequeñas empresas sector comercio rubro venta de materiales de 

construcción, artículos de ferretería y fontanería en el jirón Manuel Ruiz distrito de 

Chimbote, provincia del Santa, año 2017, quien concluyó que estos negocios (100%) 

consideran que una gestión de calidad en la atención al cliente si ayuda al crecimiento 

de la empresa y consideran que brindar una atención de calidad si ayuda a la 

fidelización del cliente (100%); y tiene coincidencia con (Díaz, 2014) define que 

cuando el cliente recurre a ti, es porque espera que le brindes tu apoyo, por ello, 

preséntate como una persona que es capaz y preparado para resolver cualquier 

inconveniente. Es de vital importancia asistirlo siempre que lo necesite, dirigir los 
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reclamos hacia el personal indicado y tomar en cuenta sus opiniones con respecto al 

servicio. De tal manera los clientes, afirman que han tenido una exitosa compra por el 

buen trato del personal, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo 

específico: Identificar las estrategias de la atención al cliente en la Ferretería Eureka 

SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 21 y su figura, del total de clientes encuestados el 69% 

manifestaron que el personal siempre atiende con rapidez sus pedidos. En 

consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que el personal siempre atiende con 

rapidez sus pedidos, por lo tanto, dichos resultados coincidencia con  (Izquierdo, 2019) 

define que parece que todos somos conscientes del disgusto que producen los tiempos 

de espera. Los clientes esperan que actúes con rapidez y que tengas la capacidad de 

administrar y solucionar sus reclamos en el momento preciso. Por tal motivo, debes 

evitar los tiempos de espera. De tal manera el personal realiza la entrega de pedidos 

con rapidez, ya que ganan tiempo para seguir atendiendo a otros y obtener mayores 

ventas, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar 

las estrategias de la atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito 

Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 22 y su figura, del total de clientes encuestados el 50% 

manifestaron que el personal siempre interactúa de manera humilde y clara. En 

consecuencia, la mayoría de los clientes afirma que el personal siempre interactúa de 

manera humilde y clara. Estos resultados coinciden con (Domínguez, 2019) en su 
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trabajo de investigación denominado Características de la gestión de calidad y el 

Endomarketing de MYPE rubro Ferreterías en el cercado de Piura, año 2019, quien 

concluyó que Conservan una comunicación integradora con el personal; por otro lado,  

(Ramos, 2014)  indica que hace referencia a la forma en la que debes responder cuando 

tus clientes hagan alguna consulta. Es decir, hablar de manera clara y sencilla, 

procurando siempre que te pueda entender, no debes usar palabras difíciles que solo 

harán que el usuario se sienta confundido. Hazle conocer que comprendes sus 

necesidades. De tal manera los clientes afirman que el personal converso de manera 

humilde y claro al momento de brindar su servicio, en conclusión, los resultados dan 

respuesta al objetivo específico: Identificar las estrategias de la atención al cliente en 

la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 23 y su figura, del total de clientes encuestados el 66% 

manifestaron que el personal casi siempre refleja una actitud positiva y le recomienda 

los mejores productos. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirman que el 

personal casi siempre refleja una actitud positiva y le recomienda los mejores 

productos, por lo tanto, dichos resultados discrepan con (Solís, 2018) en su trabajo de 

investigación denominada Servicio al cliente en las ferreterías del municipio de 

Salcajá, departamento de Quetzaltenang, quien concluyó que ya que señalaron 

inconformidad debido a que los empleados de las empresas ferreteras no reflejan una 

actitud positiva en atención a los mismos; por otro lado (Díaz, 2014) explican que 

actúa con sinceridad, sin embargo no debes usar palabras negativas, ya que esto no 

beneficia en nada. Si tienes problemas para solucionar lo que los clientes han planteado 

no digas que no puedes hacer nada para resolverlo, más bien bríndale otras opciones. 
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De tal manera el personal en su mayoría de veces recomienda a los clientes adquirir 

productos de buena calidad, pero existen clientes que prefieren llevar productos 

económicos, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: 

Identificar las estrategias de la atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 24 y su figura, del total de clientes encuestados el 49% 

manifestaron que la ferretería a veces tiene personal necesario para brindarles atención 

personalizada, en consecuencia los clientes afirman que la ferretería a veces tiene 

personal necesario para brindarles atención personalizada, por lo tanto, dichos 

resultados discrepan con (Huamán, 2019) en su trabajo de investigación denominado 

Caracterización de la competitividad y el merchandising en las Mype del rubro 

ferretería del AA.HH. Cossio del Pomar - Castilla, año 2016 quien concluyó que . un 

75,8% que si se cuentan con personal necesario para la atención; además tiene 

coincidencia con (Izquierdo, 2019) explican que esta es una táctica de vital 

importancia, has que tus clientes se sientan a gusto y pasen una experiencia 

inolvidable, para ello, crea un ambiente amical, hazles saber que te importan y que sin 

ellos tu negocio no tendría sentido. Esto implica interactuar con el cliente de manera 

positiva y establecer una amistad, pero siempre con respeto. De tal manera a la empresa 

le falta personal, ya que muchas veces los clientes tienen que formar cola para la 

adquisición de sus productos y eso hace que muchos cliente decidan no regresar, en 

conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar las 

estrategias de la atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 

2020. 
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Con respecto a la tabla 25 y su figura, del total de clientes encuestados el 44% 

manifestaron que el personal a veces tiene cultura de buen servicio y demuestra 

profesionalismo al momento de atender. En consecuencia, la mayoría de los clientes 

afirman que el personal a veces tiene cultura de buen servicio y demuestra 

profesionalismo al momento de atender. Estos resultados discrepan con (Melo, 2017) 

en su trabajo de investigación denominada Gestión de calidad bajo el enfoque de 

atención al cliente, en el sector comercial, rubro ferreterías, Clúster Jr. 7 de Junio 

distrito de Callería, año 2017 quien concluyó que promover una cultura de buen 

servicio es de prioridad para este sector comercial, que podría alcanzar una mejora 

continua en el progreso empresarial; además tiene coinciden con (Ramos, 2014) 

explica que se basa en demostrar que eres capaz y que estás preparado para resolver 

sus dudas. Por tal motivo, necesitas conocer detalladamente los bienes y servicios que 

estas ofreciendo, solo así lograrás dar una respuesta totalmente profesional. De tal 

manera los clientes afirman que al personal le falta cultura de brindar un servicio de 

calidad y que algunas veces no han demostrado profesionalismo, en conclusión, los 

resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar las estrategias de la atención 

al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 26 y su figura, del total de clientes encuestados el 59% 

manifestaron que casi siempre se encuentra satisfecho con la atención brindada durante 

su estadía en el local. En consecuencia, la mayoría de los clientes afirma que casi 

siempre se encuentra satisfecho con la atención brindada durante su estadía en el local. 

Estos resultados discrepan con (Tamara, 2018) en su trabajo de investigación 
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denominada “Gestión de calidad bajo el enfoque en la atención al cliente en las micro 

y pequeñas empresas sector comercio rubro venta de materiales de construcción, 

artículos de ferretería y fontanería en el jirón Manuel Ruiz distrito de Chimbote, 

provincia del Santa, año 2017 quien concluyó que están satisfechos con la atención 

brindada durante su estadía en el local; además tiene coinciden con (Díaz, 2014) 

explican que como ya se ha mencionado muchas veces, para lograr la lealtad de tus 

usuarios no debe faltar un servicio de calidad. Asegura en todo momento su 

complacencia y mantén un control de sus niveles de satisfacción. De tal manera los 

clientes afirman que en su mayor parte se sienten satisfechos con la atención brindada 

por el personal, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: 

Identificar las estrategias de la atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana 2020. 

 

Con respecto a la tabla 27 y su figura, del total de clientes encuestados el 40% 

manifestaron que la empresa tiene estándares de atención al cliente. En consecuencia, 

la mayoría de los clientes afirma que la empresa tiene estándares de atención al cliente. 

Estos resultados coinciden con (Izquierdo, 2019) explican que para gestionar 

confiablemente el desarrollo de tu empresa, debes determinar modelos que tengan 

apreciaciones subjetivas. Más bien, incluye índices de calidad que puedan ser medidos 

objetivamente. De tal manera el propietario indica que han implementado con 

estándares de atención al cliente para que el personal se rija a dichas funciones, en 

conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo específico: Identificar las 

estrategias de la atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito Sullana 

2020. 
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Con respecto a la tabla 28 y su figura, del total de clientes encuestados el 57% 

manifestaron que la empresa casi siempre aplica procedimientos para el 

desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento de 

producto. En consecuencia, la mayoría de los clientes manifiesta que la empresa casi 

siempre aplica procedimientos para el desplazamiento de los materiales en tiempo real 

y garantizan el aprovisionamiento de producto, por otro lado, dichos resultados 

coinciden con (Domínguez, 2019) en su trabajo de investigación denominado 

Características de la gestión de calidad y el Endomarketing de MYPE rubro Ferreterias 

en el cercado de Piura, año 2019, quien concluyó que aplican procedimientos para el 

desplazamiento de los materiales en tiempo real y garantizan el aprovisionamiento de 

productos para sus clientes; además tiene coincidencia con (Ramos, 2014) menciona 

que debes poner al cliente en primer lugar y tomarlo en cuenta al momento de realizar 

algún cambio o en la toma de decisiones. Haz que tus bienes y servicios cumplan con 

las necesidades y expectativas de los mismos y optimiza constantemente para mejores 

resultados. De tal manera el propietario si tiene implementado procedimientos para la 

entrega de los pedidos, en conclusión, los resultados dan respuesta al objetivo 

específico: Identificar las estrategias de la atención al cliente en la Ferretería Eureka 

SRL. en el distrito Sullana 2020. 
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5. Conclusiones  

5.1. Conclusiones 

             

            Las dimensiones de calidad de servicio en la Ferretería Eureka SRL. Es que el 

personal tiene empatía al momento de comunicarse; y son amables cada vez que 

ingresa un cliente; además tienen la capacidad de respuesta al momento que existen 

preguntas o dudas, sus productos son fiables ya que los clientes están satisfechos, pero 

les falta señalizar y brindar condiciones de seguridad más adecuadas, por lo tanto estas 

empresas cuentan con las dimensiones de calidad de servicio en orden para brindar al 

cliente y ellos se sientan satisfechos con el producto y servicio brindado, además 

puedan fidelizar y recomendar a otros clientes. 

  

             Los beneficios de brindar una buena calidad de servicio en la Ferretería Eureka 

SRL. Es que los clientes regresan a comprar, por que cumplen con el tiempo de entrega 

de los pedidos, y por ello tienen confianza, además están dispuestos a recomendar a 

sus parientes, amigos y vecinos, y son leales; y casi siempre el personal brinda una 

imagen positiva, y tienen un buen clima laboral, con el cual incrementan sus ventas y 

por ende su rentabilidad económica, y de esa manera disminuye gastos en publicidad 

televisiva, y aún le falta tener un sistema donde pueda medir el desempeño de la 

competencia, en consecuencia la ferretería se está viendo beneficiado por la calidad de 

servicio que brinda a sus clientes, el cual le permite incrementar sus ventas durante 

todo el año en forma positiva.  
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            Los procesos de la atención al cliente que se identifican en la Ferretería Eureka 

SRL. Es que el personal recibe con amabilidad y respeto desde la primera vez que 

ingresa un cliente; le brinda información oportuna y real, además le brinda soluciones 

a los problemas que se presentan con respecto al producto, y finalmente se despiden 

con cordialidad y profesionalismo, en consecuencia, en la ferretería se llevan a cabo 

los cuatro procesos de la atención al cliente de la mejor manera para fidelizar a sus 

clientes y así poder captar posibles clientes. 

 

            Las estrategias de la atención al cliente que vienen utilizando en la Ferretería 

Eureka SRL. Es que ofrecen su ayuda a los clientes para realizar una compra exitosa, 

también atende con rapidez en la entrega de pedidos, e interactúa de manera humilde 

y clara, pero casi siempre refleja una actitud positiva y recomienda las mejores marcas 

del producto, sin embargo le falta vigilar el índice de satisfacción de sus clientes, y no 

aplica procedimientos para el desplazamiento de los materiales en tiempo real y 

garantizan el aprovisionamiento de producto, también le falta brindar atención 

personaliza por la falta de personal y los clientes tiene que formar colas, por ultimo le 

falta incorporar estándares de atención al cliente donde el personal tenga cultura de 

buena atención al cliente. 
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1. Cronograma 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  

 
N° 

 
Actividades 

Año 

2019 

Año 

2020 

Semestre I Semestre II Semestre I Semestre II 

Mes Mes Mes Mes 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Elaboración del Proyecto X                

2 Revisión del proyecto por el 

jurado de investigación 

 X               

3 Aprobación del proyecto por 
el Jurado de Investigación 

  X              

4 Exposición del proyecto al 
Jurado de Investigación 

   X             

5 Mejora del marco teórico  

 

    X            

6 Redacción de la revisión de la 

literatura. 

     X           

7 Elaboración del 

consentimiento informado (*) 

      X          

8 Ejecución de la metodología        X         

9 Resultados de la investigación         X        

10 Conclusiones y 

recomendaciones 

         X       

11 Redacción del pre informe 

de Investigación. 

          X      

12 Reacción del informe final            X X    

13 Aprobación del informe 
final por el Jurado de 
Investigación 

             X   

14 Presentación de ponencia en 

jornadas de investigación 

              X  

15 Redacción de artículo 
científico 

               X 
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2. Presupuesto 

Presupuesto desembolsable 

(Estudiante) 

Categoría Base % o Número 
Total 

(S/.) 

Suministros (*)       

•        Impresiones 0.5 500 S/250.00 

•        Fotocopias 0.1 300 S/30.00 

•        Empastado 2 35 S/70.00 

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

     S/0.00 

Servicios       

•        Uso de Turnitin 50 2 S/100.00 

Sub total     S/484.00 

Gastos de viaje       

•        Pasajes para recolectar 
información 

    S/500.00 

Sub total     S/984.00 

Total de 
presupuesto 
desembolsable 

        

Presupuesto no desembolsable 

(Universidad) 

Categoría Base 
%  ó Total 

Número (S/.) 

Servicios       

•        Uso de Internet 
(Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 

30 4 S/120.00 

•        Búsqueda de información 
en base de datos 

35 2 S/70.00 

•        Soporte informático 
(Módulo de Investigación del ERP 
University - 40 4 S/160.00 

MOIC) 

•        Publicación de artículo en 
repositorio institucional 

50 1 S/50.00 

Sub total     S/400.00 

Recurso humano       

•        Asesoría personalizada (5 
horas por 63 4 S/252.00 

semana) 

Sub total     S/252.00 

Total de presupuesto 
no desembolsable 

      S/652.00 

Total (S/.)     S/2,370.00 
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3. Cuestionario 

 

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y 

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE 

ADMINISTRACIÓN 
 

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES 

A continuación, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la 

recopilación de información, que presenta fines relativamente académicos, en este caso 

la realización de mi tesis universitaria. Considerando a la Ferretería Eureka SRL. en el 

distrito Sullana. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar 

con sincero apoyo. 

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales características de la 

calidad de servicio y atención al cliente en la Ferretería Eureka SRL. en el distrito 

Sullana 2020. 

Marque con una X la respuesta que crea que es la correcta: 

N° 

PREGUNTA SIEMPRE 

CASI 

SIEMP

RE 

A 

VECE

S 

CASI 

NUNC

A 

NUNC

A 

CALIDAD DE SERVICIO 

1 

¿Usted está contento con los 

productos que adquirió de la 

Ferretería?       
    

2 

¿El local de la Ferretería está 

debidamente señalizado y tiene las 

condiciones de seguridad?       
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3 

¿El personal de la ferretería se 

encuentran dispuestos a ayudar y 

responder todas las dudas e 

inquietudes que puedan tener?       

    

4 

¿El personal muestra una 

comunicación, buena atención y en 

su mayoría proyecta empatía?       
    

5 

¿El personal le recibe con 

amabilidad al momento de ingresar 

al local comercial?       
    

6 
¿Usted es leal con la ferretería por 

la calidad de sus productos?       
    

7 

¿Considera que la empresa tiene 

mayor rentabilidad por el 

incremento de ventas?       
    

8 

¿Usted regresa a realizar sus 

compras a la ferretería por el buen 

servicio que le brinda el personal?       
    

9 

¿La empresa cumple con los 

tiempos de entrega acordados al 

momento de la compra?       
    

10 

¿Usted recomienda la ferretería a 

sus parientes, amigos, y familiares?       
    

11 

¿Considera que la empresa 

disminuye gastos por qué no realiza 

publicidad televisiva?       
    

12 

¿Usted tiene confianza en la 

empresa porque cumple con la 

entrega de pedidos a tiempo?       
    

13 

¿El personal tiene buen trato y por 

lo tanto le brinda una imagen 

positiva a la empresa?       
    

14 

¿La empresa tiene un sistema de 

información donde evalúa el 

desempeño de la competencia?       
    

15 

¿Usted regresa consecutivamente a 

la Ferretería por el buen clima 

laboral que percibe entre el 

personal?       

    

ATENCIÓN AL CLIENTE 

16 

¿El personal le recibe con 

amabilidad y respeto desde la 

primera vez que acudió a la 

ferretería?       

    

17 
¿El personal le brinda información 

oportuna y real?       
    

18 

¿La empresa y el personal le brinda 

solución a los problemas que se 

presenten con respecto algún 

producto?       
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19 
¿El personal se despide con 

cordialidad y cortesía?       
    

20 

¿Considera que la calidad de 

atención que brinda el personal le 

ayuda a realizar una compra 

exitosa?       

    

21 
¿El personal atiende con rapidez 

sus pedidos?       
    

22 
¿El personal interactúa de manera 

humilde y clara?       
    

23 

¿El personal refleja una actitud 

positiva y le recomienda los 

mejores productos?       
    

24 

¿La ferretería tiene personal 

necesario para brindarles atención 

personalizada?       
    

25 

¿El personal tiene cultura de buen 

servicio y demuestra 

profesionalismo al momento de 

atender?       

    

26 

¿Usted se encuentra satisfecho con 

la atención brindada durante su 

estadía en el local?       
    

27 
¿Considera que la empresa tiene 

estándares de atención al cliente?       
    

28 

¿La empresa aplica procedimientos 

para el desplazamiento de los 

materiales en tiempo real y 

garantizan el aprovisionamiento de 

producto?       

    

 

 Muchas gracias por su colaboración. 

                                                    Sullana, octubre de 2019. 
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4. Analisis de confiabilidad 
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5. Cuadro resumen de preguntas 

PR 
Vari

able 
Dimensiones  

OE// 

INDICADO

RES Items 

RESULTADOS POR PORCENTAJES  

Primer OE SIEMPRE 
CASI 

SIEMPRE 
A VECES 

CASI 
NUNCA 

NUNCA 

1 

 C
alid

ad
 d

e serv
icio

 

Dimensiones  

Fiabilidad 

¿Usted está 

contento con los 

productos que 

adquirió de la 

Ferretería? 

53% 19% 10% 0% 18% 

2 Seguridad 

¿El local de la 

Ferretería está 

debidamente 

señalizado y tiene 

las condiciones 

de seguridad? 

0% 26% 15% 9% 50% 

3 
Capacidad de 

respuesta 

¿El personal de la 

ferretería se 

encuentran 

dispuestos a 

ayudar y 

responder todas 

las dudas e 

inquietudes que 

puedan tener? 

55% 19% 12% 14% 0% 

4 Empatía 

¿El personal 

muestra una 

comunicación, 

buena atención y 

en su mayoría 

proyecta 

empatía? 

71% 18% 6% 4% 1% 

5 Intangibilidad 

¿El personal le 

recibe con 

amabilidad al 

momento de 

ingresar al local 

comercial? 

62% 3% 28% 0% 7% 

    Segundo OE   
      

    

6 

Beneficios 

Mayor lealtad 

de los 

consumidores 

¿Usted es leal 

con la ferretería 

por la calidad de 

sus productos? 

59% 4% 12% 25% 0% 

7 
Mayor 

rentabilidad y 

ventas 

¿Considera que 

la empresa tiene 

mayor 

rentabilidad por 

15% 69% 6% 10% 0% 
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el incremento de 

ventas? 

8 
Más ventas 

individuales 

¿Usted regresa a 

realizar sus 

compras a la 

ferretería por el 

buen servicio que 

le brinda el 

personal? 

78% 3% 4% 15% 0% 

9 
Disposición 

para comprar 

¿La empresa 

cumple con los 

tiempos de 

entrega 

acordados al 

momento de la 

compra? 

78% 6% 16% 0% 0% 

10 
Clientes 

indirectos 

¿Usted 

recomienda la 

ferretería a sus 

parientes, 

amigos, y 

familiares? 

71% 4% 16% 9% 0% 

11 
Menores 

gastos 

¿Considera que 

la empresa 

disminuye gastos 

por qué no 

realiza publicidad 

televisiva? 

18% 57% 25% 0% 0% 

12 
Aceptación y 

confianza 

¿Usted tiene 

confianza en la 

empresa porque 

cumple con la 

entrega de 

pedidos a 

tiempo? 

75% 22% 3% 0% 0% 

13 Mejor imagen 

¿El personal tiene 

buen trato y por 

lo tanto le brinda 

una imagen 

positiva a la 

empresa? 

25% 68% 0% 7% 0% 

14 
Sobresalir 

entre la 

competencia 

¿La empresa 

tiene un sistema 

de información 

donde evalúa el 

desempeño de la 

competencia? 

7% 18% 75% 0% 0% 

15 
Mejor clima 

de trabajo 

¿Usted regresa 

consecutivamente 

a la Ferretería por 

el buen clima 

laboral que 

22% 60% 18% 0% 0% 
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percibe entre el 

personal? 
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PR Variable Dimensiones  

Indicadores 

Items 

RESULTADOS POR PORCENTAJES  

Tercer OE SIEMPRE 
CASI 

SIEMPRE 
A 

VECES 
CASI 

NUNCA 
NUNCA 

16 

A
ten

ció
n
 al C

lien
te 

Procesos 

Contacto 

¿El personal le 

recibe con 

amabilidad y 

respeto desde la 

primera vez que 

acudió a la 

ferretería? 

75% 15% 10% 0% 0% 

17 
Obtención de 

información 

¿El personal le 

brinda 

información 

oportuna y real? 

75% 7% 18% 0% 0% 

18 Resolución 

¿La empresa y el 

personal le brinda 

solución a los 

problemas que se 

presenten con 

respecto algún 

producto? 

56% 9% 19% 0% 16% 

19 Finalización 

¿El personal se 

despide con 

cordialidad y 

cortesía? 

54% 6% 13% 26% 0% 

    Cuarto OE   
      

    

20 

Estrategias 

Ofrece tu 

ayuda de 

manera activa 

¿Considera que la 

calidad de 

atención que 

brinda el personal 

le ayuda a realizar 

una compra 

exitosa? 

78% 9% 12% 1% 0% 

21 
Actúa con 

rapidez ante 

sus inquietudes 

¿El personal 

atiende con 

rapidez sus 

pedidos? 

69% 6% 25% 0% 0% 

22 
Habla su 

mismo idioma 

¿El personal 

interactúa de 

manera humilde y 

clara? 

50% 25% 9% 0% 16% 

23 
Emplea un 

lenguaje 

positivo 

¿El personal 

refleja una actitud 

positiva y le 

recomienda los 

mejores 

productos? 

4% 66% 21% 0% 9% 



152 

 

24 
Personaliza el 

trato al cliente 

¿La ferretería 

tiene personal 

necesario para 

brindarles 

atención 

personalizada? 

1% 32% 49% 18% 0% 

25 
Demuestra 

profesionalidad 

¿El personal tiene 

cultura de buen 

servicio y 

demuestra 

profesionalismo al 

momento de 

atender? 

37% 19% 44% 0% 0% 

26 
Vigila el índice 

de satisfacción 

¿Usted se 

encuentra 

satisfecho con la 

atención brindada 

durante su estadía 

en el local? 

26% 59% 15% 0% 0% 

27 
Utiliza 

estándares de 

medición 

¿Considera que la 

empresa tiene 

estándares de 

atención al 

cliente? 

28% 0% 32% 40% 0% 

28 
El clientes es 

el centro de tu 

empresa 

¿La empresa 

aplica 

procedimientos 

para el 

desplazamiento de 

los materiales en 

tiempo real y 

garantizan el 

aprovisionamiento 

de producto? 

18% 57% 0% 0% 25% 
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6. Libro de códigos 

 
 

 

Cliente CS1 CS2 CS3 CS4 CS5 CS6 CS7 CS8 CS9 CS10 CS11 CS12 CS13 CS14 CS15

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

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

3 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

6 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1

7 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1

8 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1

9 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1

10 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1

11 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1

12 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1

13 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1

14 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1

15 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1

16 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2

17 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2

18 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

19 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

20 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

21 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

22 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

23 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

24 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

25 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

26 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

27 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

28 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

29 1 4 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

30 1 4 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

31 1 4 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

32 1 4 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

33 1 4 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

34 1 4 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

35 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

36 1 5 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

37 2 5 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

38 2 5 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

39 2 5 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

40 2 5 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 3 2

41 2 5 2 1 1 3 2 1 1 1 2 1 2 3 2

42 2 5 2 1 1 3 2 1 1 1 2 1 2 3 2

43 2 5 2 1 2 3 2 1 1 1 2 1 2 3 2

44 2 5 2 1 2 4 2 1 1 1 2 1 2 3 2

45 2 5 2 1 3 4 2 1 1 1 2 1 2 3 2

46 2 5 2 1 3 4 2 1 1 1 2 1 2 3 2

47 2 5 2 1 3 4 2 1 1 1 2 1 2 3 2

48 2 5 2 1 3 4 2 1 1 1 2 1 2 3 2

49 2 5 2 2 3 4 2 1 1 2 2 1 2 3 2

50 3 5 2 2 3 4 2 1 1 2 2 1 2 3 2

51 3 5 2 2 3 4 2 1 1 2 2 1 2 3 2

52 3 5 3 2 3 5 2 1 1 3 3 2 2 3 2

53 3 5 3 2 3 5 2 1 1 3 3 2 2 3 2

54 3 5 3 2 3 5 2 2 2 3 3 2 2 3 2

55 3 5 3 2 3 5 2 2 2 3 3 2 2 3 2

56 3 5 3 2 3 5 2 3 2 3 3 2 2 3 2

57 5 5 3 2 3 5 2 3 2 3 3 2 2 3 3

58 5 5 3 2 3 5 3 3 3 3 3 2 2 3 3

59 5 5 3 2 3 5 3 4 3 3 3 2 2 3 3

60 5 5 4 2 3 5 3 4 3 3 3 2 2 3 3

61 5 5 4 3 3 5 3 4 3 3 3 2 2 3 3

62 5 5 4 3 3 5 4 4 3 3 3 2 2 3 3

63 5 5 4 3 3 5 4 4 3 4 3 2 2 3 3

64 5 5 4 3 5 5 4 4 3 4 3 2 4 3 3

65 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 3 2 4 3 3

66 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 3 2 4 3 3

67 5 5 4 4 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3

68 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3

Porce

ntajes

1 = 53%                          

2 = 19%                       

3 = 10%                                   

4 = 0%                       

5 = 18%

1 = 0%                          

2 = 26%                       

3 = 15%                                   

4 = 9%                       

5 = 50%

1 = 55%                          

2 = 19%                       

3 = 12%                                   

4 = 14%                       

5 = 0%

1 = 71%                          

2 = 18%                       

3 = 6%                                   

4 = 4%                       

5 = 1%

1 = 62%                          

2 = 3%                       

3 = 28%                                   

4 = 0%                       

5 = 7%

1 = 59%                          

2 = 4%                       

3 = 12%                                   

4 =25%                       

5 = 0%

1 = 15%                          

2 = 69%                       

3 = 6%                                   

4 = 10%                       

5 = 0%

1 = 78%                          

2 = 3%                       

3 = 4%                                   

4 = 15%                       

5 = 0%

1 = 78%                          

2 = 6%                       

3 = 16%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 71%                          

2 = 4%                       

3 = 16%                                   

4 = 9%                       

5 = 0%

1= 18%                          

2 = 57%                       

3 = 25%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 75%                          

2 = 22%                       

3 = 15%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 25%                          

2 = 68%                       

3 = 0%                                   

4 = 7%                       

5 = 0%

1 = 7%                          

2 = 18%                       

3 = 75%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 22%                          

2 = 60%                       

3 =18%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%
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Cliente AC1 AC2 AC3 AC4 AC5 AC6 AC7 AC8 AC9 AC10 AC11 AC12 AC13

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

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

3 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

6 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

7 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

8 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

9 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

10 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

11 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

12 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1

13 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2

14 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2

15 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2

16 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2

17 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2

18 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2

19 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2

20 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 3 2

21 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 3 2

22 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 3 2

23 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 3 2

24 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 2 3 2

25 1 1 1 1 1 1 1 2 3 1 2 3 2

26 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

27 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

28 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

29 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

30 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

31 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

32 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

33 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

34 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 2 3 2

35 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 2 3 2

36 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 2 3 2

37 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 2 3 2

38 1 1 1 2 1 1 2 2 3 2 2 3 2

39 1 1 2 2 1 1 2 2 3 3 2 3 2

40 1 1 2 2 1 1 2 2 3 3 2 3 2

41 1 1 2 2 1 1 2 2 3 3 2 3 2

42 1 1 2 3 1 1 2 2 3 3 2 4 2

43 1 1 2 3 1 1 2 2 3 3 2 4 2

44 1 1 2 3 1 1 2 2 3 3 2 4 2

45 1 1 3 3 1 1 2 2 3 3 2 4 2

46 1 1 3 3 1 1 2 2 3 3 2 4 2

47 1 1 3 3 1 1 2 2 3 3 2 4 2

48 1 1 3 3 1 2 2 2 3 3 2 4 2

49 1 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2 4 2

50 1 1 3 3 1 2 2 3 3 3 2 4 2

51 1 1 3 4 1 2 2 3 3 3 2 4 2

52 2 2 3 4 1 3 3 3 3 3 2 4 5

53 2 2 3 4 1 3 3 3 3 3 2 4 5

54 2 2 3 4 2 3 3 3 3 3 2 4 5

55 2 2 3 4 2 3 3 3 3 3 2 4 5

56 2 2 3 4 2 3 3 3 3 3 2 4 5

57 2 3 3 4 2 3 3 3 4 3 2 4 5

58 2 3 5 4 2 3 5 3 4 3 2 4 5

59 2 3 5 4 2 3 5 3 4 3 3 4 5

60 2 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 4 5

61 2 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 4 5

62 3 3 5 4 3 3 5 3 4 3 3 4 5

63 3 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 4 5

64 3 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 4 5

65 3 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 4 5

66 3 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 4 5

67 3 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 4 5

68 3 3 5 4 4 3 5 5 4 3 3 4 5

Porce

ntajes

1 = 75%                          

2 = 15%                       

3 =10%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 75%                          

2 = 7%                       

3 = 18%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 56%                          

2 = 9%                       

3 = 19%                                   

4 = 0%                       

5 = 16%

1 = 54%                          

2 = 6%                       

3 = 13%                                   

4 = 16%                       

5 = 0%

1 = 78%                          

2 = 9%                       

3 = 12%                                   

4 = 1%                       

5 = 0%

1 = 69%                          

2 = 6%                       

3 = 25%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 50%                          

2 = 25%                       

3 = 9%                                   

4 = 0%                       

5 = 19%

1 = 4%                          

2 = 66%                       

3 = 21%                                   

4 = 0%                       

5 = 9%

1 = 1%                          

2 = 32%                       

3 = 49%                                   

4 = 18%                       

5 = 0%

1 = 37%                          

2 = 19%                       

3 = 40%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 26%                          

2 = 59%                       

3 = 15%                                   

4 = 0%                       

5 = 0%

1 = 28%                          

2 = 0%                       

3 = 32%                                   

4 = 40%                       

5 = 0%

1 = 18%                          

2 = 57%                       

3 = 0%                                   

4 = 0%                       

5 = 25%
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7. Validación del instrumento 
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8. Turnitin 
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9. Consentimiento informado 

 
 


