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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general: Determinar si la mejora de gestion de
calidad y atencion al cliente permite un 6ptimo funcionamiento de las micro y
pequefias empresas del rubro ferreterias, Urbanizacion Palao, distrito San Martin de
Porres, Lima, 2021. La investigacion fue de disefio no experimental-Transversal-
descriptivo-de propuesta. Las unidades econdmicas en estudio fueron 6 ferreterias;
conformado por una muestra de 18 trabajadores y 384 clientes. Se aplico un
cuestionario de 9 preguntas para los trabajadores y otro de 12 preguntas para los
clientes, a través de la encuesta se ha obtenido los siguientes resultados: El 44,44% de
los trabajadores encuestados indicaron que casi nunca la empresa tiene definido el
nivel jerarquico de autoridad. EI 38,89% los colaboradores indican que a veces se
realizan auditorias para conocer la rentabilidad de la empresa. El 34,90% de los
clientes encuestados opinan que a veces los trabajadores muestran cortesia y
amabilidad al momento de atender. El 36,20% de los clientes expresan que a veces los
colaboradores se preocupan por brindar un servicio rapido. El 29,69% de los clientes
encuestados manifestaron que a veces de realizan publicaciones en redes sociales.

La investigacion concluye que: Las microempresas casi nunca tienen establecido el
nivel jerarquico de autoridad. Ademas, los trabajadores algunas veces atienden con
cortesia y amabilidad . También, las microempresas a veces realizan publicaciones en
las redes sociales debido a que los duefios no tiene experiencia en el manejo de redes
sociales.

Palabras claves: Gestidn de calidad, atencion al cliente, emprendimiento.
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ABSTRACT

The general objective of the research was: To determine if the improvement of quality
management and customer service allows an optimal functioning of micro and small
companies in the hardware stores category, Palao Urbanization, San Martin de Porres
district, Lima, 2021. The investigation was of non-experimental-transversal-
descriptive-proposal design. The economic units under study were 6 hardware stores;
made up of a sample of 18 workers and 384 clients. A questionnaire of 9 questions
was applied to the workers and another of 12 questions to the clients, through the
survey the following results have been obtained: 44.44% of the workers surveyed
indicated that the company almost never has defined the level hierarchy of authority.
38.89% of the collaborators indicate that audits are sometimes carried out to know the
profitability of the company. 34.90% of the clients surveyed think that sometimes the
workers show courtesy and kindness when attending. 36.20% of the clients express
that sometimes the collaborators worry about providing a fast service. 29.69% of the
clients surveyed stated that they sometimes publish on social networks.

The investigation concludes that: Microenterprises almost never have established the
hierarchical level of authority. In addition, the workers sometimes serve with courtesy
and kindness. Also, micro-enterprises sometimes post on social networks because the
owners do not have experience in managing social networks.

Keywords: Quality management, customer service, entrepreneurship.

Vi



CONTENIDO

1 THUIO de 1a teSIS. .. ne ettt e e I
2. EQUIPO de trabajO........coeiiiiiiiiiieses e I
3. JUrado eValuardor Y @SESOF.......c.ucueieerieeiesieeie e siee e ereestee e eesreeneesreesreenaesneesneas i
4. AQradeCiMIBNTO.....cveiieiicie ettt e e e et e reesreeeeaneesnees iv
ST B <o [ or: L (o] o T USSP PT PP PPRPRPRN %
B. RESUMEN. ... ittt bbbttt sttt b et Vi
7. ADSTIACT ... bbb vii
ST O] 01 (=] 0] o [o J SRS viii
9. INAICE e TADIAS ....c.veeee e e IX
10. INCICE A& TIGUIBS. ...ttt bbb X
R 101 oo 1ot T o USSR 1
. REVISION & LITEratura........coeiveiieiiiiiiieiceieie e e 8
L O 1100 1] SO SPS 37
LY |V 1= (T (o] (oo - TSSO PS 38
4.1.Diseno de 1a INVESHIGACION ........ccceevviiiiieee e e 38
4.2.PODIACION Y IMUBSTIA.....coiieiiciieciieie ettt 39
4.3.Definicion y Operacionalizacion de la variable e indicadores...............c.o..... 42
4.4.Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos............cooevvrererneneneieneens 44
4.5.P1aN A€ @NALISIS ... .cuveieieieie et 45
4.6.Matriz de CONSISTENCIA. ....vveveieieiiieie et 46
4.7.PrINCIPIOS BLICOS ....vveuviitieteeie sttt ettt ettt et sbe e sreenas 47
V. RESUIAAODS. ...t ens 49
5.LRESUIAAOS ..ot e 49
5.2. ANAlISIS € reSUIAUOS ....c.vevveeeiieiiiciceeee e e 72
A PO o 3 Tod [11S] o] 1SS 81

Aspectos complementarios
Referencias Bibliogréaficas

Anexos

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Proceso administrativo de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres,
Lima, 2022

Tabla 2. Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres,
Lima, 2022

Tabla 3. Caracteristicas de interaccion y satisfaccion de atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacién Palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2022

Tabla 4. Propuesta de mejora para la gestion de calidad y atencién al cliente permite
un 6ptimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias,
urbanizacion Palao, distrito de san Martin de Porres, Lima, 2022.

49

52

54

56



INDICE DE FIGURAS

Figura 1.La empresa se realiza estudios de mercado 107
Figura 2.La empresa cuenta con los recursos necesarios para lograr sus objetivos 107
Figura 3.Las actividades se dirigen en funcion a los objetivos planificados 108
Figura 4.Las actividades son coordinadas en conjunto para lograr objetivos comunes 108
Figura 5.Considera que su trabajado es valorado por la empresa 109
Figura 6.La empresa tiene definido el nivel jerarquico de autoridad 109
Figura 7.Durante el desarrollo de las actividades existe dialogo en los trabajadores 110
Figura 8. Se realiza auditorias administrativas en la empresa 110

Figura 9.La empresa ha fijado metas relacionados con la calidad, satisfaccion ,innovacion 111

Figura 10.Los trabajadores muestra cortesia y amabilidad 111
Figura 11.La empresa muestra disposicion para solucionar los problemas 112
Figura 12.Considera que la empresa brinda un servicio rapido 112
Figura 13.Considera que los trabajadores lo escuchan con sinceridad y honestidad 113
Figura 14.Los trabajadores brindar asesoramiento al momento de comprar 113
Figura 15.Usted se considera ser un cliente leal a la empresa 114
Figura 16.La empresa logra satisfacer sus necesidades 114
Figura 17.La empresa brinda beneficios a los clientes 115
Figura 18.Usted recomendaria esta Ferreteria a otras personas 115
Figura 19.EI lenguaje utilizado por los trabajadores es claro, preciso y sencillo 116
Figura 20.Considera que los trabadores son dindmicos al momento de atender 116

Figura 21. La empresa realiza publicaciones con frecuencia en las redes sociales 117



l. INTRODUCCION

A principios de la década de los 80 surgen las empresas, siendo formado por
las familias y se denominan micro y pequefias empresas, estos negocios
contribuyen al desarrollo de la economia familiar y local. En busca de generar
un trabajo independiente en la actualidad las micro y pequefias empresas son
un fenémeno econémico mundial por impulsar crecimiento del PBI y la
economia social (Valdi, 2021).

A pesar de que las micro y pequefias empresas son importante, la mayoria de
ellas tienen problemas de Gestion de calidad y atencion al cliente debido a
gue no cuentan con buena organizacion interna, falta de Planificacion y
existencia procesos administrativos empiricos y rudimentarios. Ademas,
presenta problemas de atencion al cliente debido a que el tiempo de espera es
demasiado largo, la atencién que se brinda no es adecuada, no existe
interaccion con los clientes.

Esto se debe a que no se ha realizado una adecuada seleccion de personal, ya
que, en la mayoria de los casos se contrata a los mismos familiares del
propietario de las MYPE quienes no cumplen con el perfil para desempefar
el cargo de atencion al cliente. Pero este problema no solamente es a nivel
nacional sino también internacional.

Las microempresas en Espafia son importantes para el desarrollo de la
economia espafola ya que aportan al crecimiento del PBI y a la generacion
de empleo. Se estima que el 95% de las empresas espafiolas son MYPES. Es

decir, tienen menos de 10 empleados y facturan menos de 2 millones de euros



anuales. Las MYPES en Espafia en su mayoria son administrados por sus
propios duefios, quienes no percibe un salario y los trabajadores son familiares
de los duefios. Sin embargo, tienen problemas de gestion de calidad y atencion

al cliente por ende no les permite desarrollarse en toda su capacidad (BBVA,
2021)

Europa es un continente desarrollado en el mundo, en donde las micro y
pequefias empresas siguen teniendo problemas de gestion de calidad y
atencion al cliente, debido a que los emprendedores contintan administrando
sus negocios de manera empirica, asimismo los trabajadores no tienen una
buena actitud para atender a los clientes. Por esta razon las empresas pierden

clientes y disminuyen su margen de ganancia.

En América Latina las Micro y pequefias empresas estan representado por las
siete economias (Argentina, Chile, Colombia, Ecuador México, Perl y
Uruguay).El 99.5% del total de las empresas que existe la region de América
Latina se clasifican como microempresas (Banco de Desarrollo de America
Latina 2019).

Por lo tanto las micro y pequefias empresas son importantes en America
Latima y en todo el mundo,siendo el motor de la economina que contribuyen
con el crecmiento del producto bruto Interno (PBI) de cada Pais.Pero
presentan problemas de gestion de calidad y atencion al cliente debido a que
los emprendedores no se adaptan a los cambios y a una administracion
moderna.Ademas,no se brinda una adecuada atencion por ello que se pierden

clientes y la empresa tiende a tener una mala reputacion en el mervado.



Argentina enfrenta la pandemia de COVID-19 en una situacion complicada
luego de dos afios de estancamiento y un cambio de gobierno que de por si
requirio una serie de cambios institucionales y estratégicos. En este escenario,
el enfoque de Desarrollo de Productividad Mejorada presta especial atencion
a los diversos actores (empleados, cooperativas, emprendedores, grandes
corporaciones y MYPYMES) y busca promover iniciativas que reconozcan
estrategias distintas y al mismo tiempo mantengan un espiritu inclusivo,
fortaleciendo publico- enlaces privados (Heredia,Zurita & Marco, 2021).

En el pais de Argentina las MYPES presentan problemas de atencion al
cliente debido a que sus creadores no poseen los conocimientos suficientes
para administra sus negocios, puesto que no se capacitan y consideran como
una pérdida de tiempo. Por esta razén, las micro y pequefias empresas no
logran ser sostenibles en el futuro en su mayoria mueren antes de los cinco
afios de tener presencia en mercado.

De igual forma, las micro y pequefias empresas en el Per( surgen como un
fendmeno econémico y social que busca satisfacer las multiples necesidades
de la poblacion, siendo una alternativa para generar empleo y contribuir con
crecimiento de la economia(Valdi, 2021).

Las MYPES en el estado peruano se consideran como un instrumento para
combatir el desempleo y disminuir las tazas de pobreza en el pais. Por lo tanto,
las autoridades gubernamentales promueven programas de apoyo empresarial
con el Unico proposito que contribuyan en el desarrollo economico y social.

De modo que, las MYPES contintan teniendo problemas en contratar al



personal adecuado para brindar una atencion de calidad y también tienen
dificultades para la incorporacién de tecnologia.

Del mismo modo, en la ciudad de Ica se esta desarrollando una amplia gama
de actividades econdmicas. Las micro y pequefias empresas juegan un papel
importante en el desarrollo econdémico y social de la regién ,siendo la fuente
generadora de empleo y el principal motor del mercado local (ComexPerd,
2021).

Las microempresas se han visto gravemente afectadas por la crisis epidémica
mundial COVID-19 .Generando un impacto negativo en el sector empresarial,
que ha provocado una crisis econdémica para los hogares que dependen de los
ingresos generados por MYPES para el sustento de cada familia(ComexPerd,
2021)

Las MYPES son de mucha importancia para el crecimiento de la economia a
nivel nacional, se puede describir que la mayoria de ellas tienen problemas de
gestion de calidad y atencién al cliente, los clientes muestran su malestar por
estar esperando demasiado tiempo al momento de compra algin
producto,ademas no reciben un buen trato por parte de los vendedores.
Debido a que no se realiza una adecuada gestion de calidad en los diferentes
procesos internos de la empresa, la mayoria los emprendedores desconocen
de herramientas administrativas.

Las micro y pequefias empresas de la Urbanizacion Palao, distrito San Martin
de Porres. El rubro de ferreteria es importante para el desarrollo de la

economia Yy fuente generadora de empleo a nivel local.



A pesar de ser importantes las microempresas del rubro ferreterias presentan
problemas relacionados con la gestion de calidad y atencion al cliente, los
trabajadores desconocen de las especificaciones técnicas de los productos de
ferreteria esto genera desconfianza en los clientes al momento de comprar. En
los almacenes de las ferreterias se conoce la ubicacion de los productos por
esta razon, se hace esperar demasiado tiempo a los clientes ya que no cuentan
con un software o plano de distribucion y ubicacion de los productos.
Ademaés, las microempresas cambian constantemente de personal afectando
a la empresa su productividad, aumento de costos, también afecta la moral de
los colaboradores.

Por lo anteriormente expresado, se plante6 la siguiente pregunta de
investigacion.

¢La mejora de gestion de calidad y atencion al cliente permite un 6ptimo
funcionamiento de las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias,
urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima,2021?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se formul6 el siguiente
objetivo general:

Determinar si la mejora de gestion de calidad y atencidn al cliente permite un
optimo funcionamiento de las micro y pequefias empresas del rubro
ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de san Martin de Porres, Lima, 2021.
Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos

especificos:



» Describir los elementos del proceso administrativo de la gestién de calidad
en las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion
Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021

» Determinar las caracteristicas del servicio de atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao,
distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021

» Determinar las caracteristicas de interaccion y satisfaccion al cliente en
las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao,
distrito de San Martin de Porres, Lima, 2021.

» Elaborar una propuesta de mejora de gestion de calidad y atencion al
cliente permite un Optimo funcionamiento de las micro y pequefias
empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de san Martin
de Porres, Lima, 2021

Por lo tanto, la investigacion se justifico desde la expectativa tedrica

permitiendo conocer herramientas administrativas Yy conceptos,

caracteristicas sobre atencion al cliente que permiti6 describir la problemética
del rubro de ferreterias y formular una propuesta de mejora.

Desde la perspectiva préactica, la investigacion radicO en conocer los

elementos de la gestion de calidad y las caracteristicas de atencién al cliente

de las ferreterias; a partir de ello se determiné la elaboracion de una propuesta
de mejora que sera de ayuda para los duefios de las ferreterias, los resultados
de la investigacion se pondran en conocimiento de los duefios Y las soluciones

que se plantearon en la investigacion.



Desde el punto de vista, metodologico, la investigacion serviré para el método
cientifico garantizando la confiabilidad de la informacién obtenida que
servird como referencia para las futuras investigaciones, la investigacion tuvo
un enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo-de propuesta , disefio no
experimental de corte Transversal. Para la investigacion se seleccion6 6
MYPES del rubro ferreterias. Las unidades econémicas en estudio fueron 6
ferreterias; conformado por una muestra de 18 trabajadores y 384 clientes. Se
aplico un cuestionario de 9 preguntas para los trabajadores y otro de 12
preguntas para los clientes. Obteniendo los siguientes resultados: El 38.89%
de los trabajadores encuestados manifiestan que nunca realiza un estudio de
mercado antes de iniciar un emprendimiento. El 61.11% de los encuestados
expresa que las actividades a veces se dirigen en funcion a los objetivos
planificados. ElI 50.00% de los empleados encuestados respondieron que a
veces el administrador de la empresa comunica y brinda ayuda para el
desarrollo de las actividades. El 38.89% indican que a veces se realizan
auditorias para conocer la rentabilidad de la empresa. EI 34.90% los clientes
opinan que a veces los trabajadores muestran cortesia y amabilidad al
momento de atender. El 36.20% los clientes expresan que a veces los
colaboradores se preocupan por brindar un servicio rapido. La investigacion
concluye que: Una minoria de emprendedores nunca realizan estudios de
mercados para conocer las necesidades de los clientes, debido a que no toman
importancia a la gestion de calidad. Asimismo, los clientes consideran que a

veces los trabajadores atienden con amabilidad y cortesia.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales

Figueroa &Lemus (2020) los autores en su investigacién denominada disefio
del sistema de gestion de calidad para la empresa COVAL S.A bajo la Norma
NTC I1SO 9001:2015.Tuvo el siguiente objetivo general: Disefiar un sistema de
gestion de calidad para la empresa COVAL S.A bajo la Norma NTC ISO
9001:2015.La metodologia de la investigacion fue de disefio descriptivo, la
poblacién estuvo conformada por 200 clientes ,en donde utiliza la formula
estadistica para obtener la muestra el cual estaria conformado por 132 clientes.
Se trabajo con un nivel de confianza del 95% y margen de error 5%.La técnica
Que se utilizé fue la encuesta y el instrumento de la investigacion es un
cuestionario con 16 preguntas. Obtuvo los siguientes resultados que el 84.6%
pertenecen al género masculino, el 100 % de los clientes encuestados
respondieron que si estan satisfechos con la atencion prestada, el 100%
respondieron que si recomendarian a empresa COVAL S.A, el 84.6% de
clientes comprar con mayor frecuencia el comento Holcim, el 61.5% de
clientes encuestados indican que compran con mayor frecuencia teja Eternit
#08,el 76.92% de los clientes indican comprar con mayor frecuencia el
drawall de 6mm, el 69.2% de los clientes indican comprar con mayor
frecuencia eterboard de 6mm,61.5% de los clientes compran con mayor
frecuencia la marca Gerfor, el 61.5% de los clientes encuestados indican que
compran con mayor frecuencia accesorios de % de pulgada, el 69.2% de
clientes encuestados eligen comprar con mayor frecuencia tuberia de agua de

Y% de pulgada, el 61.6% los clientes indicaron que compran con mayor



frecuencia tuberia de alcantarillado de 18 pulgadas, el 38.5% realizan compras
semestrales en la empresa y el 38,5% compran mensualmente, el 92.3% de
clientes estan satisfechos con los tiempos de entrega, se evidencia que el 92.3%
de clientes se encuentran satisfechos con el estado de entrega de los productos,
el 30,8% tienen un nivel de satisfaccion 10 esto demuestra que los clientes se
encuentran satisfechos en gran mayoria con la empresa, el 100% de los clientes
respondiendo que no se comunica con algun trabajador para resolver su
inconformidad debido a que no tienen inconformidades. En conclusion, los
resultados obtenidos durante el proceso de desarrollo en donde se pudo
observar que la empresa no contaba con mision,vision,valores corporativos,

mapa de procesos Yy estructura organizacional.

Quinaloa (2018) en su investigacion titulada disefio de un modelo de gestién
de calidad en la empresa FUNORSAL de la provincia de Bolivar.La presente
investigacion tuvo como objetivo general: Desarrollar de un modelo de gestion
de calidad en la empresa FUNORSAL de la provincia de Bolivar.Metodologia
de la investigacion es de enfoque cualitativo, modalidad de investigacion
bibliografica o documental de campo, tipo de investigacion descriptiva. La
poblacidn de la presentes investigacion se desarroll6 bajo el tipo de poblacion
finita porque se conoce con exactitud los miembros de laempresa FUNORSAL
de la provincia de Bolivar un total de 43 trabajadores. Siendo la poblacion de
43 trabajadores por ende la muestra esta conformada por los 43 trabajadores ya
que es una poblacion pequefia. Para la recoleccion de informacion en esta

investigacion se utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el



cuestionario de 10 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados. ElI 53%
colaboradores de la empresa respondieron que si conocen que existe un modelo
de gestion de calidad, el 58% de los encuestados respondieron que estan muy
de acuerdo en mejorar la gestion de calidad, el 39% de los encuestados
respondieron que se capacitan trimestralmente, El 63% de los encuestados
respondieron que la empresa cuenta con buena maquinaria, el 46% en base a
las encuesta realizadas a los colaboradores afirman que el responsable de la
gestion de calidad es el jefe de produccién, el 42% de los encuestados
respondieron que rara vez de implementa maquinaria de punta, el 33% los
encuestados respondieron que rara vez participan en los procesos de gestion de
calidad, el 88% de los colaboradores encuestados responden que si la empresa
comercializa con calidad los productos y servicios, el 53% de los encuetados
responde que anualmente evoluciona la calidad, el 67% de encuestados indican
tener inconvenientes de implantar un modelo de gestion de calidad. En
conclusion, durante los datos obtenidos en el desarrollo de la investigacion se
pudo observar que la empresa no cuenta con maquinaria de punta, lo que no
permite utilizar al maximo su potencial de produccion, en vista de que si cuenta

con materia prima suficiente para obtener una eficiente productividad.
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Antecedentes Nacionales

Melo (2018) en su investigacion denominada gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente, en el sector comercial, rubro ferreterias,
claster jr. 7 de junio distrito de calleria, Afio 2017. El objetivo principal de la
presente investigacion ha sido determinar la influencia de Gestién de Calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial,
rubro ferreterias, clister Jr. de Junio, distrito de Calleria, afio 2017.Se
desarroll6 bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo —
correlacional - no experimental. La poblacion de la investigacion estuvo
conformada por las MYPES del sector comercio, rubro ferreterias. De
acuerdo con la informacion proporcionada por la Municipalidad Provincial de
coronel Portillo, los registros de SUNAT vy la verificacion de estos
establecimientos, se determina en 33 MYPES activas del rubro. La muestra
estuvo conformada por 30 MYPES del sector ferreterias del claster de Jr. 7
de junio a encuestar, sin embargo, fueron 26 propietarios de estos negocios
que nos brindaron apoyo para realizar la investigacion, se utilizé la técnica de
la encuesta y el instrumento que se aplico fue un cuestionario estructurado
de 24 preguntas, obteniéndose como resultados: Respecto al emprendedor:
Edad, estan en los rangos de 29 a 39 afios (30,8%) y de 40 a 49 afios (34,6%);
predomina el género masculino (69.2%); en formacion destaca “empirico”
(53.8%). Respecto a la empresa: 76,9% de las MYPES encuestadas estan
formalizadas; el principal interés de formalizarse es el “acceso a créditos de
la banca”. La mayoria son MYPES jovenes de 1 a 3 afios (42,3%) y con poco

personal, pero solo el 23.1% registr6 a sus trabajadores en planilla.
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Respecto a la gestion y atencién al cliente: el 30.8% no tiene plan de negocios;
76,9% no definid su mision, vision y valores; en consecuencia 46,2% no
evidencia una gestion de atencion al cliente; 61.5% no cuenta con local propio
y en 46.2% sus instalaciones no facilitan un buen servicio. Un 80,8% no
capacitan al personal ni promueven una cultura de buen servicio (53,8%);
tampoco recoge sugerencias ni reclamos del cliente (73.1%). Finalmente, los
microempresarios (61.5%) indican que su personal no tiene actitud de
servicio: 53.8% de ellos, no desea capacitarlos. La presente investigacion
concluye que en un 80.8% del empresario de las MYPES no capacitan a sus
trabadores. Ademas, los negocios no cuentan con un plan para logra tener una

mejor expectativa en cuanto al manejo de sus recursos que poseen.

Yacupoma (2018) en su tesis denominada La gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro ferreterias de Huarmey;
caso: Ferreteria Santa Maria S.A.C, afio 2016. El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo principal: Determinar las caracteristicas de
la Gestion de calidad en atencion al cliente en micro y pequefias empresas,
rubro ferreterias de Huarmey; caso: ferreteria Santa Maria S.A.C, afio
2016.La metodologia del presente estudio fue de disefio no experimental-
transversal-descriptivo. Para el trabajo de investigacion se identificé una
poblacién de 13 Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias dentro de la ciudad de Huarmey afio 2016.

Informacion que fue recopilado mediante una investigacion a todas las

ferreterias de la Provincia de Huarmey.
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Se utiliz6 una muestra dirigida de 8 Micro y pequefias empresas; del sector
comercio, rubro ferreterias de la provincia de Huarmey afio 2016 quienes
aceptaron poder brindarnos informaciones. La presente investigacion utilizé
la técnica de la encuesta y el instrumento un cuestionario de 15 preguntas.
Obteniendo como resultados: EI 50 % de los representantes tienen entre 33 a
45 afios. El 62,5 % son masculinos. EI 100 % de Las MYPES son formales.
El 100 % aplican una gestion de calidad para atencion a los clientes. El 62,5
% de las MYPES han aplicado técnicas modernas para la mejora de la gestion
de calidad. EI 100 % brindan una atencion de buena calidad a los clientes.
Concluyendo que los empresarios tienen una edad promedio de 33 a 45 afios,
de sexo masculino, las MYPES son formales, aplican una gestion de calidad
a los clientes, aplican técnicas modernas para la mejora de la atencion al
cliente, y su prioridad es la buena atencion con amabilidad. Respecto al caso:
el representante tiene entre 33 a 45 afios, sexo masculino, la MYPE es formal,
aplican una gestion de calidad para atencion a los clientes, aplican técnicas
modernas y su prioridad es la atencién con amabilidad, concluyendo que el
representante de la Ferreteria Santa Maria S.A.C tiene 36 afios, de sexo
masculino, la MYPE es formal, aplican una gestion de calidad, aplican
técnicas modernas, su prioridad es la atencion con amabilidad. Concluye que
la empresa denominada Ferreteria Santa Maria S.A.C. Cuenta con una buena
administracion ya que hace uso de herramientas administrativas como es la

gestién de calidad y posee con protocolos de atencidn al cliente.
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Mezones (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad y atencion al cliente
en las MYPES rubro Ferreteria de Frias, afio 2020. La investigacion tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
y atencién al cliente en las MYPE rubro ferreterias de Frias, afio
2020.Metodologia de tipo cuantitativo, nivel de la investigacion descriptiva,
disefio no experimental, corte transversal. La presente investigacion “Gestion
de calidad y atencion al cliente” estd conformada por 4 MYPE, ubicadas en
Frias, es un muestreo por conveniencia no probabilistico. La presente
investigacion para la recoleccion de informacion del elemento de estudio
utiliza la Técnica de encuesta y el instrumento un cuestionario. En onde se
Obtiene los siguientes resultados: El 75% de las empresas alcanzan sus
objetivos principales. EI 100% cuenta con recursos necesarios para iniciar un
negocio. El 100 no cuenta con técnicas para medir la productividad del
recurso humano en la empresa. EI 100 % las empresas buscan el bienestar de
los consumidores. EI 100% de las micro y pequefias empresas no estan
haciendo uso de la tecnologia en las ventas. EI 100% de las empresas no tienen
establecidas sus politicas, procedimientos, descripcion de cargos y funciones.
El 100% no conoce el comportamiento de su publico objetivo. EI 50 %
cuentan con precios que se adecuan con relacion al producto que ofrecen. El
100% el personal no brinda informacion sobre los productos. EI 50% tiene la
certeza de que sus clientes estan creciendo. ElI 90% el personal trabaja em
equipo. El 100% de los trabadores no estan motivados. EI 80% cree que la
atencion ofrecida si les proporciona seguridad. EI 100% se considera que los

vendedores ejercen su trabajo con total profesionalismo.
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El 100% los representantes de las MYPES no se preocupan por conocer las
necesidades y preferencias de los clientes. EI 100% se evidencia que las
MYPES no han implementado medidas de seguridad para la atencion al
publico. EI 100% se evidencia que los trabajadores no portan equipos de
seguridad adecuado.

El 100 % cree que si recibe una atencion adecuada. EI 100% considera que
los productos que ofrecen las MYPES no satisfacen sus necesidades. El 100%
las MYPES no cubren el costo de traslado de materiales. Se concluye que los
emprendedores cuentan con los medios necesarios para iniciar un negocio.
Ademaés, las MYPES no cuentan con técnicas para medir la productividad de
los trabadores. Asimismo, no hacen uso de la tecnologia para el proceso de
sus ventas. Se recomienda contar con técnicas que ayuden a medir la
productividad de los trabadores, asi como también implementar el uso de la
tecnologia ya que es una herramienta con multiples beneficios. La
investigacion concluye que las MYPES del rubro ferreterias en la cuidad de
Frias, los emprendedores al momento de iniciar su negocio cuentan con los
recursos necesarios, asimismo los clientes al momento de comprar en la

ferreteria se sienten seguros y a confianza.
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Antecedentes Regionales

Huapaya (2020) en su tesis titulada Propuesta de mejora del sistema logistico
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro Ferreterias del jiron Sucre cuadras 6y 7, Imperial — Cariete,
2020.cuyo objetivo general fue determinar la propuesta de mejora del sistema
logistico para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector comercio rubro ferreterias del Jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial-
Cafete, 2020, metodologia cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no
experimental — transversal, se aplico una encuesta a toda la poblacién cuya
muestra fue de 10 propietarios , resultados del sistema logistico y gestion de
calidad los més resaltantes: EI 40% de los encuestados indicaron que muy
pocas veces inspeccionan sus productos de alta rotacion. El 40 % expresaron
que muy pocas veces hacen uso de la tecnologia para obtener ventaja
competitiva. EI 40 % indicaron algunas veces analizan los problemas y errores
de las actividades de su negocio para luego solucionarlos. Se concluye que
requieren hacer cambios en este rubro para mejorar practicas desde que
adquieren la mercaderia hasta la venta para esto se tomara de modelos a la
cadena de valor de Michael Porter y el ciclo PHVA de Edwards Deming para

optimizar la competitividad y ofrecer un valor que atraiga a los clientes.
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Atanacio (2020) en su investigacion Gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del centro comercial Atahualpa-Rubro Ferretero
Huacho 2018.Su objetivo general de la investigacion fue: conocer la Gestion
de calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes del
centro comercial Atahualpa-Rubro Ferretero Huacho 2018.El tipo de
investigacion bésica, llamada pura o fundamental, nivel de la investigacion
descriptivo, disefio no experimental transaccional correlacional, enfoque
cuantitativo. La poblacién estuvo representada por los 28 propietarios de los
stands del centro comercial Atahualpa, rubro ferretero Huacho. La muestra
del estudio fue de los 28 propietarios se considerd a la totalidad de la
poblacion por ser tan pequefia.

Para la recoleccién de datos se utilizd las siguientes técnicas: Analisis
documental,entrevista,observacion,encuesta. Instrumentos que se utiliz en la
investigacion fue: Fichas bibliograficas, hemerograficas y de investigacion,
cuestionario de entrevista, observacion directa, cuestionario. Se obtuvo los
siguientes resultados, El 57,14% muestran que siempre existe planificacion
en la calidad de servicio, El 75% muestran que siempre existe control en la
calidad de servicio, el 82,14% de los encuestados responden que a veces hay
mejora continua en la calidad de servicio, el 75% muestran que siempre existe
responsabilidad en la calidad de servicio, el 67,muestran que existe
tranquilidad después de la atencion, el 82,14% muestran que siempre existe
reforzamiento de autoestima en la satisfaccion de los clientes, el 78,57
muestran que siempre recomiendan el servicio sintiendose satisfechos del

servicio brindado.
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La investigacion concluye que estadisticamente se evidencia que existe una
relacion entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
del centro comercial Atahualpa, rubro ferretero Huacho-2018.Tambien se
evidencia estadisticamente que existe una relacion entre la planificacion y
satisfaccion de los clientes. Por otro lado, también existe una relacion entre el
control y la satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, se evidencia que existe

relacion entre la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

Antecedentes Locales

Tarazona(2019) en su tesis denominada Gestion de calidad con el uso de
marketing y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro ferreterias del km 26 de la Panamericana Norte, distrito de
Puente Piedra, afio 2019.Su objetivo general de la investigacion fue:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso
del Marketing y la propuesta de mejora en las micro y pequerias empresas del
sector comercio-rubro Ferreterias del Km 26 de la Panamericana Norte,
Distrito de Puente Piedra afio 2019. La metodologia de la investigacion se
desarrollé utilizando un disefio no experimental-transversal. El presenta
trabajo tuvo una poblacion de 14 MYPES, las mismas que se escogerias como
muestras de la investigacion por ser una poblacion tan pequefias, Se utilizo la
técnica de la encuesta y de instrumento un cuestionario de 16 preguntas, se
obtuvo los siguientes resultados: el 50% de los encuestados tienen una edad
promedio entre 31 a 50 afios. El 50% cuentan con estudios superiores, asi

mismo el 50% son duefios de sus propios negocios.
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El 64% de las micro y pequefias empresas estan en la condicion de empresas
formales. El 43% cuentan con mas de 8 afios de experiencia en la actividad
empresarial. De las Micro y pequefias empresas el 57% tiene como objetivo
principal generar ganancias, el 71% de las Ferreterias cuentan entre 1 a 5
colaboradores. EI 36% de los encuestados valora el trabajo en equipo. El 71%
manifestaron que la Gestién de Calidad no contribuye a mejorar el
rendimiento de su empresa. EI 57% no ha capacitado a su personal. En cuanto
al resultado esperado por la empresa el 50% de los encuestados espera que
haya aumento en cuanto a clientes. El 71% manifestd que la observacion es
una buena técnica para medir el rendimiento de su personal. El 43%
manifestaron que a veces los productos satisfacen las necesidades de los
clientes. ElI 58% no conocen ninguna herramienta de Marketing. El 50%
utiliza el medio radial para publicitar su negocio, Finalmente el 58% no sabe

que el Marketing le ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio.

Amanqui (2020) en su tesis titulada Propuesta de gestion de calidad MOP
PRO para mejorar la atencion al cliente en una empresa, Lima 2020.Tuvo
como objetivo general: Proponer estrategias para mejorar la atencién al
cliente mediante el mejoramiento de procedimientos, estructuras en almacen,
logistica y creacion del area de atencion al cliente para la orientacion de la
vision de la empresa y sus colaboradores hacia la satisfaccion de sus
consumidores. El estudio se realizd a través del sintagma holistico que
engloba e integra diferentes teorias, usando el enfoque mixto con métodos

inductivo-deductivos y de tipo proyectivo.
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Para el andlisis cuantitativo el tamafio de la muestra no probabilistica fue a 32
mediante el portal de Google, de manera anénima con el fin de conocer la
opinion de los clientes respecto a la atencion que reciben ante una compra.
Por otro lado, para el analisis cualitativo se realizaron 3 entrevistas y el
procesamiento y anlisis de datos se realiz6 a través del Microsoft Excel y
Atlas. Ti. En tal sentido en base a la informacion obtenida se pudo identificar
que la empresa presenta deficiente gestion operativa y logistica, reducida
vision y gestion de la atencion al cliente y estructura organizativa burocrética,
ya que existe falta de implementacion de acciones que surgen debido al
crecimiento y la demanda en el rubro. En consecuencia, la propuesta consta
en plantear estrategias en la cadena de almacenamiento y despacho
implementando nuevas politicas de despacho, reestructuracién de las
estructuras del almacén, capacitaciones para la vocacion de servicio al cliente,
y finalmente el mapeo y configuracion de la estructura organizacional del
MOF para orientar cada departamento de la empresa y sus funciones que
deben estar engranadas hacia la atencion rapida y agil del cliente junto con la
propuesta de la creacién del area de atencion al cliente que reforzara con sus

funciones el logro de la satisfaccion del cliente.
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2.2. Bases Teoricas

Gestion de calidad

Cortés (2017) define que la de gestion de calidad establece politicas, los
objetivos y las responsabilidades y se llevan a cabo por medios como la
planificacion, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la
mejora de la calidad.

Lizarzaburu, Chavez & Barriga (2018) establecen que es un conjunto de
actividades planificadas y sistematicas que permiten a una organizacién
elaborar un producto o brindar un servicio con los requisitos predeterminados
que se han establecido previamente.

Lizarzaburu, Chavez & Barriga (2018) definen que el sistema de gestion de
la calidad esta disefiado para lograr la claridad de todas las actividades de la
organizacion, de modo que la capacidad de la organizacion para proporcionar
bienes y servicios a sus clientes esté asegurada y esta capacidad se pueda
mantener a lo largo del tiempo de manera consistente en un plan de mejora
continua.

Leidinger(2020) indica que la gestion de calidad se puede definir como los
pasos que se dan para la mejora continua de la organizacién, porque se enfoca
en los procesos y las personas para producir calidad y excelencia. Véase a si
mismo como una forma de liderar y dirigir una organizacion, cuya aplicacion
incluye un enfoque sistemético que tiene en cuenta todas las interacciones

entre todos los elementos de la empresa.

21



Alvarado (2019) indica que la 1SO 9001-2015 es una norma en donde se
especifica la elaboracion de diversos documentos para confirmar el
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad, en el que se establecen sus
politicas y procedimientos. regulaciones. También requiere emprender
elaborar un proyecto donde la empresa desarrolle estandares de calidad a
partir de su naturaleza.

Elementos del proceso administrativo

Theran y Prieto (2018) definen que el proceso administrativo es el conjunto
de actividades esenciales que deben ser desarrollados por un gerente proactivo
para la administracién y control de la organizacion.Este proceso esta
compuesto por los elementos: planeacion, organizacion, direccion y control.
Plata (2017) Manifiesta que es un medio por la cual se logra la calidad en el
funcionamiento de la empresa, a través de un adecuado uso de los recursos
que cuenta la organizacion. El proceso administrativo es importante en una
organizacion ya que busca la integracion de los elementos como la
planificacion, organizacion, direccion y control.

Planificacion

La planificacion es un proceso que trata de definir el camino la de
organizacion con la finalidad de cumplir los objetivos planteados; también se
puede definir como el proceso mediante el cual los responsables de la
administracion de su empresa disefian politicas de alineacion con la misién y
vision de la empresa. Se debe asegurar la correcta administracion y el
sostenimiento en el futuro de la empresa a fin de garantizar la rentabilidad.

(Plata 2017)
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Principios de la planificacion
Theran y Prieto (2018) manifiestan que son una secuencia de normas, valores,
reglas y creencias que se transforman en principios fundamentales para lograr
la mision, vision y objetivos planteados en una organizacion.
Procesos de la planificacion
Therédn y Prieto(2018) expresan que estd compuesto por una secuencia que
deben ser considerados para lograr una verdadera planificacion.
1. Establecer una o varias metas
2. Definir la situacion actual
3. Identificar los obstaculos
4. Desarrollar un plan de accion

Theran y Prieto (2018) expresan que esta compuesto por una secuencia
que deben ser considerados para lograr una verdadera planificacion.
Ciclos de la planificacion
Segun Theran y Prieto(2018) sefialan que en la planificacion existe tres ciclos,
gue a continuacion se mencionan y se describen cada uno.
Ciclo 1:Los directivos de la empresa y los directores de las diferentes areas se
agrupan para plantar los objetivos estratégicos y definir las responsabilidades
de cada area de la organizacion.
Ciclo 2:Es en donde los gerentes funcionales de cada area se retnen para
desarrollar las estrategias y objetivos de manera preliminar de sus areas que
representan. En donde se sugieren diferentes formas de como ayudaran para
alcanzar los objetivos planteados. Asimismo, se deben plantear estrategias

posibles para un mejor desempefio de la organizacion.
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Ciclo 3:Es en donde la empresa asigna los recursos a todos los programas,
proyectos y los procedimientos elegidos para lograr las metas planteadas.
Tipos de planes

Segln Therén y Prieto(2018) sefialan que la planificacion estad compuesta por
dos tipos de planes:

Estratégicos: Consiste en escoger los objetivos de una empresa, definir las
politicas y programas necesarios para el cumplimiento de los propésitos y
determinar los métodos a fin de garantizar que los objetivos sean ejecutados.
Operativos: Es el detallan en donde se establecera la manera como alcanzaran
los objetivos estratégicos. Existen dos tipos de planes operativos: De una solo
aplicacion, es en donde se prepara un propoésito especifico y se termina
cuando se ha logrado y los planes permanentes, son aquellos que hacen frente
a situaciones previsibles y recurrentes.

Organizacion

Louffat (2017) refiere que consiste en desarrollar y definir la estructura
organizacional de la empresa. En donde se establece el modelo
organizacional, manuales y organigramas.

Clases de organizacion

Theran y Prieto (2018) sefialan que existen dos clases de organizaciones:

La formal: Este tipo de organizacion es donde se establece un conjunto de
normas, procedimientos y estructuras que brindad una secuencia en las

actividades que realiza la empresa. Existen dos tipos de componentes:
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Sistema de operaciones: Determina las funciones de cada colaborador que
conforma la organizacion permitiendo el correcto funcionamiento de la
empresa.

Sistema de incentivos: Es un instrumento de motivacion que los
colaboradores recibiran cumplimiento de los objetivos y el buen desempefio
de la empresa.

La informal: Es conocida como un sistema espontaneo o también Ilamado
sistema no formalizado ,porque no existen normas que regulen las
interacciones, sino que los colaboradores se relacionan de manera natural que
obedecen al trato directo entre los individuos de la empresa en sus vinculos
producto de su propdsito social.

Entornos de la Organizacion.

Theran y Prieto (2018) refieren que no importa el tipo de organizacion que
sea, todas tienen un conjunto de actividades particularmente se distinguen de
otras organizaciones que guardan semejanza en el mismo objeto social y las
que se localizan entre el ambiente global de la economia. Las organizaciones
para lograr su misién y vision se enfrentan a multiples causas externas que
ponen en riesgo su funcionamiento. También pueden encontrarse factores
propios de la empresa que hacen marcar una diferencia de las demas empresas
a nivel nacional e internacional. La organizacion se clasifica en tres entornos.
Entorno macro: Esté constituido por las fuerzas indirectas que puedan afectar
a la organizacion, continuacion se mencionan los factores que pueden afectar
al funcionamiento de empresa: La tecnologia, Globalizacion, normas

legales,potiticos,sociales,demogréaficos,ambientales,econémicos.
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Entorno meso: Esta constituido por los atakeholders, que grupos de interés
que afectan directamente a la empresa, entre las cuales se encuentran los,
trabajadores ,clientes, la competencia y proveedores.

Entorno micro: Esta conformado por las propias fuerzas que restringen o
condicionan el correcto funcionamiento de la empresa y entre las cuales
detallan; los sindicatos, colaboradores, accionistas, directivos, la cultura

organizacional.

Direccion

Louffat (2017) sefiala que corresponde a los equipos que velan por la
convivencia entre los individuos, ya que son ellos los que se encargan de
ejecutar previamente lo planificado y organizado. Los colaboradores son
diferentes unos a otros, cada uno tiene su propia personalidad, valores,
actitudes y comportamientos, el individuo que lidera un equipo debe hacer
uso de las técnicas de liderazgo, comunicacion ,motivacion, negociacion.
Afin de garantizar un adecuado clima laboral, confianza, sinergia y obtener
resultados positivos para el equipo como para cada colaborador de la empresa.
El Liderazgo

Plata (2017) sefiala que es un talento que tiene un individuo para influir,
animar y tomar decisiones para llevar a cabo las actividades planificadas. Una
caracteristica del lider es que esté preparado para el cambio, que concentre su
atencion en el futuro, impulsando la creatividad y la innovacién de los

individuos para lograr los objetivos de la organizacion.

26



Trabajo en equipo

Un equipo de trabajo es conformado por:

Patrocinador: Es aquel que anima, ayuda, ensefia y promueve la integracion
de los colaboradores, colabora en la solucion de los problemas.

El facilitador: Es quien supervisa los resultados, impulsa la motivacion,
desarrollando habilidades de liderazgo y capacita a todos los colaboradores
del equipo.

El lider: Garantiza la participacion de todos los colaboradores que conforman
la organizacion, en donde se coordinan las reuniones, evaltan el progreso,
definen planes de accidn, se buscan la participacion equitativa.

El miembro: Asiste a las reuniones a tiempo, participa activamente, aportando
conocimientos, creatividad y experiencia, realizan tareas en cada reuniony se
desempefian bien en las tareas acordadas.

Control

Louffat (2017) considera, como elemento esencial del proceso administrativo
que permite diagnosticar desempefio logrado por cada integrante y por el
equipo de trabajo dentro de un tiempo establecido. Para diagnosticar el
resultado de eficacia y eficiencia de la organizacion, se requiere contar con
herramientas o indicadores que nos ayuden a medir el rendimiento de las

actividades.
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Principios de evaluacion

a.

Uniformidad: La organizacion debe respaldar de que todos los
procesos tengan coherencia y poseer los requisitos para su
implementacion

Comparacién: Para todo el desarrollo de la evaluacion, deben existir
los factores de evaluacion, los cuales deben medirse de acuerdo con
los mismos criterios.

Utilidad: Donde se usa la evaluacion a fin de generar un beneficio para
la empresa.

Excepcion: La evaluacion debe estar dirigida a los problemas o
situaciones de mayor interés para los representantes de la
organizacion.

Validez: Consiste en demostrar de manera eficiente los resultados de
la evaluacién, en donde se identifica métodos de validacion: Validez
pragmatica, predictiva, concurrente.

Confiabilidad. La evaluacién debe brindar resultados confiables ya
que se han aplicado a los individuos o equipos de trabajo en un tiempo
determinado, en donde de obtiene resultado uniformes o semejantes.
Obijetividad: Los hechos deben ser evaluarse sobre el contexto en el
que se suscitan, es decir como se muestran en la realidad.
Practicidad: Se deben utilizar herramientas de evaluacion simples, no
complejas. La forma de evaluacion elegida debe respetar las reglas

para proporcionar conclusiones y recomendaciones claras y precisas.
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La Gestion Por Procesos

Vivas, Sierra & Garcia (2020) los autores consideran que es un componente
esencial para la administracién de empresas a la Gestion por Procesos en
donde define como reorganizar la empresa hacia la satisfaccion del cliente. El
objetivo principal de la Gestidn por Procesos es la creacion de valor para el
cliente mediante el disefio de procesos operativos y gestion eficaces. Que
consiste en una serie de acciones o actividades que tienen un orden o
secuencia determinados, se ha definido una situacion inicial de partida y la
situacion o estado final donde se pretende llegar y se realizan en una
organizacion para alcanzar un mismo objetivo.

Beneficios de gestion de calidad

Conexionesan (2018) la universidad ESAN a través de su espacio de
intercambio de informacidon empresarial con la finalidad de seguir aportando
conocimiento generado por sus profesores establece los beneficios de un
sistema de gestidn de calidad, que a continuacion, se mencionan:

Crea una mayor eficiencia: La empresa cuenta con un sistema de gestion de
la calidad que puede mejorar la eficiencia y la calidad de sus operaciones.
Establecen pautas que deben seguir todos los empleados para hacer que la
capacitacion y los procesos comerciales sean mas simples, menos costosos o
que consuman menos tiempo.

Mejora la moral de los empleados: Funciones claras, sistemas de formacion
bien definidos y una comprension clara de como sus funciones afectan la

calidad y el éxito empresarial son caracteristicas tipicas de un enfoque de
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sistema de gestion de la calidad. Esto es para asegurar que los empleados estén

motivados y satisfechos porque se desempefiaran bien en la organizacion.

Brindar reconocimiento internacional: 1ISO 9001-2015 es una norma que
define los requisitos para implementar un sistema de gestion de la calidad y
es una marca de gestion de la calidad global. Al implementar este sistema, su
negocio parecerd digno de confianza. Muchas empresas tienen como objetivo
exportar internacionalmente, y la certificacion ISO es muy Util para establecer

credibilidad en el campo de los negocios internacionales.

Mejorar la gestion de operaciones: Los gerentes pueden comprender la
mejora requerida por el negocio a través del sistema de documentacion y
analisis. Este es un proceso cuidadosamente planeado y ejecutado que asegura
decisiones comerciales precisas y elimina el riesgo de errores costosos.

Proporcionar un mayor nivel de satisfaccion al cliente: 1ISO 9001-2015. Se
basa en el principio de mejora continua. Este estandar permite a las empresas
determinar qué es un producto de alta calidad y como satisfacer las
necesidades del cliente. De esta forma, proporciona un marco para que la
empresa revise periodicamente si se satisfacen estas necesidades, con miras a
la mejora continua. Por lo tanto, las ganancias se reflejan en el desempefio
positivo de la compafifa a mediano y largo plazo. Esta es la importancia de

hacerlo, porque dominar el proceso para lograr este objetivo es un desafio.
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Variable atencidn al cliente

Arenal (2019) define que la atencidn al cliente es un servicio que brinda una
empresa para interactuar con los clientes y anticipar la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes
proporcionando un asesoramiento completo para garantizar el uso de un

producto o servicio.

Arenal (2017) define que la atencién al cliente es una actividad de gestion que
todo empleado de la empresa realiza en relacion con los clientes, con el fin de
brindar asesoria y soluciones de alta calidad, una oportunidad para satisfacer

las necesidades de los clientes.

Pacheco (2016) define que la atencion al cliente es una funcion importante
dentro de la empresa y mas importante que las ventas, ya que la atencion al
cliente busca fortalecer los pilares que sustentan a la empresa.

Es la prestacion de su servicio, ya que se desarrolla diariamente y con gran
detalle, sin esperar a que el cliente eleve su nivel de insatisfaccion. La
atencion al cliente comienza con pequefios aspectos como la resolucién de
dudas o inquietudes sobre su satisfaccion con los productos y servicios

contratados.
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Zapatero (2016) define que atencién al cliente es un servicio, ademas se
considera como el conjunto de beneficios que los clientes esperan de la
imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que reciben.
caracteristica de atencion al cliente

Arenal (2017) cita a Blanco autor del libro “Atencién al cliente” en donde
detalla las siguientes caracteristicas.

Diferenciacion: Los mercados competitivos de hoy ofrecen bienes y servicios
cada vez mas similares a precios competitivos. El servicio al cliente se
convierte en una herramienta fundamental para la capacidad de ofrecer y
aportar valor afiadido a los clientes frente a la competencia.

Conocer las necesidades y expectativas de los clientes: Es necesario conocer
en profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de clientes para
poder cumplir con sus expectativas y que, al menos encuentren en el mercado
un producto que realmente satisfaga sus necesidades. Las empresas deben
estar preparadas para adaptarse a los cambios que puedan ocurrir en su
industria y las crecientes necesidades de sus clientes. Para ello, el personal
que trata directamente con los clientes debe estar debidamente formado y
cualificado al respecto.

Orientacion al trabajo y al cliente: Las funciones relacionadas con la atencion
directa al cliente integran el componente técnico del trabajo realizado con el
componente humano derivado del contacto humano directo. Un buen servicio
al cliente debe combinar el saber hacer y el conocimiento.

Plantearse como meta la atencion al cliente la fidelizacion : Retener clientes

existentes es mas rentable y dificil que atraer nuevos. Para retener a los
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clientes, es necesario buscar nuevos valores asociados al producto para que
se sientan satisfechos y reducir otras variables como el precio y la distancia
que mantienen los competidores.

Canales digitales: El crecimiento de equipos de atencion al cliente dedicados
en redes sociales, foros y comunidades contribuye a la mejora y eficiencia del
servicio. Los clientes de hoy exigen respuestas rapidas, y las empresas que
gestionan el servicio al cliente en las redes sociales se toman en serio sus
primeras respuestas en unos 2-3 minutos. Para ello, se requiere un buen plan
de atencion al cliente, con protocolos bien definidos y sistemas de
escalabilidad, pero, sobre todo un equipo bien capacitado para que puedan
trabajar y colaborar.

La Calidad y la Satisfaccion del cliente.

Garcia, Sierra &Vivas (2020) los autores indican que la satisfaccion del
cliente estd conformada por tres elementos.

El Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto
o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe™ que
obtuvo en el producto o servicio que adquiri6. El rendimiento percibido tiene
las siguientes caracteristicas:

- Las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.

- las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

- Depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonamientos.
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Dada su complejidad, el "rendimiento percibido™ puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el
"cliente".
Las Expectativas: las expectativas son las "esperanzas” que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por
el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

- Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda

el producto o servicio.

- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion

- Promesas que ofrecen los competidores.

Los Niveles de Satisfaccion: luego de realizada la compra o adquisicion de

un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

Insatisfaccidn: se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.
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Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Izquierdo (2019) indica que existen diversos beneficios que todas las
empresas pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes. La empresa
que logra la satisfaccion de sus clientes obtendra como beneficios:

La lealtad del cliente.

Una difusion gratuita.

Una determinada participacion en el mercado.

Los niveles de satisfaccion

Izquierdo (2019) hace referencia al grado de satisfaccion de los clientes al
realizar una compra o al utilizar un servicio. En donde los clientes
experimentan tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: EI desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

Satisfaccion: El desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

Complacencia: El desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.
Orientacion al trabajo y al cliente.

Mateos (2019) indica como brindar una correcta atencion al cliente
contemplara la orientacion del trabajo hacia el trato y los procedimientos. De
este modo, el cliente se mostrara satisfecho con la compra por la atencion
que ha recibido y percibido, igual o superior a la atencion que realmente
esperaba recibir. Dicha satisfaccion no solo se consigue mediante el producto
0 servicio en si, sino que también juega un papel muy importante la atencion

al cliente y, por consiguiente, la calidad de servicio.
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2.3.Marco conceptual

Atencion al cliente: La atencion al cliente es el servicio proporcionado por
una empresa con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la
satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar
con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso
correcto de un producto o de un servicio.

Gestion de la atencidon al cliente :consiste en la gestion que realiza cada
trabajador de una empresa que tiene contacto con el cliente, para brindar
asesoramiento y soluciones de calidad, lo cual es una oportunidad para
generar satisfaccion.

El servicio de atencion al cliente :consiste en un conjunto de servicios que
una determinada organizacion o empresa, como su hombre lo indica, ofrece
a sus clientes. Esto con el fin de que los mismos obtengan sus productos de
la forma prevista, en el lugar y tiempo estipulados y que, a su vez, se asegure
el correcto uso de estos. Supone una relacion entre el cliente-empresa en la
que se velara por el cumplimiento de los estatutos mencionados.
Ferreteria:Tienda donde se venden diversos objetos de metal o de otras m
aterias, como cerraduras, clavos, herramientas, vasijas, etc.(RAE)

Empatia :Es la capacidad de implicarse en la respuesta hacia el cliente, de
ponerse realmente en la posicion de este y entender su frustracion.
MYPE:Es una organizacion empresarial constituida por una persona natural
0 juridica, qué tiene por objeto desarrollar actividades de extraccion
;transformacion ,produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios (Mares,2022).

36



I11. HIPOTESIS

No, siempre debemos establecer hipotesis. Dependiendo del alcance inicial
del estudio, el cual, a su vez, depende del planteamiento del problema. Las
investigaciones cuantitativas que formulan hipotesis son solamente aquellas
que tienen un alcance correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance
descriptivo no se plantean hipoétesis ,pero que intentan pronosticar una cifra,
un dato o un hecho se formulan las hipotesis durante el desarrollo de la
investigacion (Hernandez y Mendoza,2018).

En la presente investigacion titulada: Propuesta de Mejora de Gestion de
calidad y atencion al cliente en las micro y pequefias empresas Del rubro
Ferreterias, Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de Porres, Lima,
2021. No se formuld hipoétesis por tratarse de una investigacion de tipo

descriptiva- de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental- transversal- descriptivo- de

Propuesta.

- Investigacion no experimental son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos (Hernandez &
Mendoza, 2018).

- La investigacion fue no experimental porque no se manipulo
deliberadamente a las variables, Propuesta de Mejora de Gestion de calidad
y atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro Ferreterias,
Urbanizacion Palao, distrito San Martin de Porres, Lima, 2021.

Los disefios transeccionales o transversales recolectan datos en un solo

momento, en un tiempo Unico (Hernandez & Mendoza, 2018).

- Fue transversal porque el estudio de investigacion Gestion de calidad y
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro Ferreterias,
Urbanizacion Palao, distrito San Martin de Porres, Lima, 2021.

Estudios descriptivos Tienen como finalidad especificar propiedades y

caracteristicas de conceptos, fendbmenos, variables o hechos en un contexto

determinado. (Hernandez & Mendoza, 2018).

- Fue descriptivos porque solo se describi6 las principales caracteristicas de
las variables Gestién de calidad y atencion al cliente en las micro y
pequefias empresas Del rubro Ferreterias, Urbanizacion Palao, distrito San

Martin de Porres, Lima, 2021.
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- Fue de propuesta porque se elabor6 una propuesta y un plan de mejora a
los resultados encontrados en la investigacion de Gestion de calidad y
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del rubro Ferreterias,

Urbanizacion Palao, distrito San Martin de Porres, Lima, 2021.

4.2. Poblacion Y Muestra
Poblacion
Pimienta & De La Orden (2017) definen que es el conjunto de elementos que
son parte del fendbmeno o problematica a estudiar, y que poseen caracteristicas
similares, pues estos seran la base de dicho estudio. Compuesto por la totalidad
de los elementos, individuos o factores que forman parte de nuestro objeto de
estudio , en un lugar y tiempo determinados, poseen cualidades similares y

observables.

Hernandez, Mendoza (2018) los autores indican que la Poblacion o universo
es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

caracteristicas.

Variable 1: Gestion de calidad:
Poblacion 1: Finita, estuvo conformada por 18 trabajadores de las micro y
pequefias empresas del rubro Ferreterias, Urbanizacién Palao, distrito San

Martin de Porres, Lima, 2021.

Variable 2: Atencion al cliente:
Poblacion 2: infinita, estuvo conformada por los clientes de las micro y
pequerias empresas del rubro Ferreterias, Urbanizacion Palao, distrito San

Martin de Porres, Lima, 2021.
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Muestra

Bologna (2018) la muestra es un subconjunto de una poblacion que comparte
sus caracteristicas en los aspectos de interés para la investigacion. EIl concepto
de muestra va ligado al de representatividad, es decir a su capacidad de actuar
como representantel de los elementos de la poblacién que no han sido
seleccionados.

Segun Martinez (2020) define que la muestra es un subconjunto de la
poblacion.

Hernandez, Mendoza (2018) definen que la muestra es un subgrupo del
universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser
representativo de esta, si se desean generalizar los resultados.

Variable 1: Gestion de calidad

Muestra 1: Estuvo conformada por los 18 trabajadores de las micro y
pequefias empresas del rubro Ferreterias, Urbanizacién Palao, distrito San
Martin de Porres, Lima, 2021.

Variable 2: Atencion al cliente

Muestra 2: Estuvo conformada por 384 clientes de las micro y pequefias
empresas del rubro Ferreterias, Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de

Porres, Lima.
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Se utiliz6 la formula de poblacion infinita, para encontrar la muestra de los

clientes.
2
N
Valores :
n:Muestra

z:Nivel de confianza (95%)

p:Probabilidad (50%)

g:No probabilidad (50%)

e:Error permitido (5%)

Entonces la muestra se determinara de la siguiente manera

n=sz@)

e
n = 1.962(0.50)(0.50)
0.052

n = 384 clientes
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4.3.Definicion y Operacionalizacion de la variable e indicadores

VARIABLE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL DE
MEDICION
Es un proceso que define el camino -¢En la empresa se realiza estudios de mercado
la de organizacion con la finalidad con la finalidad de aprovechar las
de cumplir los objetivos oportunidades del ambiente externo?
planificados. Se disefian politicas de Técticas -¢Considera usted que la empresa cuenta con
alineacion con la mision y vision de e los recursos necesarios para lograr sus
. . Planificacion -
la empresa. A fin de garantizar la objetivos?
GESTION correcta administracion de una Objetivos ¢En esta empresa las actividades se dirigen en
. g o )
DE CALIDAD Se define como los | empresa (Plata,2017) funcidn a los objetivos planteados?

pasos que se dan para

la mejora continua de | Louffat (2017) refiere que consiste en -¢Las actividades son coordinadas en conjunto

las organizaciones, que | desarrollar y definir la estructura o para lograr objetivos comunes?

o Actividades , : .

se enfoca en los | organizacional de la empresa. En -¢Considera que su trabajado es valorado por

procesos y las personas | donde se establece el modelo Organizacion la empresa?

para producir calidad y | organizacional, manuales y Autoridad -¢La empresa tiene definido el nivel Likert

excelencia. Véase a si
mismo  como  una
forma de liderar y
dirigir una
organizacion, cuya
aplicacion incluye un
enfoque  sistematico
que tiene en cuenta
todas las interacciones

entre todos los
elementos de la
empresa

(Leidinger,2020).

organigramas.

jerérquico de autoridad?

Louffat (2017) comprende la
ejecucion de los planes ya asignados
a un equipo. Pero todo depende de la

-¢, El responsable comunica y brinda ayuda a

influencia del lider que pueda Direccion Comunicacion los trabajadores durante el desarrollo de las
impartir, motivacién, comunicacion, actividades?
y supervision a los equipos de trabajo
para que se logren los objetivos.
Louffat (2017) Permite diagnosticar
el desempefio logrado por cada
integrante y por el equipo de trabajo -.¢Se realiza auditorias administrativas para
dentro de un tiempo establecido. conocer la eficiencia y eficacia de los procesos
Para diagnosticar el resultado de L de la empresa ?

Control Evaluacion

eficacia y eficiencia de Ila
organizacion, se requiere contar con
herramientas o indicadores que nos
ayuden a medir el rendimiento de las
actividades.

-¢La empresa fija metas relacionados con la
calidad, satisfaccion ,innovacion?
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ESCALA

VARIABLE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS DE
CONCEPTUAL MEDICION
¢Los trabajadores muestra cortesia y
Consiste en la gestion que realiza amabilidad ?
cada empleado de una organizacién ¢La empresa muestra disposicién para
que tiene contacto directo con el Servicio solucionar los problemas?
consumidor, para brindar Servicio al ¢Considera que la empresa se preocupa por
asesoramiento y soluciones de brindar un servicio rapido?
calidad, lo cual es una oportunidad cliente ¢Considera que los trabajadores actiian con
para generar satisfaccion y logra sinceridad y honestidad?
Es el servicio proporcionado | una fidelizacion de los clientes ¢Los trabajadores brindar asesoramiento al
por una empresa con el fin de | (Blanco,2019). momento de comprar?
< relacionarse con los clientes y
ATENCION anticiparse a la satisfaccion de Lealtad ¢Usted se considera ser un cliente Leal a la
AL CLIENTE | sus necesidades. Es una | Es un sentimiento o la actitud que empresa?
herramienta  eficaz  para | tiene un consumidor hacia un :
. . - - . ., . Likert
interactuar con los clientes | producto adquirido o servicio | Satisfaccion del ¢La empresa logra satisfacer sus
brindando asesoramiento | prestado. La satisfaccion se muestra cliente necesidades?
adecuado para asegurar el uso | cuando  las  expectativas o Niveles de ¢La empresa brinda beneficios a los

correcto de un producto o de
un servicio (Arenal, 2019)

necesidades del consumidor se han
cumplido, siendo una estrategia
clave para la fidelizacion de los
consumidores(Arenal,2019).

satisfaccién

clientes?

La  comunicacion es  una
herramienta importante que nos
permite interactuar en el ambiente
interno  y externo de la
organizacion. En donde recibimos y
ofrecemos informacion, también
permite expresar nuestra emociones
y  sentimientos, = compartimos
opiniones e ideas nos permite
relacionarnos con el resto de las
personas que estan en nuestro
entono(Arenal,2019)

Interaccién con
el cliente

Recomendacion

¢Usted recomendaria esta Ferreteria a otras
personas?

Comunicacion

¢Considera que el lenguaje utilizado por
los trabajadores es claro, preciso y
sencillo?

¢Considera que los trabadores son
dindmicos al momento de atender?

¢La empresa realiza publicaciones con
frecuencia en las redes sociales?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas.

Las técnicas juegan un papel muy importante en el proceso de la investigacion
cientifica, a tal grado que se le puede definir como el arte o la manera de
reconocer el camino del estudio de investigacién (Baena, 2017)

Las técnicas de encuestas son una forma sistematica de obtener datos, y deben
estar siempre incluidas en el disefio de investigacion. Las encuestas deben
estar guiadas, para su confeccion e implementacion (Pérez & Seca, 2020)
Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de la
encuesta la cual estuvo dirigida a 18 trabajadores y 384 clientes de las micro
y pequefias empresas del rubro Ferreterias, Urbanizacion Palao, distrito San
Martin de Porres, Lima.

Instrumentos

El cuestionario, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir (Hernandez y Mendoza 2018)

Cuestionario: Es un conjunto de preguntas, que se elaboran con mucha
precision, a fin de garantizar los resultados de la investigacion (Pérez & Seca
2020).

El instrumento de investigacion utilizado fue el cuestionario elaborado con
21 preguntas distribuido de la siguiente manera: 9 preguntas para la variable
de la Gestion de Calidad y 12 preguntas para la variable de atencion a la

cliente conformada por 12 preguntas.
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4.5. Plan de analisis

Analizar los datos es una de las tareas que mas importantes de una
investigacion: si estamos haciendo un estudio de alcance descriptivo, seria
absurdo hacer una prueba de hipotesis (Pérez y Seca,2020).

Un elemento fundamental en el disefio de una investigacion es la descripcion
del plan de analisis de los datos y la justificacion del porque se selecciona para
tal fin. Si se emplean técnicas estadisticas se debe justificar convenientemente
su uso. No es suficiente mencionar paquetes estadisticos (software), sino que
es preciso dejar claro en que se piensan emplear y gque resultados se espera
obtener mediante su aplicacion. (Chavez,2019).

Se utiliz6 los siguientes programas informaticos para el desarrollo de la
investigacion: se hizo uso de Google formes formulario para la aplicacion del
cuestionario y elaboracion de figuras estadisticas. Asimismo, Microsoft Excel
para la elaboracién de tablas y Microsoft Word para la redaccion del trabajo de
investigacion. También se utilizo el programa PDF para la presentacion final
de la investigacion. Ademaés, se utilizd el Microsoft Power Point para la
elaboracion de las diapositivas que se utilizaron en la ponencia y sustentacion
de la investigacion. Asimismo, se utilizo el programa Turnitin para medir el

porcentaje de similitud del trabajo de investigacién con otros estudios.
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4.6. Matriz de

consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

ENUNCIADO DEL " POBLACION Y .
. METODOLOGIA TECNICAE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES MUESTRA INSTRUMENTOS
Objetivos General Disefio de  |Poblacién Técnica:
Determinar si la mejora de gestion de calidad la £
o - : . . L - . ncuesta
ly atencion al cliente permite un 6ptimo Investigacion P1:Finita,trabajadores
funcionamiento de las micro y pequefas El disefio de la Micro y pequefias .
. . . A . T Instrumento:
Propuesta de mejora de gestion de empresas del rubro ferreterias, urbanizacion investigacion  fue lempresas del sector
calidad y atencidn al cliente en lag palao, distrito San Martin de Porres, No experimental comercio, rubro Cuestionario
micro y pequefias empresas del Lima,2021 Transversal- ferreterias de la
rubro ferreterias, urbanizacion Gestion de |descriptivo —  deUrbanizacion  Palao,
Palao, distrito san Martin de Objetivos Especificos Calidad |propuesta. distrito San Martin de [Plan de analisis:
Porres,Lima, 2021 Describir los elementos del proceso Porres,Lima,2021
administrativo de la gestion de calidad en las Fue no experimental P2:Infinita,clientes de [Después de obtener los
cLa mejora de gestion demicro y pequefias empresas del rubro porque el estudio selas Micro y pequefias (datos, se elaborardun plan de
calidad y atencion al clientelferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San realizo sin manipularempresas del sector janalisis, por lo cual se
permite un optimo|Martin de Porres, Lima, 2021 deliberadamente lasicomercio, rubro [realizara la
funcionamiento de las micro y \variables ferreterias de la [tabulacién de acuerdocon
pequefias empresas del rubroDeterminar las caracteristicas del servicio de Urbanizacion  Palao, [cada una de lasvariables y
ggr;e.tfrgs, urbanlztgugn palao’atencién al cliente en las micro y pequefias Fue Itrtansv_erszl,dlstrlto $an Martin de ggnlend_o en cuenta  sus
I_IS ri gozelian martin de porres’empresas del rubro ferreterias, urbanizacion porqutg el trabajo gPorres,Lima,2021 |r|ner|15|ones, Ise
Ima, ’ palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, Investigacion € caicularon as
0021 realiz en un espacioMuestra frecuencias y
- — - — de tiempo porcentajes. Se  utilizo
Determinar las caracteristicas de interaccion . . .
: L . . 'Yl Atencion determinado, enM1:Estuvo conformado |Google Formes formulario
satisfaccion al cliente en las micro y pequefias . . X C o
alcliente  donde el estudio tuvopor 18 trabajadores de [para la aplicacion  del

empresas del rubro ferreterias, urbanizacion
Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima,
2021.

Elaborar una propuesta de mejora de gestién
de calidad y atencidn al cliente que permite un
Optimo  funcionamiento de las micro |
pequefias empresas del rubro ferreterias,
urbanizacion Palao, distrito de san Martin de

Porres, Lima, 2021

un inicio y fin

Fue descriptivo
porque se describid
las caracteristicas
principales

las microempresas.

por 384 clientes de las
microempresas.

M2: Estuvo conformado

cuestionario y se uso para la
elaboracion de gréficos.
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4.7.  Principios éticos

Proteccidn de la persona:

Se utilizo este principio a fin de proteger los datos personales de los
propietarios y clientes quienes participaron en la investigacion . Con respecto
a la informacién obtenida sera exclusivamente para el desarrollo de la
investigacion y no se divulgaran informacion sin la debida autorizacion de los
participantes. Durante el desarrollo de la investigacion los participantes
expresaron gque se debe mantener en reserva la informacién brindada por
temas de seguridad.

Libre participacion y derecho para estar informado:

A fin de obtener informacidn, se aplicoé un cuestionario a los trabajadores las
micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito
de san Martin de Porres, Lima, 2021.En donde se le hara llegar un
comunicado a cada representante de las MYPES sobre la investigacion gque se
esta realizando a fin de garantizar la libre participacion de los trabajadores.
Con la informacién brindada se evitard posibles cuestionamientos y
tergiversacion en cuanto al desarrollo de la investigacion.

Beneficencia no maleficencia:

La investigacion fue de ayuda para los Representantes de las MYPES,
quienes seran informados sobre el diagnostico de sus negocios durante el
periodo de la investigacion. Ademas, el estudio no provocara ningdn dafio a

las MYPES.
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Cuidado de medio ambiente y biodiversidad:

Durante el desarrollo de la investigacion , se respeto el cuidado del medio
ambiente. Nuestra mision como estudiantes es asegurar el uso sostenible de
los recursos naturales y la calidad ambiental en beneficio de las personas y el
entorno en donde se desarrollas las MYPES. Asimismo, se utilizard los
recursos de manera responsable, a fin de garantizar el crecimiento econémico
y al desarrollo sostenible. En donde, se utilizar& papel bond reciclado para los
cuestionarios que de aplicaréa a los colaboradores y clientes de las MYPES.
Minimizando la contaminacién del medio ambiente, también contribuira con
el ahorro de energia una vez cargado la laptop se procedera a desconectar, en
cuanto a la iluminacién se utilizara focos led garantizando el ahorro de
energia.

Justicia

En estudio, se traté a todos los trabadores y clientes de las MYPES por
igualdad, respetando las opiniones sin contradecir ni criticarlos, también se
respetard sus comentarios que tengan con respecto al desarrollo de la
investigacion.

Integridad cientifica

En el desarrollo de la investigacion no se manipularon datos de manera
indebida como la modificacion o falsificacién de lo obtenido, tampoco se
falsificara. Este principio, garantizar que los futuros profesionales y

ciudadanos puedan ser personas con valores y firmes con nuestras acciones.
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V. Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1

Proceso administrativo de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima,

2022

Proceso administrativo de la gestién de calidad N %
Estudios de mercado para aprovechar las oportunidades

Nunca 7 38.89
Casi Nunca 6 33.33
A veces 5 27.78
Siempre 0 0.00
Casi Siempre 0 0.00
Total 18 100.00
La empresa cuenta con los recursos necesarias

Nunca 1 5.56
Casi Nunca 0 0.00
A veces 5 27.78
Siempre 11 6111
Casi Siempre 1 5.56
Total 18 100.00
Las actividades se trabajan en funcién a los objetivos

Nunca 1 5.56
Casi Nunca 2 11.11
A veces 11 61.11
Siempre 3 16.67
Casi siempre 1 5.56
Total 18  100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de Las
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin

de Porres, Lima, 2022
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Tabla 1

Proceso administrativo de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2022
Proceso administrativo de la gestion de calidad

Las actividades se trabajan en equipo N %
Nunca 1 5.56
Casi nunca 3 16.67
A veces 8 44.44
Siempre 6 33.33
Casi siempre 0 0.00
Total 18 100.00
Su trabajado es valorado por la empresa

Nunca 4 22.22
Casi Nunca 2 11.12
A veces 6 33.33
Siempre 6 33.33
Casi siempre 0 0.00
Total 18 100.00
Definicion del nivel jerarquico de autoridad

Nunca 3 16.67
Casi nunca 8 44.44
A veces 2 11.14
Siempre 5 27.78
Casi siempre 0 0.00
Total 18 100.00
Comunicacidn en el desarrollo de las actividades

Nunca 2 11.11
Casi nuca 1 5.56
A veces 9 50.00
Siempre 6 33.33
Casi siempre 0 0.00
Total 18  100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de Las
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2022

Continda...
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Concluye...

Tabla 1
Proceso administrativo de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2022

Proceso administrativo de la gestion de calidad

Auditorias administrativas para conocer la rentabilidad N %
Nunca 3 16.67
Casi nuca 6 33.33
A veces 7 38.89
Siempre 2 11.11
Casi siempre 0 0.00
Total 18 100.00
Metas establecidas en calidad, satisfaccién e innovacion

Nunca 2 11.11
Casi nunca 1 5.56
A veces 8 44.44
Siempre 4 22.22
Casi siempre 0 0.00
Total 18  100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de Las
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2022
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Tabla 2

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas
del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima,
2022

Caracteristicas del servicio de atencién al cliente n %

Los colaboradores muestran cortesia y amabilidad

Nunca 41  10.68
Casi Nunca 51 13.28
A veces 134 34.90
Siempre 95 24.74
Casi Siempre 63 16.41
Total 384 100.00
Disposicion para solucionar los problemas

Nunca 41  10.68
Casi Nunca 51  13.28
A veces 141 36.72
Siempre 83 2161
Casi Siempre 68 17.71
Total 384 100.00
Preocupacion por brindar un servicio rapido

Nunca 41  10.68
Casi Nunca 50 13.02
A veces 139 36.20
Siempre 94 2422
Casi siempre 61  15.89
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de Las
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2022

Continua. ..
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Concluye...
Tabla 2

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del
rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima, 2022

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente

Se actuan con sinceridad y honestidad n %

Nunca 41 10.68
Casi nuca 52 13.54
A veces 132 34.38
Siempre 91 23.70
Casi siempre 68 17.71
Total 384  100.00

Se brinda asesoramiento al momento de comprar

Nunca 41 10.68
Casi nunca 50 13.02
A veces 138 35.94
Siempre 95 24.74
Casi siempre 60 15.63
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de Las
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2022
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Tabla 3

Caracteristicas de interaccién y satisfaccidn de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima,
2022

Caracteristicas de interaccion y satisfaccion de atencion al cliente n %

Los Clientes nuestra lealtad a la empresa

Nunca 42 10.94
Casi Nunca 58 15.10
A veces 131 3411
Siempre 86 22.40
Casi Siempre 67 17.45
Total 384 100.00
Satisfaccion de necesidades

Nunca 41 10.68
Casi Nunca 52 13.54
A veces 139 36.20
Siempre 90 23.44
Casi Siempre 62 16.15
Total 384  100.00
El cliente recibe algun beneficio

Nunca 41 10.68
Casi Nunca 77 20.05
A veces 116 30.21
Siempre 85 2214
Casi siempre 65  16.93
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de Las
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2022

Continua ...
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Concluye ....
Tabla 3

Caracteristicas de interaccion y satisfaccion de atencion al cliente en las micro y pequefas
empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de Porres, Lima,
2022

Caracteristicas de interaccion y satisfaccion de atencion al cliente

Recomendacion a terceras personas n %
Nunca 41 10.68
Casi nuca 51 13.28
A veces 137 35.68
siempre 93 24.22
Casi siempre 62 16.15
Total 384 100.00
El lenguaje es claro, preciso y sencillo

Nunca 41 10.68
Casi nunca 51  13.28
A veces 121 3151
Siempre 106  27.60
Casi siempre 65  16.93
Total 384 100.00
Dinamismo al momento de atender

Nunca 42 10.94
Casi nunca 51  13.28
A veces 134  34.90
Siempre 97 2526
Casi siempre 60  15.63
Total 384 100.00
Publicaciones en redes sociales

Nunca 41  10.68
Casi nunca 82  21.35
A veces 114 29.69
Siempre 81  21.09
Casi siempre 66  17.19
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores y clientes de Las
Micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin
de Porres, Lima, 2022
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Tabla 4

Propuesta de mejora para la gestion de calidad y atencién al cliente permite un 6ptimo
funcionamiento de las micro y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion
Palao, distrito de san Martin de Porres, Lima, 2022

Problemas Surgimiento del Accion de mejora Responsable
encontrados- problema
Resultados
-Elabora e implementar un
organigrama, el cual permitird mejorar
- La empresa no tiene una | las relaciones entre los trabadores y
La empresa casi | estructura organizacional | mejorar la comunicacion. Representante
nunca tiene definido | definido -Un organigrama permitird conocer
el nivel jerarquico unidad de mando y definir las
responsabilidades de cada trabador.
-Los representantes de la | -Capacitar a los duefios y trabajadores.
A veces se realizan | MYPES desconocen las | Realizar auditorias  administrativas
auditorias herramientas cada tres meses con la finalidad de
administrativas para | administrativas de | evaluar los procedimientos y el | Representante
conocer la eficiencia | auditoria y los beneficios | cumplimiento de los  objetivos
y eficacia de los planificados.
procesos de la -. Implementar el proceso de mejora
empresa continua
-Fomentar un clima laborar adecuado
- Poca iniciativa de los Motivar a los trabajadores con
trabajadores incentivos:
Econdmicos
A veces los | -No se realiza un proceso | Bonos
trabajadores de seleccion para | Comisiones
muestran cortesia y | contratar a los trabadores | No econémicos
amabilidad Ofrecer dias de descanso Representante
Seguros médicos
Viajes
Capacitaciones
-Implementa el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal
La empresa a veces | -NO tienen un sistema de | -Implementar un software de ventas y
se preocupa por |venta y control de | control de inventario
brindar un servicio | inventario -Implementar el método de las 5s.
rapido -Mala distribucion fisica Representante
de los productos en los
almacenes
La empresa a veces | -Falta de experiencia en | -Implementar un  software  de
se realiza | redes sociales planificacién de tareas: Representante

publicaciones  con | -Dificultades para | Later, Buffer, Hootsuite, Sprout, social,
frecuencia en las | elaborar anuncios | Canva, Publer, Postcron.
redes sociales publicitarios

Dato: Elaborado por el investigador
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PLAN DE MEJORA PARA LAS EMPRESAS DEL RUBRO FERRETERIAS
DE LA URBANIZACION PALAO, DISTRITO SAN MARTIN DE PORRES.
1. Datos Generales

- Nombre o Razdn Social: Empresas del Rubro Ferreterias

- Giro de la empresa: Ferreteria

- Direccion: Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de Porres-Lima, Per(

- Nombre del representante: Duefios de las Ferreterias
Historia:
Los negocios de la urbanizacion palao del rubro ferreterias, son empresas que se
dedican a la venta de productos y herramientas. Este rubro ferretero se encuentra
integrado por micro y pequefias empresas que se dedican a la venta de manera
minorista. Enfocados en atender las necesidades de las familias que desean construir
sus viviendas de material noble y prefabricado.
2. Mision
Somos una empresa suministradora materiales y herramientas para la construccion,
ofreciendo una variedad de productos con los mas altos estandares de calidad y a
precios competitivos. Ofreciendo la mejor atencion a nuestros clientes, ademas
contamos con los mejores colaboradores altamente capacitados, a fin de garantizar una
atencion de calidad.
3.Vision
Ser reconocida como una empresa lider en la venta de materiales y herramientas para
la construccion civil, ofreciendo un portafolio de productos de calidad al mejor precio,
ademaés siempre enfocados en brindar una atencion de calidad a través de nuestros
colaboradores, en busqueda de la excelencia y pensando en la expansion del mercado

a nivel local y nacional.
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4.0bjetivos estratégicos

- Reconocimiento: Ser una empresa reconocida por nuestros clientes, por
nuestra alta calidad en nuestros productos y servicio brindado. También
porque contamos con el mejor talento humano del mercado laboral.

- Liderazgo: Nuestra prioridad como empresa, es lograr que nuestros
objetivos se cumplan y ser mas competitivos en el mercado, gracias a las
herramientas de gestion de calidad.

- Estudio de Mercado: El nuestro objetivo es identificar el comportamiento
de nuestros clientes, fundamentalmente queremos estar un paso adelante
del consumidor a fin de satisfacer sus necesidades, también desarrollando
proyectos innovadores.

- Rentabilidad: Tener la capacidad para aprovechar nuestros recursos que
tenemos en la empresa, con el Unico propésito de generar utilidades.
También para cumplir con los accionistas y proveedores.

- Innovacioén: Ofrecer productos y herramientas de construccion civil de
altima tecnologia, nuestros colaboradores atenderdn con la mejor
predisposicion preferencial a los clientes, quiénes estaran entrenados para
garantizar el éxito de la empresa. Asimismo, el representante de la empresa
se adaptara a los cambios con el objetivo de alcanzar las metas planificadas.

5.Producto y/o Servicio
Las empresas del rubro ferreterias se encargar de la venta de productos y herramientas

para la construccion civil.

58



6.0rganigrama

Gerente General

Area de
contabilidad

Area de almacén

Area de ventas

Area de
marketing

Asistente
contable

Operarios

Fuente: Elaboracién propia

59

Vendedores

Asistente de
marketing




6.1. Descripcion de funciones.

Gerencia

Cargo

Gerente

Perfil

-Profesional Titulado en Administracion de empresas,
contabilidad, economia, finanzas o a fines

-5 afos de experiencia profesional

-Conocimiento en legislacion laboral, salud ocupacional
-Conocimiento en la norma ISO 9001-2015

-Ingles intermedio

-Office nivel intermedio

Funciones

-Desarrollar proyectos innovadores

-Coordinar y supervisar la gestion de los recursos humanos en el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

-Plantear objetivos y definir los medios para conseguirlos
-Asegurar que los estandares de atencion y protocolos de la
empresa se realicen

-Diseniar los procesos de trabajo, distribuir los recursos de manera
eficiente

-Cooperar en la planificacion general de la empresa

Area de administracion

Cargo

Administrador

Perfil

-Carrera técnica o universitaria en administracion ,marketing
,contabilidad o afines

-Experiencia 3 afios de experiencia laboral

-Conocimiento de SAP

-Conocimiento en legislacion laboral y tributaria
-Diplomado administracion financiera

-Edad: 30 a 50 afios

-Ingles intermedio, office nivel intermedio

Funciones

-Brindar solucién ante cualquier problema presentado ya sea con
los clientes o proveedores

-verificar que los productos se encuentren en 6ptimas condiciones
para su posterior venta

-Supervisar y brindar ayuda en las labores del personal

-Gestionar las compras con los proveedores

-Atender las visitas de las autoridades competentes, para las
inspecciones programadas y de oficio

-Realizar el reporte diario de las ventas
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Area de almacén

Cargo Jefe de almacén

- Egresado técnico o universitario en administracion de empresas,
ingenieria industrial, logistica

Perfil -Experiencia 4 afios en gestion de almacenes

-Conocimiento en manejo de mercaderia de importacion

-Edad: 30 a 45 afios

-Ingles intermedio

-Office nivel intermedio

-Supervisar y liderar el personal a su cargo

-Supervisar y coordinar la llegada de llegada de los productos
Funciones | - Reportar el registro de entrada y salida de mercaderia

- Dar seguimiento los stocks de la mercaderia

-Controlar mercaderia sin rotacion y buscar nuevas alternativas

para su venta.

Area de almacén

Cargo Operarios de almacén

-Experiencia Minima de un afio en el area
Perfil -Brevete A2B
-Estudios técnicos en Logistica

Funciones | -Manejo y control de mercaderia

-Garantizar un adecuado control de la mercaderia

-Realizar seguimiento de las entregas diarias de los productos
,asimismo el control de mermas

-Controlar y actualizar los indicadores de gestion

-Realizar carga y descarga de la mercaderia
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Area de Ventas

Cargo

Jefe de ventas

Perfil

- Lic. En administracion de empresas, marketing, economia,
contabilidad

-Experiencia 2 a 3 afios en el puesto

-Diplomado en ventas y marketing

-Experiencia en licitaciones

-Ingles intermedio

-Office nivel intermedio

Funciones

-Supervisar las actividades del personal a su cargo

-Parcial en las reuniones con los clientes institucionales y
negociacion de las ventas, asi como identificar sus necesidades y
nuevas oportunidades de negocios

- Atender los reclamos de los clientes, brindando alternativas de
solucion

- Coordinar las ventas de los productos

-Implementar un plan comercial para lograr el cumplimiento de las

metas planificadas

Area de ventas

Cargo

Vendedores

Perfil

- Estudios técnicos o universitarios, carreras a fines
-Experiencia 2 afios en el puesto

-cursos de marketing digital

-Conocimiento sobre redes sociales

-Ingles intermedio

-Office nivel avanzado

Funciones

- Brindar una atencién cordial a los clientes
- Cumplir con los objetivos planificados por la empresa

- Apoyo en el orden y limpieza del local

62




Area de Marketing

Cargo

Jefe de Marketing

Perfil

- Titilado o bachiller en la carrera de marketing, administracion de
empresas

-Conocimiento en estudios de mercados

-Experiencia 3 afios en el puesto

-Diplomados/ cursos de marketing digital

-Dominio en creacion y edicidn de paginas web, redes sociales
-Experiencia en creacion audiovisual y contenidos

-Ingles intermedio

-Office nivel intermedio

Funciones

- Implementar estrategias para el posicionamiento de la marcay
aumentar las ventas en el mercado
- Desarrollar un plan de marketing en las redes sociales

- Elaborar el plan de marketing

Area de Marketing

Cargo

Asistente de Marketing

Perfil

-Carrera técnica o bachiller en Marketing ,licenciado en
administracion

-Experiencia de 2 afios demostrable como asistente en marketing
-Capacidad para afrontar multiples tareas

-Persona perfectamente organizada y con iniciativa
-Conocimiento en técnicas y manejo de base de datos para realizar
estudios de mercado

-Ingles intermedio

-Office nivel intermedio

Funciones

- Realizar tareas administrativas

- Brindar apoyo al jefe de marketing organizar proyectos

- Realizar estudios de mercado y analizar la informacion obtenida
-Realizar publicaciones en las redes sociales

-Redactar textos(Folletos, comunicados de prensa,etc.)
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Area de Contabilidad

Cargo

Contador

Perfil

- Titulo Profesional en contabilidad, colegiado

-Conocimiento de la normativa de la SBS Y SUNAT referente a
temas contables

-Experiencia 2 afios en el puesto

- Manejo de software contable

-Ingles intermedio

-Office nivel intermedio

Funciones

- Realizar los estados contables y financieros de la empresa
- Gestionar los procesos de las cuentas por pagar a los
proveedores

-Revisar las facturas de los proveedores

-Establecer procesos contables

Area de Contabilidad

Cargo

Asistente contable

Perfil

-Titulo profesional o técnica de la carrera de contabilidad
- 2 afios de experiencia en el puesto

-Edad:25-45 afios

- Tener conocimiento de los programas contables

-Ingles intermedio

-Office nivel intermedio

Funciones

- Realizar tareas administrativas

- Brindar apoyo al jefe de marketing organizar proyectos

- Realizar estudios de mercado y analizar la informacion obtenida
-Realizar publicaciones en las redes sociales

-Redactar textos(Folletos, comunicados de prensa,etc.)
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7.Diagnostico General

Oportunidades
-Apertura de nuevos locales

-Crecimiento de la demanda de

Amenazas
-Aumento de la competencia

-Inestabilidad Econdmica

Andlisis FODA materiales de construccion -Aumento de los impuestos
-Implementar nuevas tecnologias | -Brote epidémico
-Comercio Electronico -Escases de productos
F-O F-A
Los representantes de las | Se debe trabajar en el
Fortalezas MYPES deben implementar | desarrollar un plan estratégico

-Ubicacién del local
-Precios competitivos
-Personal disponible

-Calidad en los productos

nuevas tecnologias para
aumentar sus ventas y crear
nuevos canales de atencién como

es el comercio electronico, el

para el posicionamiento de la
empresa, con la finalidad de
competir con el ingreso de

nuevas empresas del mismo

cual permitira vender desde una | rubro.
computadora.  Ademds, una
mayor captacion de clientes
Debilidades D-O DA
-Empresa poco reconocida Desarrollar una mejor gestiéon de | -Implementar programas de
-Un solo local calidad de los recursos que | marketing digital
-No cuenta con recursos | cuenta la empresa e implementar | -Concretar alianzas
suficientes tecnologia para lograr una mayor | estratégicas con los

-No cuenta con una pagina web
- Falta de publicidad

eficiencia, productividad vy
rentabilidad en la empresa. Asi
poder aprovechar las
oportunidades que se presenta en

el ambiente externo

proveedores

65




8.Indicadores de una buena Gestién

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la MYPES

Problemas encontrados-

Resultados

Surgimiento del problema

La empresa casi nunca tiene

definido el nivel jerarquico

- La empresa no tiene una estructura organizacional definido

A veces se realizan auditorias
administrativas para conocer la
eficiencia y eficacia de los

procesos de la empresa

-Los representantes de la MYPES desconocen las

herramientas administrativas de auditoria y los beneficios

A veces los trabajadores

muestran cortesia y amabilidad

- Poca iniciativa de los trabajadores
-No se realiza un proceso de seleccion para contratar a los
trabadores

La empresa a veces se preocupa

por brindar un servicio rapido

-NO tienen un sistema de venta y control de inventario
-Mala distribucién fisica de los productos en los almacenes

La empresa a veces se realiza
publicaciones con frecuencia en

las redes sociales

-Falta de experiencia en redes sociales
-Dificultades para elaborar anuncios publicitarios
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9.Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del problema
La  empresa  tiene | La empresa casi nuncatiene | - La empresa no tiene una estructura
definido el nivel | definido el nivel jerarquico | organizacional definido
jerarquico
Se realizan auditorias | A veces se realizan | -Los representantes de la MYPES

administrativas para
conocer la eficiencia y
eficacia de los procesos
de la empresa

auditorias administrativas
para conocer la eficiencia 'y
eficacia de los procesos de
la empresa

desconocen las herramientas
administrativas de auditoria y los
beneficios

los trabajadores
muestran  cortesia y
amabilidad

A veces los trabajadores
muestran cortesia y
amabilidad

- Poca iniciativa de los trabajadores
-No se realiza un proceso de seleccion
para contratar a los trabadores

La empresa se preocupa
por brindar un servicio
rapido

La empresa a veces se
preocupa por brindar un
servicio rapido

-NO tienen un sistema de venta y
control de inventario

-Mala distribuciéon fisica de
productos en los almacenes

los

La empresa realiza
publicaciones con
frecuencia en las redes
sociales

La empresa a veces se
realiza publicaciones con
frecuencia en las redes
sociales

-Falta de experiencia en redes sociales
-Dificultades para elaborar anuncios
publicitarios
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10.Causas

-

No se realiza un adecuado
Reclutamiento y seleccion

~N

se contrata a los familiares de los
representantes de la MYPES,sin
ninguna evaluacion previa

Mala definicion en el perfil
de los trabajadores

Los representantes desconocen de las
herraminetas de reclutamineto del
talento humano

o

La empresa no tiene definido el puesto
y sus responsabilidades

)
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11.Establecer soluciones

11.1. Establecer acciones de mejora

Indicadores problema Accién de mejora
-Elabora e implementar un organigrama, el
La empresa tiene | La empresa casi nunca tiene | cual permitira mejorar las relaciones entre los
definido el nivel | definido el nivel jerarquico trabadores y mejorar la comunicacion.
jerarquico -Un organigrama permitird conocer unidad

de mando y las definir las responsabilidades
de cada trabador.

Se realizan auditorias
administrativas para
conocer la eficiencia
y eficacia de los
procesos de la
empresa

A veces se realizan auditorias
administrativas para conocer
la eficiencia y eficacia de los
procesos de la empresa

-Capacitar a los duefios y trabajadores.
Realizar auditorias administrativas cada tres
meses con la finalidad de evaluar los
procedimientos y el cumplimiento de los
objetivos planificados .

-.Implementar el proceso de mejora continua

Los trabajadores
muestran cortesia y
amabilidad

A veces
muestran
amabilidad

los trabajadores
cortesia y

-Fomentar un clima laborar adecuado
.Motivar a los trabajadores con incentivos:
Economicos

Bonos

Comisiones

No econémicos

Ofrecer dias de descanso

Seguros médicos

Viajes

Capacitaciones

-Implementa el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal

La empresa se
preocupa por brindar
un servicio rapido

La empresa a veces
preocupa por brindar
servicio rapido

Se
un

-Implementar un software de ventas y control
de inventario
-Implementar el método de las 5s.

La empresa realiza
publicaciones  con
frecuencia en las
redes sociales

La empresa a veces se realiza
publicaciones con frecuencia
en las redes sociales

-Implementar un software de planificacion de
tareas:

Later, Buffer, Hootsuite, Sprout, social,
Canva, Publer, Postcron.
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12.Recursos para implementacion de las estrategias

N° Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
Humanos Econémicos | Tecnologicos
1 | -Elabora e implementar un -Internet
organigrama, el cual permitira mejorar Representante S/.1000.00 -Computadora
las relaciones entre los trabadores y
mejorar la comunicacion. Administrador -Impresora 3 Meses
-Un organigrama permitir4 conocer -Software
unidad de mando y las definir las
responsabilidades de cada trabador.
2 | -Capacitar a los duefios y trabajadores.
Realizar audltonag ad_mlnlstratlvas cada Representante _Internet
tres meses con la finalidad de evaluar los
procedimientos y el cumplimiento de los | Administrador S/.1.500.00 -Computadora | 2 Semanas
objetivos planificados . _ Contador _Impresora
-.Implementar el proceso de mejora
continua
3 | -Fomentar un clima laborar adecuado
.Motivar a los trabajadores con
incentivos:
Econdmicos Internet
Bono_s_ -Computadora
Comisiones
No econémicos Representante S/.2000.00 -Impresora 4 meses
Ofrecer dlqs (_Jle descanso Administrador
Seguros médicos
Viajes
Capacitaciones
-Implementa el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal
4 | -Implementar un software de ventas y | Representante Internet
control de inventario Administrador -Computadora
-Implementar el método de las 5s.
S/.2,500.00 -Impresora 2 meses
-Software
5 |-Implementar un  software  de | Representante -Internet
planificacion de tareas: - )
Later, Buffer, Hootsuite, Sprout, social, Administrador $/.3,000.00 Computadora | 5 meses
Canva, Publer, Postcron. -Impresora
-Software
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Cronograma Actividades

Estrategias

Inicio

Termino

Mes 3

Mes 4

-Elabora e implementar un organigrama, el cual permitird mejorar las
relaciones entre los trabadores y mejorar la comunicacion.

-Un organigrama permitira conocer unidad de mando y las definir las
responsabilidades de cada trabador.

-Capacitar a los duefios y trabajadores.

Realizar auditorias administrativas cada tres meses con la finalidad de
evaluar los procedimientos y el cumplimiento de los objetivos
planificados .

-.Implementar el proceso de mejora continua

-Fomentar un clima laborar adecuado
.Motivar a los trabajadores con incentivos:
Econdmicos

Bonos

Comisiones

No econémicos

Ofrecer dias de descanso

Seguros médicos

Viajes

Capacitaciones

-Implementa el proceso de reclutamiento y seleccion de personal

-Implementar un software de ventas y control de inventario
-Implementar el método de las 5s.

-Implementar un software de planificacion de tareas:
Later, Buffer, Hootsuite, Sprout, social, Canva, Publer, Postcron.
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5.2. Analisis de resultados

Tabla 1.

Caracteristicas del Proceso administrativo de la gestién de calidad en las micro
y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San

Martin de Porres, Lima, 2022.

Se realiza estudios de mercado al momento de iniciar un negocio: EI 38.89%
que representa una minoria de los emprendedores nunca realizan estudios de
mercado antes de iniciar un negocio (Tabla 1). Estos resultados coinciden con
la investigacion de Melo (2018) quien manifesté que 30.81% no tienen un
plan de negocio. Esto demuestra que los emprendedores en minoria nunca
prestan interés en emplear herramientas administrativas para iniciar sus
emprendimientos, durante el desarrollo de la investigacion se evidencio
claramente que los representantes tienen poco interés en adquirir nuevos
conocimientos sobre gestion de calidad, debido a que no se adaptan a los
cambios facilmente y fomentar el desarrollo empresarial sostenible en el
futuro. Piensan que realizar un estudio de mercado es una pérdida de tiempo
y dinero. Pero en realidad es una herramienta de gestion de calidad de suma
importancia, debido a que permite conocer las caracteristicas del mercado y
las necesidades de los clientes

La empresa cuenta con los recursos necesarios para lograr sus objetivos: El
61.11% de los encuestados respondieron que siempre la empresa cuenta con
recursos necesarios para lograr sus objetivos (tablal). Los resultados
obtenidos se relacionan con la investigacion de Mezones (2020) indica que el
75.12% de la empresa cuenta con recursos. Se evidencia que la mayoria de

las empresas siempre cuenta con los recursos necesarios para lograr sus
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objetivos planificados. Siendo los objetivos el camino a seguir las
aspiraciones que se quieren obtener en el futuro, asimismo nos permite tomar
decisiones a largo y corto plazo en el desarrollo de las actividades.

Las actividades se realizan en funcion a los objetivos planificados: EI 61.11%
de los colaboradores manifestaron que a veces las actividades se dirigen en
funcion a los objetivos formulados (Tabla 1). Estos resultados coinciden con
la investigacion realizada por lIcanaque (2018) quien manifiesta que el
40.20% casi siempre se orientan las actividades a los trabajadores para lograr
los resultados esperados. Esto demuestra que los representantes de las
MYPES a veces planifican las actividades en funcién a un propdsito. En la
mayoria de la MYPES las actividades se desarrollan de manera descontinua,
por tal motivo las empresas no logren ser competitivas en el mercado.

Las actividades se coordinan en conjunto para lograr los objetivos comunes:
El 44.44% de los trabajadores encuestados respondieron que a veces se
coordinan las actividades en conjunto (Tabla 1). Los resultados obtenidos
coinciden con la investigacion de Solis (2018) quien indica que el 46% de los
representantes de la MYPES manifestaron que promueven el trabajo en
equipo en la empresa, con la finalidad de generar confianza y poder
desarrollar las actividades de manera eficiente. Esto demuestra que en minoria
los representantes de la micro y pequefias empresas realizan el trabajo en
equipo.

Desarrollar el trabajo en conjunto implica comprometer a todos los
trabajadores de la empresa, al momento de desarrollar las actividades debe
existir liderazgo, responsabilidad, cooperacion, organizacion entre todos los

colaboradores.
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Considera que su trabajo es valorado por la empresa: El 33.33% de los
encuestados respondieron que a veces su trabajo es valorado por el
representante de la empresa (Tablal). Estos resultados coindicen con lo
encontrado en la investigacion de Quinaloa (2018) quien indica que el 33%
de los colaboradores encuestados manifestaron que rara vez participan en los
procesos de gestion de calidad. Esto hace que los representantes de las
MYPES muestran poco interés por valorar el trabajo de sus colaboradores.
Valorar el trabajo de los colaboradores es importante ya que la empresa es
quien se beneficiara, se debe crear un buen clima laboral, reconocer los
logros, dar autonomia a los colaboradores, crear programas de desarrollo y
aprendizaje. Se debe motivar a los trabajadores para un mejor desempefio en
sus labores.

La empresa tiene definido su nivel jerarquico de autoridad: El 44.44% de los
empleados indican que casi nunca las MYPES tienen definido la jerarquia de
autoridad (Tabla 1) los resultados obtenidos en la investigacion de Mezones
(2020) quien manifestd que el 100.00% de los trabajadores manifestaron que
no tienen establecidas sus politicas, procedimientos y el nivel de autoridad en
donde se debe describir los cargos y funciones. Esto demuestra que definir el
nivel de autoridad en una organizacion es importante ya que desde alli se
asignan las ordenes para lograr las metas, la autoridad se imparte desde el
representante de la empresa hasta los colaboradores.

El responsable comunica y brinda ayuda a los trabajadores durante el
desarrollo de las actividades: EL 50.00% de los encuestados indican que a
veces el responsable comunica y brinda ayuda a los colaboradores en las

labores diarias (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la investigacion de
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Solis (2018) quien manifiesta que el 91.01% de los propietarios encuestados
respondieron que consideran tomar en cuentas las opiniones y sugerencias de
los trabajadores, a fin de buscar la participacion. Esto demuestra la
importancia de la comunicacion de en las organizaciones, que implica influir
sobre los colaboradores para que contribuyan a los objetivos de empresa. Para
alcanzar una buena comunicacion y participacion de los trabajadores, se debe
ejercer el liderazgo, motivacion, supervision y toma de decisiones para lograr

de forma efectiva lo planificado.

Se realizan auditorias administrativas para conocer la eficiencia y eficacia de
los resultados de la empresa: EI 38.89% de los colaboradores encuestados
indican que a veces se realizan auditorias (Tablal). Los resultados obtenidos
coinciden con la investigacion de Icanaque (2018) quien manifiesta que el
60.15% de los trabajadores sefialaron que casi nunca se realiza una evaluacion
de los resultados obtenidos. Esto demuestra que la MYPES del rubro
ferreterias en la Urbanizacion Palao a veces realizan el control de sus
actividades, por lo que en su local tienen productos no rentables, debido a que
no cuenta con sistema de gestion de inventarios. Asimismo, consideran que
implementar herramientas de gestion de calidad es un gasto. Al respecto, se
propone implementar tipos de controles: preliminar, concurrente,
retroalimentacion, a fin de garantizar la rentabilidad de las MYPES y ser més
competitivas en mercado.

La empresa ha fijado metas relacionado con la calidad, satisfaccion,
innovacion: El 44.44% de los empleados respondieron que a veces se

formulan metas relacionado con la calidad, satisfaccion e innovacion (Tabla
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1). Los resultados obtenidos coinciden con la investigacion de Quinaloa
(2018) quien indica que el 53% de los colaboradores opinan que anualmente
se desarrolla objetivos de gestion de calidad. Esto demuestra que las MYPES
a veces fijan objetivos, los emprendedores no desarrollan proyectos
estratégicos que sean como el camino para la gestion de sus empresas, sino
que dirigen sus negocios sin tener claro la misién, vision y los objetivos de

corto y largo plazo.

Las MYPES deben implementar el Benchmarking, a fin de evaluar los
procesos de las actividades que desarrollan, con el objetivo de realizar
cambios en la empresa.

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San Martin de
Porres, Lima, 2022

Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad: EI 34,90% de los clientes
encuestados opinan que a veces los trabajadores de las ferreterias muestran
cortesia y amabilidad al momento de atender (Tabla 2). Estos resultados se
relacionan con la investigacion de Melo (2018) quien comenta que el 61.51%
del personal no tiene disposicion para brindar un buen servicio al cliente. Esto
demuestra que los colaboradores de las micro y pequefias empresas no
muestran cortesia y amabilidad al momento de atender a los clientes. Por lo
tanto, las micro y pequefias empresas pierden clientes y disminuyen sus
ingresos, poniendo en riesgo su permanencia en el mercado y posiblemente
fracasen.

La empresa muestra disposicion para solucionar los problemas: El 36.72% de

los clientes encuestados respondieron que a veces los trabajadores muestran
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interés en solucionar algun problema presentado con los clientes (Tabla
2).Los resultados obtenidos coinciden con la investigacion de Melo (2018)
quien indica que el 73,1% de los clientes manifiestan que tampoco recogen
sus sugerencias y reclamos. Esto demuestra el poco interés de los
representantes de las micro y pequefias empresas por atender sus sugerencias
y reclamos de los clientes. Los clientes perciben que los trabajadores no
muestran interés en solucionar sus problemas presentados, como realizar
cambios de los productos por algun defecto de fabrica o por no almacenar
correctamente. Este problema de no escuchar a los clientes afecta
directamente a la empresa en su crecimiento y rentabilidad. Escuchar a los
clientes nos permite analizar, evaluar la calidad de nuestros productos y el
servicio brindado.

Considera que la empresa se preocupa por brindar un servicio rapido: El
36.20% de los clientes encuestados opinan que a veces los trabajadores se
preocupan por brindar un servicio rapido (Tabla2).Estos resultados coindicen
con la investigacion desarrollada por Solis (2018) quien indica que el 32.10%
de los clientes encuestados manifestaron que los empleados deben aumentar
la rapidez en el despacho de los productos adquirido en la empresa. Esto
demuestra que en minoria las micro y pequefias empresas el personal no se
preocupa por atender con mayor rapidez.

Considera que los trabajadores acttan con sinceridad y honestidad: EI 34.38%
de los clientes encuestados opinan que a veces los trabajadores actlan con
sinceridad y honestidad (Tabla 2). Los resultados obtenidos se relacionan con

la investigacion de Icanaque (2018) quien expresa que el 66.21% de los
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clientes sefialaron que los trabajadores generan seguridad y confianza al

momento de atender.

Los trabajadores brindan asesoramiento al momento de comprar: El 35.94%
de los clientes manifiestan que a veces los colaboradores orientan al momento
de comprar (Tabla 2).Los resultados se contrastan con la investigacion
desarrollada de Solis (2018) quien indica que el 72% de los clientes expresan
que la ferreteria no recibe ayuda.

Usted se considera un cliente leal a la empresa: El 34.11% de los clientes
expresan que a veces son leales (Tabla2).Estos resultados coinciden con la
investigacion de Neyra (2021) quien indica que el 79% de los clientes opinan
que no estan fidelizados con la empresa. Esto demuestra que las
microempresas del rubro ferreterias no estan preparados para atender las
necesidades de los clientes, por lo que los clientes sienten no estar fidelizados
con laempresa, debido a que no encuentran los productos que desean comprar
y tienen que recurrir otros establecimientos. Las empresas del rubro
ferreterias de la Urbanizacién Palao, deben implementar estrategias de
fidelizacion, con la finalidad de aumentar sus ingresos y ser mas rentables.
La empresa logra satisfacer sus necesidades :El 36.20% de los clientes
encuestados respondieron que a veces la empresa logra satisfacer sus
necesidades (Tabla 2).Estos resultados contrastan con lo encontrado en el
trabajo de investigacion de Figueroa & Lemus (2020) quienes manifiestan
que el 30,8 % de los clientes estan satisfechos. Esto demuestra que los clientes

en minoria estan satisfechos con la empresa, lo cual refleja que los

78



administradores de las empresas no tienen un mayor conocimiento sobre la
importancia de la gestion de calidad y atencion al cliente.

Esto hace que las empresas no logran penetran en el mercado y ser mas
competividad, debido a que aun los emprendedores contintan administrando
sus negocios de manera empirica.

La empresa brinda beneficios a los clientes: El 30.21% de los clientes opinan
que a veces reciben beneficios por parte de la empresa (Tabla 2. Los
resultados obtenidos demuestran que en minoria los representantes de las
micro y pequefias empresas brindan beneficios a los clientes. Los beneficios
en una empresa son una herramienta fundamental para crear lealtad en los
clientes.

Caracteristicas de interaccion y satisfaccion de atencién al cliente en las micro
y pequefias empresas del rubro ferreterias, urbanizacion Palao, distrito de San
Martin de Porres, Lima, 2022.

Usted recomendaria esta ferreteria a otras personas: El 35.68 de los clientes
encuestados manifiestan que a veces recomendarian la empresa a otras
personas (Tabla 3).Estos resultados coinciden la investigacion de Solis (2018)
manifiesta que el 64% de los clientes indicaron que si recomiendan la
ferreteria a otras personas. Esto demuestra que en minoria los clientes
recomendarian a la empresa a otras personas. Las causas por la poca
recomendacion de la empresa: Se debe a que los clientes no se sienten
satisfechos con la atencién brindada por parde de los trabajadores.

Considera que el lenguaje utilizado por los trabajadores es claro, preciso y
sencillo: El 31.51% los clientes expresaron que los trabajadores a veces

utilizan un lenguaje claro y preciso al momento de atender (Tabla 3).
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Los resultados coindicen con la investigacion de Neyra (2021) quien indica
que el 61% de los clientes opinan que si los colaboradores se expresan con
respeto y hay un intercambio de informacion de forma clara y precisa.
Considera que los trabajadores son dindmicos al momento de atender: El
34.90% de los clientes manifestaron que a veces los trabajadores son
dinamicos al momento de atender (Tabla 3). Esto demuestra que en una
minoria los trabajadores estan prestos para atender, escuchar y generar
confianza, para brindar una adecuada atencion.

La empresa realiza publicaciones con frecuencia en las redes sociales: El
29.69% de los clientes respondieron que a veces las ferreterias se realizan
publicaciones en las redes sociales (Tabla 3). Los resultados se contrastan con
la investigacion de Huapaya (2020) quien expresa que el 40% indicaron que
muy pocas veces hacen uso de la tecnologia para obtener ventaja competitiva.
Esto demuestra que en minoria los representantes de las micro y pequefias
empresas se adaptan a las redes sociales, por tal motivo los clientes dejan de
seguir a la empresa en las redes sociales, debido a que no encuentran

publicaciones nuevas.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los trabajadores consideran que siempre las MYPES cuentan
con los recursos necesarios para lograr sus objetivos, las actividades se dirigen
en funcion a los objetivos planificados en corto y largo plazo. La minoria de
los trabajadores de las micro y pequefias empresas indican que nunca se
realiza estudio de mercados para iniciar un emprendimiento, las actividades a
veces se coordinan en conjunto para lograr los objetivos en comdn, el trabajo
que realizan los trabajadores a veces es considerado por los representantes de
la empresa, casi nunca la empresa tiene definido el nivel jerérquico de
autoridad, a veces los representantes comunican Yy brindan ayuda a los
trabajadores, a veces se realizan auditorias en la empresa, a veces de formula
objetivos relacionados con la calidad, satisfaccion ,innovacion.

La minoria de los trabajadores a veces muestran cortesia y amabilidad al
momento de atender a los clientes, los trabajadores de la empresa a veces
muestran interés en solucionar los problemas presentado por los clientes, a
veces se colaboradores de preocupan por brindar un servicio rapido, los
clientes consideran que a veces los trabajadores actian con sinceridad y
honestidad, los trabajadores a veces brindan asesoramiento a los clientes al
momento de comprar.

La minoria de los clientes consideran que a veces son leales a la
organizacional, la ferreteria a veces logra satisfacer las necesidades de los
clientes, la empresa a veces brinda beneficios a los consumidores, los clientes
expresan que a veces recomendarian a la empresa a terceras personas, el

lenguaje utiliza por los trabajadores a veces es claro y preciso, los clientes
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manifiestan que a veces los trabajadores son dinamicos al momento de
atender, a veces se realiza publicaciones en las redes sociales.

En base a los reclutados obtenidos de la investigacion, se elabord un plan de
mejora con la finalidad de brindar herramientas, técnicas y estrategias
administrativas que permitan ayudar a mejorar la gestion y la administracion
de las micro y pequefias empresas, que sean mas productivas y brinden
servicios de mejor calidad con el propdsito de satisfacer las necesidades de
los clientes. Ademas, para lograr la fidelizacidn de los consumidores y poder
obtener una mejor rentabilidad, lo cual permitira el crecimiento y el desarrollo

de la MYPES.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar un organigrama en las micro y pequefias empresas dado que es un sistema

de organizacion que representa la estructura jerarquicay funcional de una empresa.

Realizar auditorias administrativas en las microempresas debido a que se considera

como la técnica en revisar, supervisar, evaluar la gestion de una empresa.

Motivar a los trabajadores a través de incentivos y reconocimientos con la finalidad
de que se identifiquen con la empresa de esta forma brindar un servicio de atencion al

cliente de calidad.

Realizar procesos de reclutamiento y seleccidn de personal en las micro y pequefias
empresas permitira contratar personal idéneo para cada puesto de trabajo ,evitando

contratar personal que no reune el perfil requerido en el puesto.

Implementar un software de gestion de ventas e inventarios en las micro y pequefias
empresas dado que permitird ubicar y entregar con mayor rapidez los productos que

solicitan los clientes.
Implementar un programador de redes sociales en las micro y pequefias empresas ya

gue es una herramienta de gestion que permite tener presencia constante en las redes

sociales, muestras estadisticas, aumentar el en engagement.
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Anexos.
Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
NO
2021 2022
Actividades Noviembre | Diciembre Enero Febrero
Semanas Semanas Semanas Semanas
1(213[{41 R B 1 2 341 R B A4
1 |[Elaboracion del Proyecto X
2  Revision del proyecto por el X X X X
Jurado de Investigacion
3 |Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 [Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5  |Mejora del marco teérico X
6 |Redaccion de la revision de X
la literatura.
7  |Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8  |[Ejecucion de la metodologia
9  |Resultados de la X
investigacion
10 |Conclusionesy X
recomendaciones
11 |Redaccion del pre X
informe de Investigacion.
12 |Reaccion del informe final X
13 |Aprobacion del informe X X X X
final por el Jurado de
Investigacion
14 |Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 |Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2.Presupuesto

PTesupuesto desembolsanie
(Estudiante)

desembolsable

Categoria Base % 0 Total
g NUmero (/)
Suministros (*)
Impresiones 50 2 100.00
Fotocopias 20 2 40.00
Empastado 50 5 250.00
Internet 60 4 240.00
Recarga de celular 30 4 120.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 15 1 20.00
Lapiceros 3.50 5 17.50
Servicios
Uso de Turnitin 50 2 100.00
Validacion de cuestionario 150 1 150.00
Asesoria Taller de Investigacion 2,510.00
Subtotal S/.3,547.50
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion S/.500.00
Subtotal S/.4,047.50
Total, de presupuesto S/.4,047.50
desembolsable
PTesupuesto no desembolsab
(universidad)
Total
Categoria Base Nl]%oecr)o (S1)
Servicios (*)
Uso de internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
guSqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
atos
Soporte informatico ( Modulo de 40.00 4 160.00
investigacion de ERP University-
MOIC)
Publicaciones de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Subtotal S/. 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada ( 5 horas porsemana) 63.00 4 252.00
Subtotal 252.00
Iotal, de presupuesto no S/.652,000
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Anexo 3.Cuadro de sondeo

N.° Razén Social Direccion
1 Ferreteria Kallpa E.I.R.L Urbanizacion Palao
2 Ferreteria Ysagawa S.A.C Urbanizacion Palao
3 Ferreteria 1010 S.A.C Urbanizacion Palao
4 Ferreteria Trébol E.I.LR.L Urbanizacion Palao
5 Ferreteria KIKE E.l.R.L Urbanizacion Palao
6 Ferreteria Tofio E.I.R.L Urbanizacion Palao
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Anexo 4.Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
La finalidad de este protocolo en ciencias sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento para la recoleccion de informacion, para
levarse a cabo. La presente investigacion titulada Gestidn de calidad y atencion al
cliente en las MYPES de sector comercio Rubro: Ferreterias , Urbanizacion Palao,
Distrito San Martin de Porres, Lima,2022.y es dirigido por Huancas Quispe, Roberto,
investigador de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Elaborar la puesta de mejora de Gestion de calidad
Y atencion al cliente en las MYPES de sector comercio Rubro: Ferreterias ,
Urbanizacién Palao, Distrito San Martin de Porres, Lima,2022.

Para ello, se le invitara a participar en una encuesta que le tomara aproximadamente 5

minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacién es completamente libre y en
secreto. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningdn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigaci6n, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted seré informado de los resultados a través de la pagina
de la universidad. Si desea, también podra escribirnos al correo thq 27@hotmail.com
Para recibir més informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacién de la universidad Catélica los
Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, completa sus datos a continuacién:

Nombre:.... Aelly... Ley¥Q .. ABAgcs

$900 044090094000 00 0000008 bsibi0ls0 el e

Fecha:...... 32 [.oL..[ 22
Correo electrénico:.. .My, 2
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
La finalidad de este protocolo en ciencias sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento para la recoleccién de informacién, para
llevarse a cabo. La presente investigacion titulada Gestién de calidad y atencién al
cliente en las MYPES de sector comercio Rubro: Ferreterias , Urbanizacién Palao,
Distrito San Martin de Porres, Lima,2022.y es dirigido por Huancas Quispe, Roberto,
investigador de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Elaborar la puesta de mejora de Gestion de calidad
y atencion al cliente en las MYPES de sector comercio Rubro: Ferreterias ,

Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de Porres, Lima,2022.
Para ello, se le invitara a participar en una encuesta que le tomara aproximadamente 5

minutos de su tiempo. Su participacién en la investigacién es completamente libre y en
secreto. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere

ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede

formularla cuando crea conveniente.
investigacion, usted serd informado de los resultados a través de la pégina

Al concluir la i igacion,
de la universidad. Si desea, también podra escribimos al correo rhg 27@hotmail.com

Para recibir més informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacion de la universidad Catdlica los

Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los punt Z;tenores, completa sus datos a continuacion:

OA M 5 $ i aeannennes
Nombre:. .coesteoasssss A W feoi it IR Seviebs se e sars A e RS

9 ...... (s
el
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Anexo 5.Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Encuesta:

Este cuestionario tiene por finalidad recopilar informacién del sector y rubro indicado, lo
cual sera un factor importante para el desarrollo del trabajo de investigacion denominado:
Propuesta de mejora de Gestion de Calidad y atencidn al cliente en las MYPES de
sector comercio Rubro: Ferreterias , Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de
Porres, Lima,2022.

Instruccién: Debera marcar con una (X) en el recuadro que crea conveniente, teniendo en

cuenta las siguientes indicaciones:

1.Nunca 2.Casi Nunca 3.A Veces 4.Siempre 5.Casi Siempre

Cuestionario dirigido a los trabajadores

N© ITEMS
i A [7e] (6]

I. Gestion de calidad S|58|8 S g
c LS| o c

518312 |5 |gk

<E w O (7)

1 | ¢En la empresa se realiza estudios de mercado con
la finalidad de aprovechar las oportunidades del
ambiente externo?

2 ¢Considera usted que la empresa cuenta con los
recursos necesarios para lograr sus objetivos?

3 ¢En esta empresa las actividades se dirigen en
funcion a los objetivos planteados?

4 ¢Las actividades son coordinadas en conjunto para
lograr objetivos comunes?

5 ¢, Considera que su trabajado es valorado por la
empresa?

6 ¢La empresa tiene definido el nivel jerarquico de
autoridad?

7 ¢, El responsable comunica y brinda ayuda a los
trabajadores durante el desarrollo de las
actividades?

8 ¢Se realiza auditorias administrativas para conocer
la eficiencia y eficacia de los procesos de la
empresa ?

9 ¢La empresa ha fijado metas relacionados con la
calidad, satisfaccion ,innovacién?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Este cuestionario tiene por finalidad recopilar informacion del sector y rubro
indicado, lo cual serd un factor importante para el desarrollo del trabajo de
investigacién denominado: Propuesta de mejora de Gestion de Calidad y
atencion al cliente en las MYPES de sector comercio Rubro: Ferreterias ,
Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de Porres, Lima,2022.

Instruccién: Deberd marcar con una (X) en el recuadro que crea conveniente,
teniendo en cuenta las siguientes indicaciones:

1.Nunca 2.Casi Nunca 3.A Veces 4.Siempre 5.Casi Siempre

Cuestionario dirigido a los clientes

N© ITEMS
., . e &) Qo
I1. Atencion al cliente S|z8 8|58 |as
c S [} T =
S = e O
= | O3> D 2
< | &5 n

1 |¢Los trabajadores muestra cortesia y
amabilidad ?

2 | ¢Laempresa muestra disposicion para
solucionar los problemas ?

3 | ¢Considera que la empresa se preocupa por
brindar un servicio rapido?

4 | ¢Considera que los trabajadores actdan con
sinceridad y honestidad?

5 | ¢Los trabajadores brindar asesoramiento al
momento de comprar?

6 | ¢Usted se considera ser un cliente leal a la
empresa?

7 | ¢Laempresa logra satisfacer sus necesidades?

oo

¢La empresa brinda beneficios a los clientes?

9 | ¢Usted recomendaria esta Ferreteria a otras
personas?

10 | ¢Considera que el lenguaje utilizado por los
trabajadores es claro, preciso y sencillo?

11 | ¢Considera que los trabadores son dinamicos
al momento de atender?

12 | ¢Laempresa realiza publicaciones con
frecuencia en las redes sociales?
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Anexo 6.Validacion de Instrumento

Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos
Yuly Yolanda

1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica
1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote

1.5. Cargo que desemperfia: Docente
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Roberto Huancas Quispe
1.8. Carrera: Administracion

o Nowllo

..................
_________________

Mg Yuly Yoldnda Morilbo éarhpos
LICENCIABA EN ADMINISTRACION

/CLAD N° 01359
P
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I1. validacion: items correspondientes al Instrumento 1: Variable Gestion de calidad

Validez de
Contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

El item corresponde a

El item contribuye

ElI item  permite

Observaciones

N° de item alguna dimensién de | a medir el | clasificar a los sujetos
la variable indicador en las categorias
planteado establecidas
S NO S NO S NO Se debe corregir la
| I I pregunta ;...?

Dimension 1: Planeacion (Técticas, Objetivos )
1.¢En la empresa se realiza estudios de mercado con la finalidad de X X X
aprovechar las oportunidades del ambiente externo?
2. ¢Considera usted que la empresa cuenta con los recursos necesarios X X X
para lograr sus objetivos?
3. En esta empresa las actividades se dirigen en funcion a los objetivos X X X
planificados ?
Dimension 2: Organizacién (Actividades, Autoridad)
4. ;Las actividades son coordinadas en conjunto para lograr objetivos X X X
comunes?
5. ¢considera que su trabajado es valorado por la empresa?
6.¢La empresa tiene definido el nivel jerarquico de autoridad?
Dimensidn 3:Direccion(Supervision directa)
7.¢, El responsable comunica y brinda ayuda a los trabajadores durante el X X X
desarrollo de las actividades?
Dimension 3:Control(Evaluacion)
8.¢Se realiza auditorias administrativas para conocer la eficiencia y X X X
eficacia de los procesos de la empresa ?
9.¢La empresa fija metas relacionados con la calidad, satisfaccion X X X
,innovacion?

S utlo

D / . — )

ﬁ; 7 —Y:;{[;;r;l;z Morillo éampos
LICENCIAP/A EN ADMINISTRACION 9

“CLAD N° 01359
7




Items correspondientes al Instrumento 2: Atencion al cliente

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

N° de item

El item corresponde a
alguna dimensién de
la variable

El item contribuye

a medir
indicador
planteado

el

El item  permite
clasificar a los sujetos
en las categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

Dimension 1: Servicio al cliente (Servicio)

1. ¢ Los trabajadores muestra cortesia y amabilidad ?

2. ¢La empresa muestra disposicion para solucionar los problemas?

3. ¢Considera que la empresa se preocupa en brindar un servicio rapido?

4.;Considera que los trabajadores acttan con sinceridad y honestidad?

5¢Los trabajadores brindar asesoramiento al momento de comprar?

.><><><><><

X

X
X
X

X

X

X
X
X

X

Dimensidn 2:Satisfaccion al cliente (Lealtad, Confianza, expectativa, nivel de satisfac

Cl

o
=
N

6. ¢Usted se considera ser un cliente leal a nuestra empresa?

7.¢La empresa logra satisfacer sus necesidades?

8. ¢La empresa brinda beneficios a los clientes?

X| X[ X

X| X[ X

X| X[ X

Dimension 3:Interaccién con el cliente (Recomendacion, comunicacién)

9.¢;Usted recomendaria esta ferreteria a otras personas?

10.¢Considera que el lenguaje utilizado por los trabajadores es claro, preciso y
sencillo?

11.;Considera que los trabadores son dindmicos al momento de atender?

12;La empresa realiza publicaciones con frecuencia en las redes sociales?

X|X| X | X

X|X| X | X

X|X| X | X

T Yeowllo

................

Mg Vuly Yo[nndr Worillo a"‘l"”
UCENC\AUA EN ADMINISTRACION

/CLAD N° 01359
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Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Julio César Cerna
Izaguirre

1.2. Grado Academico: Maestro en Administracion
1.3.

1.4. Profesion: Licenciado en administracion

1.5. Institucion donde labora: ADEC ATC

1.6. Cargo que desempefia: Consultor de PYMES
1.7. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.8. Autor del instrumento: Roberto Huancas Quispe
1.9. Carrera: Administracién

g/\‘ Mo [ i ol :"c.w.w

CORLAD fia Lna Loganr s

DNI: 06453403
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I1. validacion: items correspondientes al Instrumento 1: Variable Gestion de calidad

Validez de
Contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

El item corresponde a

El item contribuye

El  item  permite

Observaciones

N° de item alguna dimension de | a  medir el | clasificar a los sujetos
la variable indicador en las categorias
planteado establecidas
S NO S NO S NO Se debe corregir la
[ [ I pregunta ;...?
Dimension 1: Planeacion (Técticas, Objetivos )
1.;En la empresa se realiza estudios de mercado con la finalidad de X X X
aprovechar las oportunidades del ambiente externo?
2. ¢Considera usted que la empresa cuenta con los recursos necesarios X X X
para lograr sus objetivos?
3. En esta empresa las actividades se dirigen en funcién a los objetivos X X X
planificados ?
Dimension 2: Organizacién (Actividades, Autoridad)
4. ¢Las actividades son coordinadas en conjunto para lograr objetivos X X X
comunes?
5. (considera que su trabajado es valorado por la empresa?
6.¢La empresa tiene definido el nivel jerarquico de autoridad?
Dimension 3:Direccion(Supervision directa)
7.¢, El responsable comunica y brinda ayuda a los trabajadores durante el X X X
desarrollo de las actividades?
Dimensién 3:Control(Evaluacion)
8.¢;Se realiza auditorias administrativas para conocer la eficiencia y X X X
eficacia de los procesos de la empresa ?
9.¢La empresa fija metas relacionados con la calidad, satisfaccion X X X
,innovacion?
s 4\\ ? Mo ! A Jio( (ome opue
CORLAD Feg Umao & [ Dugoawr N' 5720 97

DNI: 06453403




Items correspondientes al Instrumento 2: Atencion al cliente

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

N° de item

El item corresponde a
alguna dimensién de
la variable

El item contribuye

a medir
indicador
planteado

el

El item  permite
clasificar a los sujetos
en las categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

Dimension 1: Servicio al cliente (Servicio)

1. ¢ Los trabajadores muestra cortesia y amabilidad ?

2. ¢La empresa muestra disposicion para solucionar los problemas?

3. ¢Considera que la empresa se preocupa en brindar un servicio rapido?

4.;Considera que los trabajadores acttan con sinceridad y honestidad?

5¢Los trabajadores brindar asesoramiento al momento de comprar?

.><><><><><

X

X
X
X

X

X

X
X
X

X

Dimensidn 2:Satisfaccion al cliente (Lealtad, Confianza, expectativa, nivel de satisfac

Cl

o
=
N

6. ¢ Usted se considera ser un cliente leal a nuestra empresa?

7.¢La empresa logra satisfacer sus necesidades?

8. ¢La empresa brinda beneficios a los clientes?

X| X[ X

X| X[ X

X| X[ X

Dimension 3:Interaccién con el cliente (Recomendacion, comunicacién)

9.¢;Usted recomendaria esta ferreteria a otras personas?

10.¢Considera que el lenguaje utilizado por los trabajadores es claro, preciso y
sencillo?

11.;Considera que los trabadores son dindmicos al momento de atender?

12;La empresa realiza publicaciones con frecuencia en las redes sociales?

X|X| X | X

X|X| X | X

X|X| X | X

' —
*4\\" Mo L e Vo (e e
CORLAD ¢ Umx i Loigauwr N'5720

DNI: 06453403
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Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez
Miguel Angel

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracién

1.4. Institucion donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Roberto Huancas Quispe
1.8. Carrera: Administracion

Limo Vasgquez Miguel Angel
DNI N® 18215927

CLAD N° 04926
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I1. validacion: items correspondientes al Instrumento 1: Variable Gestion de calidad

Validez de
Contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

El item corresponde a

El item contribuye

ElI item  permite

Observaciones

N° de item alguna dimensién de | a medir el | clasificar a los sujetos
la variable indicador en las categorias
planteado establecidas
S NO S NO S NO Se debe corregir la
| I | pregunta ;...?
Dimension 1: Planeacion (Tacticas, Objetivos )
1.;En la empresa se realiza estudios de mercado con la finalidad de X X X
aprovechar las oportunidades del ambiente externo?
2. ¢Considera usted que la empresa cuenta con los recursos necesarios X X X
para lograr sus objetivos?
3. En esta empresa las actividades se dirigen en funcion a los objetivos X X X
planificados ?
Dimension 2: Organizacion (Actividades, Autoridad)
4. ;Las actividades son coordinadas en conjunto para lograr objetivos X X X
comunes?
5. (considera que su trabajado es valorado por la empresa?
6. La empresa tiene definido el nivel jerarquico de autoridad?
Dimension 3:Direccion(Supervision directa)
7.¢, El responsable comunica y brinda ayuda a los trabajadores durante el X X X
desarrollo de las actividades?
Dimension 3:Control(Evaluacion)
8.¢Se realiza auditorias administrativas para conocer la eficiencia y X X X
eficacia de los procesos de la empresa ?
9.¢La empresa fija metas relacionados con la calidad, satisfaccion X X X
,innovacion?
Limo Vésquez Miguel Angel
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Items correspondientes al Instrumento 2: Atencion al cliente

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de criterio

N° de item

El item corresponde a
alguna dimensién de
la variable

El item contribuye

a medir
indicador
planteado

el

El item  permite
clasificar a los sujetos
en las categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

Dimension 1: Servicio al cliente (Servicio)

1. ¢ Los trabajadores muestra cortesia y amabilidad ?

2. ¢La empresa muestra disposicion para solucionar los problemas?

3. ¢Considera que la empresa se preocupa en brindar un servicio rapido?

4.;Considera que los trabajadores acttan con sinceridad y honestidad?

5¢Los trabajadores brindar asesoramiento al momento de comprar?

.><><><><><

X

X
X
X

X

X

X
X
X

X

Dimensidn 2:Satisfaccion al cliente (Lealtad, Confianza, expectativa, nivel de satisfac

Cl

o
=
N

6. ¢ Usted se considera ser un cliente leal a nuestra empresa?

7.¢La empresa logra satisfacer sus necesidades?

8. ¢La empresa brinda beneficios a los clientes?

X| X[ X

X| X[ X

X| X[ X

Dimension 3:Interaccién con el cliente (Recomendacion, comunicacién)

9.¢;Usted recomendaria esta ferreteria a otras personas?

10.¢Considera que el lenguaje utilizado por los trabajadores es claro, preciso y
sencillo?

11.;Considera que los trabadores son dindmicos al momento de atender?

12;La empresa realiza publicaciones con frecuencia en las redes sociales?

X|X| X | X

X|X| X | X

X|X| X | X
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Anexo 7.Hoja de tabulacion

Anexo 7.Hoja de tabulacién

Propuesta de mejora de Gestion de Calidad en las MYPES de sector comercio
Rubro: Ferreterias , Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de Porres, Lima,2022.
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Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

1;En la empresa | Nunca I 7 38.89

se realiza -

estudios de Casi Nunca NI 6 33.33

mercado con la | A veces 1 5 27.78

finalidad de —

aprovechar  las | SI€mpre 0 0 0.00

oportunidades del | Casi Siempre 0 0 0.00

ambiente

externo? Total FLELELELETEEE 18 100.00

2:Considera Nunca | 1 5.56

usted que la -

empresa cuenta Casi Nunca 0 0 0.00

con los recursos | A veces i 5 27.78

necesarios para -

lograr sus Siempre T 11 61.11

objetivos? Casi Siempre - 1 5.56
Total FHELEEELEET 18 100.00

3¢En esta Nunca | 1 5.56

empresa las -

actividades se Casi Nunca I 2 11.11

dirigen en A veces HEELEEE 11 61.11

funcion a los -

objetivos Siempre Il 3 16.67

planteados? Casi Siempre I 1 5.56
Total HEEEEEEEETEEE e 18 100.00

4;Las Nunca | 1 5.56

actividades son -

coordinadas en Casi Nunca Il 3 16.67

conjunto para A veces T 8 44.44

lograr objetivos -

comunes? Siempre 1nim 6 33.33
Casi Siempre 0 0 0.00
Total THEEELEEEREEEnn 18 100.00

5¢ Considera que | Nunca 1 4 22.22

su trabajado es -

valorado por la Casi Nunca I 2 11.11

empresa? A veces 1 6 33.33
Siempre i 6 33.33
Casi Siempre 0 0 0.00
Total i 18 100.00

Continua ......




Concluye...

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Nunca i 3 16.67
6,La  empresa Casi Nunca T 8 44.44
tiene definido el | A veces 1 2 11.14
nivel jerdrquico —
de autoridad? Siempre 1 5 27.78
Casi Siempre 0 0 0.00
Total TLELEEETEreem 18 100.00
7¢ El responsable | Nunca 1 2 11.11
comunica y -
brinda ayudaa los Casi Nunca | 1 5.56
trabajadores A veces T 9 50.00
durante el —
desarrollo de las | Siempre 1mim 6 33.33
actividades? Casi Siempre 0 0 0.00
Total THEEELEEEREEErn 18 100.00
8¢Se realiza | Nunca 1l 3 16.67
auditorias -
administrativas Casi Nunca NI 6 33.33
para conocer la | A veces I 7 38.89
eficiencia Y =
eficacia de los | Slempre I 2 1111
procesos de 1a | Casi Siempre 0 0 0.00
empresa ?
Total TLELEELEEEELET 18 100.00
9¢La empresa ha | Nunca 1 2 11.11
fijado metas -
relacionados con Casi Nunca I 1 5.56
la calidad, | A veces I 8 44.44
satisfaccion .
;innovacion? Siempre 1l 4 22.22
Casi Siempre Il 3 16.67
Total TLELEELELEEE 18 100.00
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Propuesta de mejora de atencion al cliente en las MYPES de sector comercio
Rubro: Ferreterias , Urbanizacion Palao, Distrito San Martin de Porres, Lima,2022.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
1;Los Nunca XLI 41 10.68
trabajadores -
Mmuestra  cortesia Casi Nunca LI 51 13.28
y amabilidad ? A veces CXXXIV 134 34.90
Siempre VvC 95 24,74
Casi Siempre LXI1 63 16.41
Total CCCLXXXIV 384 100.00
2¢La  empresa | Nunca XLI 41 10.68
muestra -
disposicion para Casi Nunca LI 51 13,28
solucionar  los | A veces CXLI 141 36.72
problemas ? -
Siempre LXXXIII 83 21.61
Casi Siempre LXVII 68 17.71
Total CCCLXXXIV 384 100.00
3¢Considera que | Nunca XLI 41 10.68
la empresa se -
preocupa por Casi Nunca L 50 13.02
brindar un | A veces CXXXIX 139 36.20
servicio rapido? .
Siempre XCIV 94 24.22
Casi Siempre LXI 61 15.89
Total CCCLXXXIV 384 100.00
4.Considera que | Nunca XLI 41 10.68
los trabajadores -
acttian con Casi Nunca LI 52 13.54
sinceridad y | A veces CXXXII 132 34.38
honestidad?
Siempre XCI 91 23.70
Casi Siempre LXVIII 68 17.71
Total CCCLXXXIV 384 100.00
5¢Los Nunca XLI 41 10.68
trabajadores -
brindar Casi Nunca L 50 13.02
asesoramiento al | A veces CXXXVIII 138 35.94
momento de -
comprar? Siempre XCV 95 24.74
Casi Siempre XL 60 15.63
Total CCCLXXXIV 384 100.00
Continua .......
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Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
6¢Us_ted se | Nunca XLII 42 10.94
gﬁgf]'t‘ierlaeafe; I | Casi Nunca LVIII 58 15.10
empresa? A veces CXXXI 131 34.11
Siempre LXXXVI 86 22.40
Casi Siempre LXVII 67 17.45
Total CCCLXXXIV 384 100.00
T¢la empresa | Nunca XLI 41 10.68
'szgrﬁece:f‘é:‘;:gfr Casi Nunca LIl 52 1354
A veces CXXXIX 139 36,20
Siempre XC 90 23.44
Casi Siempre LXII 62 16.15
Total CCCLXXXIV 384 100.00
8iLa empresa | Nunca XLI 41 10.68
gﬁigfilizﬁ?::;dos Casi Nunca LXXVII 77 20.05
A veces CXVI 116 30.21
Siempre LXXXV 85 22.14
Casi Siempre LXV 65 16.93
Total CCCLXXXIV 384 100.00
9¢Usted Nunca LXI 41 10.68
Lif; mFeer:(rj:trel'?ia a Casi Nunca LI 51 13.28
otras personas? A veces CXXXVII 137 35.68
Siempre XClHI 93 24.22
Casi Siempre LXI1 62 16.15
Total CCCLXXXIV 384 100.00
10¢Considera Nunca XLI 41 10.68
ﬂzf;;(;gnggﬂgs Casi Nunca Ll 51 13.28
trabajadores es A veces CXXI 121 31.51
claro, preciso y -
sencillo? Siempre CVi 106 27.60
Casi Siempre LXV 65 16.93
Total CCCLXXXIV 384 100.00
Continua ....
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Concluye ....

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa

11;Considera Nunca LXII 42 10.94

que los -

trabadores son Casi Nunca LI 51 13.28

dinamicos al A veces CCXXXIV 134 34.90

momento de -

atender? Siempre XCVII 97 25.26
Casi Siempre LX 60 15.63
Total CCCLXXXIV 384 100.00

12;La empresa Nunca XLI 41 10.68

realiza Casi N LXXXI 82 21.35

publicaciones ast Nunca '

con frecuencia en | A veces CXIV 114 29.69

las redes -

sociales? Siempre LXXXI 81 21.09
Casi Siempre LXVI 66 17.19
Total CCCLXXXIV 384 100.00
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Anexo 8.Figuras

0.00% 0.00%

B Nunca

M Casi nunca
B Aveces
 Siempre

M Casi siempre

Figura 1.La empresa se realiza estudios de mercados
Fuente:Tabla 1

= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 2.La empresa cuenta con los recursos necesarios para lograr sus objetivos
Fuente:Tabla 1
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= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 3.Las actividades se dirigen en funcién a los objetivos planificados
Fuente: Tabla 1

0.00%

= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 4.Las actividades son coordinadas en conjunto para lograr objetivos comunes
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Fuente: Tablal

0.00%
= Nunca
= Casi nunca
= Aveces
= Siempre
= Casi siempre

Figura 5.Considera que su trabajado es valorado por la empresa
Fuente. Tabla 1

0.00%

= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 6.La empresa tiene definido el nivel jerarquico de autoridad
Fuente. Tabla 1
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0.00%

= Nunca
= Casi nunca

= Aveces
= Siempre

= Casi siempre

Figura 7.EI responsable comunica y brinda ayuda a los trabajadores durante el
desarrollo de las actividades
Fuente. Tabla 1

0.00%

= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 8. Se realiza auditorias administrativas para conocer la eficiencia y eficacia de
los procesos de la empresa
Fuente. Tabla 1
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= Nunca
= Casi nunca

= Aveces
= Siempre

= Casi siempre

Figura 9.La empresa ha fijado metas relacionados con la calidad, satisfaccion
,innovacién
Fuente. Tabla 1

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 10.Los trabajadores muestra cortesia y amabilidad

Fuente: Tabla 2
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= Nunca
= Casi nunca

= Aveces
= Siempre

= Casi siempre

Figura 11.La empresa muestra disposicion para solucionar los problemas

Fuente: Tabla 2

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 12.Considera que la empresa brinda un servicio rapido
Fuente: Tabla 2
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= Nunca
= Casi nunca

= Aveces
= Siempre

= Casi siempre

Figura 13.Considera que los trabajadores lo escuchan con sinceridad y honestidad

Fuente: Tabla 2

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 14.Los trabajadores brindar asesoramiento al momento de comprar

Fuente: Tabla 2
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= Nunca
= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 15.Usted se considera ser un cliente leal a la empresa
Fuente: Tabla 3

= Nunca
= Casi nunca

= Aveces
= Siempre

= Casi siempre

Figura 16.La empresa logra satisfacer sus necesidades
Fuente: Tabla 3
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= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 17.La empresa brinda beneficios a los clientes
Fuente: Tabla 3

= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 18.Usted recomendaria esta Ferreteria a otras personas
Fuente: Tabla 3
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= Nunca

= Casi nunca

= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

¢

Figura 19.Considera que el lenguaje utilizado por los trabajadores es claro, preciso y

sencillo

Fuente: Tabla 3

= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 20.Considera que los trabadores son dinamicos al momento de atender

Fuente: Tabla 3
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= Nunca

= Casi nunca
= Aveces

= Siempre

= Casi siempre

Figura 21. La empresa realiza publicaciones con frecuencia en las redes sociales
Fuente: Tabla 3
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